
5

 The First International Journal Dealing with Public Relations\ Educational & Scientific 

تحقیقات روابط عمومی 
Public Relations Researchs 

چکیده
كاركرد  از  مخاطبان  از  يابی  اطلاع  و  رسانی  اطلاع 
تبيين  در  هاست.  عمومی   روابط  اوليه  و  مهم  های 
چگونگی مديريت بحران و كيفيت تصميم گيری در 
شرايط غير عادی نظرات و الگو های متفاوتی وجود 

دارد.
مقاله حاضر ضمن تحليل و ارزيابی الگو های تصميم 
كه  پرسش  اين  به  پاسخ  در  بحران  مديريت  و  ساز 
بحران  مديريت  و  پيشگيري  در  ها  روابط عمومي  
آسيب  باشد،         آفرين  نقش  چگونه  مي توانند 
كنترل و مديريت  شناسی حضور كمرنگ آن ها در 
روابط  تشكيلاتی  و  ساختاری  ضعف  را  ها  بحران 
را  بحران  مديريت  كه  داده  تشخيص  عمومی 
تزلزل  باعث  واقع  در  و  داده  قرار  خود  تأثير  تحت 

تصميمگيری مديريتی شده است.
با  درمواجهه  عمومی  روابط  نداشتن  اقتدار  همچنين 
بحران باعث شده است كه روابط عمومی در مديريت 
بحران نقش مؤثری نداشته باشد و اساساً در مواجهه 

با بحران حالت انفعالی پيدا كند. 
های  رويه  و  مقررات  در  منطقی  انسجام  نداشتن 
موجود روابط عمومی نيز از ديگر مؤلفه هايی است 

كه مديريت بحران را از حيطه نظارتی روابط عمومی 
در  مقررات  و  قوانين  فقدان  درواقع  و  ميكند  خارج 
به طور  و  رسانی  اطلاع  و  يابی  اطلاع  فرآيند  رابطه 
در  را  عمومی  روابط  نقش  اطلاعاتی  مديريت  كلی 

مواجهه با بحران، كم اثر كرده است.
واژگان كليدی: روابط عمومی، بحران، مديريت

مقدمه
حالت  از  خروج  وضعيت  كلی  حالت  در  بحران 
فرد،  از  اعم  هاي  سامان  هر  كه  است  تعادل  و  نظم 
گروه سازمان و جامعه با آن مواجه مي شود و در آن 
به روش ها و شيوه هاي جاري  نمي تواند  وضعيت 
عمل كند لكن به سبب تعدد بحران، امروزه، از حالت 
غيرعادي، كمياب و اتفاقي براي جوامع انسانی خارج 
شده و در تار و پود  و كليه شئونات بشر رخنه كرده 

است.
ارتباطات، حضور رسانه   انقلاب  اثر  بر  جهان مدرن 
جمعيت،  )افزايش  نوگرايی  از  ناشی  تحولات  و  ها 
شهر نشينی، وابستگی فزآينده به فن آوری و تحولات 
زا  بحران  هانی  به ج  فرهنگی(  و  اقتصادی  سياسی، 
تبديل شده )ريچاردسون، 1994( و محيط اجتماعی 

روابط عمومی در مدیریت بحران
رضا فرخ نژاد

کارشناس ارشد ارتباطات
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ما هرروز و هر لحظه تحت تاثير بحران هاي كوچک 
يک  در  كوچكی  بحران  كه  آنجا  از  است.  بزرگ  و 
بخش از آن، اثرات زيادی بر ساير نقاط بر جای می 
گذارد)ريچی، 2004( فلذا مديران سازمان  ها و ن هاد 
ها بايد پيوسته، آماده رويارويي با بحران ها باشند و 
براي پيشگيري و يا كاستن تأثير بحران ها بر سازمان  
هاي خود چار هانديشي كنند. آنان بايد درک درستی 
از سازمان تحت مديريت شان داشته باشند تا  از بروز 

بحران ها ايمن باشند.
در مديريت بحران  ها بهره مندي از دو عنصر ارتباط و 
اطلاع  اساسی است و اين مهم بر عهده روابط عمومی  
اطلاعات  عرضة  با  ها  روابط عمومي   باشد.  می  ها 
مناسب، شفاف و بر اساس واقعيت  هاي موجود از 
وقايع و بحران  ها مي توانند به فرآيند تصميم گيري، 
تشكيلات  آن  مديران  سرمايه گذاري  و  برنامه ريزي 

كمک و اين فعاليت را تسريع كنند.
يكي از كاركرد هاي مهم و مؤثر روابط عمومي ها در 
زمان بروز بحران، اعمال مديريت سازماني در بحران  
هاست، زيرا اگر سازمان  ها در هنگام بروز بحران به 
درستي اطلاعرساني، هدايت و مديريت نشوند، براي 
در  و  دارد  را  بزرگترين خطر  بحران  درگير  سازمان 

افكار عمومي تنش ايجاد مي كند.
ديگر  هاي  بحران   مانند  دقيقاً  بحراني  هيچ  چه  اگر 
نيست، شباهت  هاي فراوان مانند لزوم تصميم گيري 
گروه   با  برخورد  محدود،  هاي  راه حل   سريع،وجود 
هاي با اهداف متضاد، لزوم واكنش سريع، وخيم بودن 
آن  ها وجود  بين  و...  نادرست  عواقب تصميم  هاي 
پيش  از  مي  توان  ها  بحران   نوع  به  توجه  با  كه  دارد 
كرد.  برنامه ريزي  بحران  وقوع  از  جلوگيري  براي 
به هنگام  در همين راستا روابط عمومي  ها مي توانند 
بحران »اعتمادسازي« كنند كه در واقع رابطه مستقيمي 

با پاسخگويي و ميزان جلب اعتماد دارد. 
با اين توضيحات سؤال اصلی نگارنده در مقاله حاضر 
و  پيشگيري  در  روابط عمومي  كه  می شود  مشخص 

مديريت بحران چگونه  مي تواند نقش آفرين باشد؟ 
هاي  هاد  ن  و  ها  سازمان   در  كنوني  بنيادي  پرسش 
مختلف اين است كه چگونه مي توان با شگرد هاي 
ارتباطي، مديريت بحران در سازمان  ها را شناسايي و 
بررسي علمي كرد و چگونه مي توان آن  ها را به حد 

و ميزاني پذيرفتني و بهينه ارتقاء داد.
ارتباطي  مسائل  دست اندركاران  می رسد  نظر  به 
طريق  از  مي توانند  ها  سازمان   عالي  مديران  و 

مديريت  و  ارتباطي  مديريت  براي  روابط عمومي 
طريق  اين  از  و  كنند.  باز  هاي  ويژ  جايگاه  بحران 

روابط عمومي و جايگاه شغلي آن را تقويت كنند.
بي گمان براي جامعه ما كه در كانون بحران است و 
براي جامعه معاصر كه با بحران  هاي مختلف اجتماعي، 
اقتصادي، سياسي و... و در حوزه هاي مختلف مواجه 
است، توانايي كاربرد يک روابط عمومي كارآمد بسيار 

ارزشمند است.
يک روابط عمومي كارآمد كه بر محور اطلاع رساني و 
اطلاع يابي از مخاطبان و مراجعان سازمان خود قرار 
دارد، پيش از هر واحد ديگري در جريان كوچک ترين 
اتفاق  ها قرار مي گيرد و مي تواند خطر هاي احتمالي 
ها  بحران  از  بسياری  و  كند  گوشزد  مديريت  به  را 
را پيش از وقوع شناسايي كند و به هنگام به اطلاع  
منطقي،  راهكار  زودتر  چه  هر  كه  برساند  مديريت 

علمي و سنجيد هاي براي آن تبيين شود.
يكی از مؤلفه  های كارآمدی روابط عمومی  ها شيوة 
و  مناسب  تشكيلات  و  ساختار  وجود  و  مديريت 
مقتدر است. ليكن هم در نظريه  ها و هم در عالم واقع 
ارتباطات  كه  می شود  مشاهده  عمومی  روابط  امور 
ناديده  تقريباً  كه  است  ها  آن  سازمانی  و  ساختاری 
انگاشته می شود و به ندرت به واسطه كاربردشان در 
برنامه  های خاص روابط عمومی مورد ارزيابی واقع 

می شوند.
بنابراين در اين نوشتار سعی می شود خطر عدم وجود 
ارتباطات و ساختار خوب و مناسب روابط عمومی  

ها به ويژه در مواقع بحران تأكيد و برجسته شود.

فلسفه روابط عمومی 
اصطلاح روابط عمومي نخستين بار در ايالات متحدة 
ايالات  راهآهن  اتحاديه  ادارة  نوشته  هاي  در  آمريكا 
متحده آمريكا به كار رفت و در دهة اول قرن بيستم 
نخستين دفاتر روابط عمومي در مؤسسات اين كشور 
تايمز  فاينانشنال  ميلادي   1964 سال  در  شد.  ايجاد 
)شكوهي  برد  نام  بزرگ  صنعتي  را  روابط عمومي 

تبريزي، 137٥(.
بر اثر تحولات اجتماعي و اقتصادي قرن هجدهم و 
نوزدهم مطبوعات رشد و تكامل يافتند و از اواسط 
غربي  هاي  كشور  صنعتي  توسعة  كه  نوزدهم  قرن 
باعث افزايش جمعيت و دگرگوني وضع اجتماعي و 
شكل گيري جوامع توده وار شد، مطبوعات علاوه بر 
وظيفة اطلاع رساني و اشاعة  اطلاعات، عامل اصلي 
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وسيلة  مهم ترين  عنوان  به  و  شدند  اجتماعي  ارتباط 
را  پراكنده  افراد  كه  شدند  مردم  همة  زبان  ارتباطي 
آگاه و ميانشان پيوند ايجاد كنند. در چنين اوضاعي 
بي اعتنايي  و  بود  يافته  فراوان  اهميت  عمومي  افكار 
و بي توجهي به نظر اشخاص و افكار عمومي باعث 
اقتصادي  بزرگ  مؤسسات  نابودي  و  ورشكستگي 
مي شد. از همين رو مديران آگاه و زيرک مؤسسات 
پس از دهة پاياني قرن نوزدهم دفاتر مطبوعاتي ايجاد 
كردند كه از طريق اين دفاتر با مردم ارتباط برقرار و 
نظر مساعد آنان را به سوي خود جلب كنند. تكامل 
همين دفاتر راهگشاي پيدايش »دفاتر روابط عمومي« 
شد. بنابراين تنظيم نوع ارتباط با مطبوعات از مسائلي 
بود كه باعث پيدايش روابط عمومي »سازمان دهيشده« 

شد )پيشگا، لتانگ، 1377(.
سال  از  پس  نظام مند  شكل  بـه  آغازروابط عمومي 
تا   1900 سال  از  اول  مرحلة  گرفت.  شكل   1900
سو  يـک  از  ها،  سال  اين  در  و  بود  ميلادي   1914
فساد مأموران مقامات دولتـي آمريكا موجب شد كه 
جامعه درصدد رسوايي آنان برآيد و از سوي ديـگر 
انتشار  با  سازمان  ها و مؤسسات تلاش ميكردند كه 
اقدامات خود را در  مطالبي در روزنامه ها اعمال و 

نـظرمردم بيشتـر آب و تاب دهند. 
مرحلة دوم به سال هاي هزار و نهصد و چ هارده تا 
هزار و نهصد و هجده ميلادي برميگردد. در اين سال 
اول  هاني  ج  جنگ  مسائل  درگير  آمريكا  دولت  ها 
خواست  و  جنـگي  مقاصد  كه  ميكرد  سعي  و  بـود 
هاي خود را از »روابط عمومي« با مردم مرتبط نمايد. 
آمريكا  در  روابط عمومي  تكامل  دورة  سوم،  مرحـلة 
بـه شـمارمي رود و بـه سال هاي هزار و نهصد و 
هجده تا هزار و نهصد و بيست و نه برميگردد. در 
خود  معرفي  بـراي  صنعتي  مؤسسات  ها  سال  ايـن 
كردند  منتشر  دامنهداري  و  مطالب وسيـع، گسـترده 
زيرا براي آن  ها در جنگ اول به اثبات رسيده بود كه 
ارائة مطالب دربارة موضوعي خاص چنانچه با واقع 
در  و  تغيير  را  عمومي  افكار  باشد،  بصيرت  و  بيني 

جهت مثبت يا منفي سوق ميدهد.
چنانچه از تاريخچه پيدايی روابط عمومی بر می آيد، 
متقابل  ارتباط  برقراري  هدف  با  ها  عمومی   روابط 
بين مردم و مسئولان و جلب همكاري و بسط تفاهم 
عمومي، آگاهي مردم ازعملكرد دستگاه متبوع، آماده 
برنامه  و  ها  طرح  اجراي  در  عمومي  هان  اذ  كردن 
ها و ايجاد محيط مناسب براي رشد فضائل اخلاقي 
كاركنان ايجاد شده اند كه به طور كلی وظايف زير را 

عهده دار می باشند:

 روابط عمومي و پاسخگويي 
امر  در  مناسب  زمينة  ايجاد  براي  روابط عمومي 
و  تعامل  برقراري  و  پاسخگويي  نظام  بسترسازي 
هاي  روش  از  مي تواند  سازمان  با  مخاطبان  ارتباط 
ها:  روش  اين  مهمترين  كه  كند  استفاده  گوناگوني 
و  مراجعهكنندگان  كارمندان،  دوستان،  با  تماس 
بررسي  و  يا خدمات جمعآوري  كالا  مصرفكنندگان 
نوشته  و  ها  تلفن  ها،  نامه  ها،  گزارش  شكايات، 
يا  سازمان  عضو  افراد  هادي  پيشن  و  انتقادي  هاي 
ها  سمينار  و  در جلسات  سازمان، شركت  از  بيرون 
و نشست هاي مربوط به فعاليت مؤسسه، شركت در 
جلسات مسئولان سازمان، تهية بريدة جرايد مربوط 
به سازمان و حوزة كاري  افكارسنجي، تهيه و انتشار 
نشرية داخلي، برقراري ارتباط با نويسندگان و ارباب 
جرايد و ديگر رسانه ها، جلب همكاري و مساعدت 
آنان براي نشر مطالب و مقالات مربوط به مؤسسه، 
اهداي  مراسم  نمايشگاه،  مطبوعاتي،  هاي  مصاحبه 
در  انتشار  براي  آگهي  متن  تنظيم  سخنراني،  جوايز، 
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جرايد و ديگر رسانه هاست. روابط عمومي با استفاده 
و صحيح  درست  نحو  به  مي تواند  ها  روش   اين  از 
در امر بستر سازي در درون سازمان مؤثر واقع شود  

)زارعيان،13٨1(.

- روابط عمومي و تحقیق و پژوهش 
امروزه در روابط عمومي هاي نوين وكارآمد تحقيق و 
پژوهش به ويژه سنجش افكار موجب شده است كه 
تصميم گيري ها وتصميمسازي ها در سازمان مخاطب 
محور شده و فعاليت ها وموفقيت هاي سازماني ارتقا 
يابد، بايد بپذيريم كه اطلاعيابي واطلاعرساني درست 
هنگامي به طور منطقي و اصولي محقق مي شود كه 
زمينة پژوهشي داشته باشد و يک ارتباط دو سويه هم 
زمينة اعتماد مخاطبان را پديد آورد و هم با ارزيابي 
ديدگاه هاي مخاطبان وتبادل اطلاعات زمينة مشاركت 

فعال و پوياي آنان را ايجاد  كند )سفيدي،137٨(.

- روابط عمومي و رسانه  ها
روابط عمومي  ها بايد بيش از همه به رسالت خطير و 
والاي رسانه  ها واقف باشند و هرگز از ايجاد رابطة 
خوب با آن  ها دريغ نورزند. اگر ارتباط نزديک يكي از 

رسانه  هاي جمعي يعني مطبوعات و روابط عمومي  ها 
را در نظر بگيريم كه رابطهشان لازم و ملزوم يكديگر 
است، مطبوعات به دنبال كسب خبر و گزارشند و يكي 
از منابع مهم تهيه خبر و گزارش آن  ها روابط عمومي 
است  شده  مشخص  ها  بررسي  طبق  است.  ادارات 
كه سردبيران كنوني رسانه  هاي جمعي، بيشتر وقت 
اطلاعات  پردازش  به  آوری  جمع  جای  به  را  خود 
مي گذرانند. به عبارت ديگر، مطالب روابط عمومي  ها، 
موجب صرفه جويي در وقت، پول و فعاليت رسانه  ها 
مي شود و به قول معروف روابط عمومي  ها، گزارشگر 

رايگان رسانه  ها هستند.
انتشار  و  اعلان  براي  نيز  ها  روابط عمومي   متقابلًا 
اخبار و گزارش  هاي مربوط به رسانه  ها و مطبوعات 
اقتضا مي كند  نياز دو طرفه  نياز مبرم دارند و همين 
متأسفانه  ولي  باشد  منطقي  و  دوستانه  رابطهشان  كه 
از  موارد  از  بسياري  در  مطبوعات  ما  كشور  در 

روابط عمومي  ها گله مند و ناخرسندند.

- روابط عمومي و مشارکت
عنصر اساسي در مشاركت، سهيم كردن افراد در روند 
تصميم گيري است. براي آن كه روابط عمومي بتواند 
روابط عمومي  نوع  از  بايد  ابتدا  باشد،  مشاركتآفرين 
و  اطلاعيابي«  »اطلاعرساني-  و  باشد  مشاركتي 
دو  و  دوگانه  وجوه  را  تأثيرپذيري«  »تأثيرگذاري- 
)اطلاع/  روابط عمومي  هاي  فعاليت  از  بعد ضروري 
»نظريه  از  استفاده  با  بعد  مرحلة  در  و  بداند  تأثير( 
مخاطبپژوهي«، كه تقسيمبندي گروه هاي مخاطب به 
گروه هاي اصلي و فرعي و توليد و عرضة پيام هاي 
انتخاب  امكان  است،  آن  از  بخشي  آنان  براي  متنوع 
پيام مورد نظر را براي هر يک از گروه هاي مخاطب 

ميسر مي سازد.

- روابط عمومي و ارتباطات سازماني
»ارتباط سازماني، فرآيندي است كه مديران را براي 
گرفتن اطلاعات و تبادل معني با افراد فراوان داخل 
سازمان و افراد در سازمان  هاي مربوط به خارج از آن 

مجموعه توانا مي سازد«)سجادي،13٨0،ص4(
روابط عمومي هنرش اين است كه بتواند امكانات و 
موقعيت محيط بيروني را تشخيص دهد و آن ها را 
با امكانات درون سازمان پيوند دهد و اجراي فرمان  
هاي درون سازماني را تسهيل و در ن هايت ارتباط 
كند.  برقرار  درستي  به  سازمان،  بيرون  با  را  سازمان 
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كه در اين راستا اولين قدم شناخت محيط و سازمان 
و  شناسايي  شناخت،  اين  از  منظور  و  است  مربوطه 

بررسي قوت  ها وضعف هاست.

روابط عمومی مقتدر
»پاوليک« و »پيرسون«، دو صاحب نظر روابط عمومي 
از  خاصي  نوع  روابط عمومي،  كه  باورند  اين  بر 

همكاري در روند تصميم گيري است.
»اسكات كاتليپ«، برای روابط عمومي به ترتيب نقش 
تصميمگيري«  »تسهيل گر  ارتباطات«،  »فن ورز  های 
ذكر  تصميم«،  »اتخاذكننده  اجرايي«،  »متخصص  و 
مي كند كه خود نشانة ارتقاي ميزان كارآيي و عملكرد 

روابط عمومي در فرآيند تصميم گيري است 
كه  دارند  تمايل  و  مي توانند  روابط عمومي،  مديران 
مسئله  اين  و  برسانند  انجام  به  را  ها  نقش  اين  همه 
بيشتر به انتظارات مديران سازمان، ويژگي هاي مدير 
ها  آن   با  كه  هاي  موضوع  نوع  نيز  و  روابط عمومي 

روبهرو مي شود، بستگي دارد.
آن ها می توانند از طريق تأمين اطلاعات مورد نياز 
)سنجش مستمر محيط، پيگيري روند انتقال اطلاعات 
برابر  در  دفاعي  نقش  ايفاي  محيط،  و  سازمان  بين 

گزينش  و  تسهيل  پالايش،  اضافي،  اطلاعات  ورود 
عرضه  براي  ها  آن   سازماندهي  و  مناسب  اطلاعات 
به تصميم گيران براي تصميم گيري مناسب( تسهيل گر 

فرآيند تصميم گيري باشند. 
پيرامون  موجود  منازعات  و  مشكلات  بررسي  با  يا 
سازمان در واقع در نقش بهداشت و پزشک سازماني 
ظهور  يابند و پس از تحقيق دربارة مشكل و تشخيص 
و  مناسب  برنامة  آن  بوجودآورنده  عوامل  مناسب 
پيشن هاد عملي خود را براي تصميمگيري در اختيار 

مديريت سازمان  گذارند. )تصميم ساز(
و بالاخره با ايجاد نظام بازخورد به سازمان كمک  كنند 
ها  آن   بهبود  به  و  شناسايي  نامناسب  تصميمات  كه 
مبادرت شود تا از اين طريق، اعتبار و شهرت سازمان 

خدشه دار نشود. )اصلاح تصميمات سازماني(
وقوف به اهميت روابط عمومي در نظام تصميم گيري 
براي  مناسبي  ابزار  فرآيند،  اين  در  آن  از  استفاده  و 

بهبود مديريت سازماني است. 
و  اثرگذاري  معيار  نظر  از  مي توان  را  روابط عمومي 
سودمندي و ميزان كارآيي و مفيدبودن و ياري رساني 
به مديريت و سازمان و تسريع تسهيل و در جهت 
»روابط عمومي  به  ها  برنامه   اجراي  و  آن  اهداف 
روابط عمومي  و  تبيين گر  روابط عمومي  توجيه گر، 
و  اجتماعي  فضاي  در  كرد.  طبقه بندي  تحليل گر« 
ومبتني  مطلوب  مديريتي  فرهنگ  مناسب،  فرهنگي 
و  داشتن  تخصص  شرط  به  و  برشايسته سالاري 
امكان  روابط عمومي  بخش  مدير  بودن  كارشناس 

توليد روابط عمومي تحليل گر فراهم مي شود.
روابط عمومي تحليل گر روابط عمومي كارآمد و مقتدر 
فلسفة وجودي  به  با توجه  اين روابط عمومي  است. 
حركت  امور  و  آن  فرعي  و  اصلي  اهداف  سازمان، 
منظم   ادواري  برنامه  تحليل گر  مي كند. روابط عمومي 
براي  ماهيانه، فصلي و سالانه دارد.  روزانه، هفتگي، 
و  هان  ناگ  كه  ها  و چالش   ها  بحران   با  روبهرويي 
معين  هاي  طرح  مي شود  حادث  اراده  از  خارج 
از  بهره گيري  براي  روابط عمومي  نوع  اين  دارد. 
فرصت  هاي مناسب هم كه پيش مي آيد طرح هاي 
جمع بندي  مي توان  دارد.  بهره برداري  و  بهره گيري 
كرد كه روابط عمومي تحليل گر روابط عمومي علمي، 
نظام مند، فعال، نوآور، انعطاف پذير و اثرگذار است كه 
به مقام مشاور مديريت ارتقا مي يابد و سازمان را در 
دستيابي به اهدافش ياري مي كند و در تهيه و تدوين 
سياست ها و خط  مشي  هاي سازمان سهيم و شريک 

له
قا

م
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است. در مقابل روابط عمومي تحليلگر روابط عمومي 
توجيه گر قراردارد.

كه  است  پذيرفته  گماني  هيچ  بي  امروز  دنياي 
روابط عمومي در ردة راهبردي و عالي سازمان قرار 
درون  روابط عمومي  كارگزار  جايگاه  و  گيرد  می 
زيرا  است  مديره  هيئت  يا  سازمان  رهبري  گروه 
در  و  است  راهبردي  مديريت  روابط عمومي  اصولاً 
حتي  دارد.  اساسي  نقش  سازمان  راهبردي  مديريت 
ها،  سازمان   مديران  عالي ترين  فراصنعتي  جوامع  در 
از ميان كارگزاران روابط عمومي انتخاب مي شوند. اما 
پرداخته  چندان  مهم  اين  به  ايران  در  هنوز  متأسفانه 
نشده و بسيار مشاهده مي شود كه روابط عمومي، يک 
واحد فرعي امور اداري يا امور خدماتي منظور شده 

است.
نقش  سازمان  در  مي تواند  هنگامي  روابط عمومي 
تشكيلات سازمان  در  كه  كند  ايفا  را  راهبردي خود 
قبيل  از  مشكلاتی  البته  باشد.  داشته  مناسبي  جايگاه 
نامشخصبودن جايگاه مدير روابط عمومي در ساختار 
كافي  تجربه  و  تخصص  تحصيلات،  عدم  سازماني، 
روابط عمومي  به  بيتوجهي  عمومی،  روابط  مديران 
مديريت  بينش  نبود  سازمان،  مشاوران  عنوان  به  ها 
به بخش  ندادن  راهبردي در روابط عمومي، اهميت  
مردمي  ارتباط  آموزش،  برنامه ريزي،  پژوهشي،  هاي 
روابط عمومي  تشكيلاتي  ساختار  در  اطلاعرساني  و 
نگاه   ،)13٨7 فرهنگ،  راديو  هشتم  هنر  )ترابيان،  ها 
فرهنگی ناشی از بی اهميتی مديريت روابط عمومی 
... مانع از ايجاد تشكيلاتی قوی و  در سازمان ها و 

منسجم در روابط عمومی  های كشور شده است.
نقش  ها  درسازمان   روابط عمومي  بخواهيم  اگر  فلذا 
گرفتن  نظر  در  ضمن  بايد  باشد  داشته  راهبردي 
اين  براي  سازماني  ساختار  در  مناسب  جايگاهي 
واحد و شرايط احراز شغلي متناسب با مديران ارشد 
سازمان آنان را در طرح ريزي هاي راهبردي سازمان 

مستقيماً دخالت دهند.
مديريتي  نقش  در  بتواند  روابط عمومي  اينكه  برای 
خود قدرتمند و مؤثر باشد بايستي با ارج ن هادن به 
كاركرد هاي فني و تاكتيكي ارتباطي، بتواند مديريت 
سازمان را در تصميمگيري ها و راهبرد هاي سازمان 
در قبال محيط و مخاطبان، ضرورت مخاطب محوري 
هاي  سياست   و  ها  برنامه  تطبيق  و  ها  سازمان   در 
دورنما  تقويت  ها،  آن  نياز  و  ها  با خواسته  سازمان 
 ... و  سازمان  كلان  برنامه ريزي  سازماني،  راهبرد  و 

سازمان را ياری رسان باشد.
خلاصه آنكه روابط عمومي مقتدر و كارآمد، واحدي 
است كه با ساماندهي مناسب تشكيلاتي و مديريت 
علمي، در قالب برنامه و عمل مشخص، ضمن رعايت 
دادن  و  روابط عمومي  هاي  حرف  و  اخلاقي  اصول 
اطلاعات مشاور هاي به مديريت سازمان، براي نفوذ 
در افكار عمومي و هدايت آن افزون بر برنامه ريزي 
ويژه براي رهبران فكري، به شكل اصولي رسانه  ها 
به اصل اطلاع يابي، اهميت  را به خدمت مي گيرد و 
ويژ هاي مي دهد و از طرفي با توسعة فعاليت  هاي 
افكار سنجي و ارتباطات مردمي و توليد فرآورده  هاي 
فرهنگي مي كوشد كه جريان مبادلة پيام بين سازمان 
و مخاطب را دوسويه و  بازخورد لازم را در جريان 
ارتباطي خود با مخاطبان در ابعاد درون سازماني، ملي 
و بين المللي ايجاد كند و از اين طريق نقشي تعيين كننده 
و تأثيرگذار درسطح كلان در برنامه  هاي سازماني و 
برنامه  هاي توسعه ملي ايفا كند و با گرايش به سمت 
مردم در نقش وكيل مدافع مردم و دادستان ظاهر شود 
و به صورت يک ن هاد مدني حامي و پاسدار افكار 
عمومي درآيد و اين مهم نيازمند الزامات ساختاری و 

تشكيلات قوی سازمانی است.
چیستی بحران

قبيل  از  بسيار  عام  های  كاربرد  با  ای  واژه  بحران 
... است كه از سوی طيف  فشار، اضطرار، فاجعه و 
گوناگونی از انديشمندان مورد بحث و بررسی قرار 
گرفته و در نتيجه معانی متعددی برای آن ارائه شده 
است. با وجود اين عموم تعاريف بر بروز يک حادثة 
افكار  و  ها  رسانه   در  آن  برجسته شدن  و  غيرمادي 

عمومي متمركز است.
بحران )Crisis( از ريشة يوناني در معناي جوركردن، 
قضاوت، لحظه حساس و مشاجره گرفته شده است« 

)صبحدل، 13٨٥، ص29(.
با  هنگامي  سازمان  كه  است  معتقد  »ايگورانسف« 
بحران روبهرو می شود كه به نظر ميآيد بر اثر تغيير 
افتاده  مخاطره  به  سازمان  حيات  و  بقا  تحولاتي،  و 
است و سازمان براي ر هايي از نابودي و اضمحلال 
بايد    فوقالعاده تلاش كند. هرمان )1963( نيز بحران 
راحادث هاي ميداند كه موجب سردرگمي وحيرت 
را  مؤثر  و  منطقي  واكنش  قدرت  و  مي شود  افراد 
ازآنان سلب ميكند و تحقق اهداف آنان رابه مخاطره 
مياندازد. پس بحران يک واژه فراگير براي توصيف 
هرگونه آشفتگي و بي نظمي است و نوعي گسيختگي 
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و  مي كند  متأثر  فيزيكي  طور  به  را  سامانه  يک  كه، 
فرضية اساسي، مفهوم و هسته وجودي  آن را تهديد 

مي كند.
»آنتوني واينر« و »هرمن كان« در بررسي  هايشان ده 

ويژگي براي بحران ذكر كرد هاند: 
1- بحران يک تهديد واقعي براي هدف ها و مقاصد 

عوامل درگير است. 
آن،  عواقب  كه  دارد  پي  در  مهمي  نتايج  بحران   -2

آيندة روابط طرف هاي درگير را معين ميكند. 
از  3- بحران مولود تعاطي چندين رويداد است كه 

تركيب آن  ها اوضاع جديد به وجود ميآيد.
آن  در  كه  است  زماني  مرحلة  يک  بحران   -4
بي اطميناني دربارة برآورد وضع و راهكار هاي م هار 

آن افزايش مييابد. 
٥- بحران يک مرحلة زماني، يا وضعي است كه درآن 

م هاركردن، رخداد ها و تأثير آن  ها كاهش مييابد. 
كه  آورد  وجودمي  به  اضطراري  وضعي  بحران   -6
زياد  نگراني عوامل تصميم گيرنده  آن تشويق و  در 

مي شود. 
7- در وضع بحراني،معمولاً آگاهي و اطلاعات مورد 

نياز تصميم گيران ناقص و ناكافي است.
درگير  ضدعوامل  زمان  بحراني،عامل  وضع  در   -٨

عمل مي كند.
مي  درگير،دگرگون  عوامل  بين  بحران،روابط  در   -9

شود.
هاي  بحران   در  بحراني،مخصوصاً  وضع  در   -10
سياسي كه دولت  ها درگير آن هستند،اصطكاک بين 

عوامل درگير،افزايش مي يابد« )كاظمي،137٨(.
علل و عوامل بحران  ها، می تواند بسيار باشد؛ يک 
تغيير روان شناسي، يک حمله ناگ هاني، افزايش تنش 
هاي سياسي، شروع جنگ، كودتا، فروپاشي دولت ها، 
بروز ناآرامي و شورش، تظاهرات خشونتآميز، خيزش 
بن  و  ناكامي  سياسي،  نخبگان  ترور  اجتماعي،  هاي 
اقتصادي، فجايع زيست  محيطي، پاسخ ندادن  بست 
به تقاضاي مشروع اقشار مختلف جامعه و... هر يک 
باشد.  مخرب  و  توفنده  بس  بحراني  منشاء  مي تواند 
لذا در تحديد و تدبير هر بحران، شناخت )مبتني بر 
اطلاعات( متغير ها، مقنصيات محيطي و يا مناسبات 
بين محيطي كه بستر ساز ظهور و بروز نوعي خاص 

از بحران شده است، لازم و ضروری است.
بحران ها را بر حسب فرآيند بروز و ظهورشان به سه 

دسته تقسيم مي كنند؛

هاي  نابساماني  از  تدريجي  و  خزنده  هاي  بحران    
بي  علت  به  و  مي شود  آغاز  نظام  يک  در  موجود 
توجهي و ناديده گرفتن به تدريج دامنه و گسترة آن 
افزايش مييابد. اغلب اين بحران ها، از نقاط نامشخص 
و مبهم آغاز مي شود و در يک فرآيند زماني علائمي 
از خود آشكار ميكند. بحران  هاي خزنده و تدريجي 
توانايي انتقال از يک حوزة تعريف شده مانند حوزة 
فرهنگي،  همچون  ديگر  هاي  حوزه  به  اقتصادي 
ويژگي  اين  كه  دارد،  را  غيره  و  اجتماعي  سياسي، 
مواجه  مشكل  و  پيچيدگي  با  را  آن  مديريت  قدري 
مزمن  حالتي  معمولاً  ها  بحران  از  اين شكل  ميكند. 
اجتماعي  هاي  زيرساخت  در  منفي  تأثير  با  و  دارند 
در تركيب با انواع ديگر بحران ها موجب وخامت و 

تشديد بحران مي شوند.
بحران هاي دور هاي در برهه  هاي مختلف تاريخي  

رخ ميدهند و اساساً ماهيتي غافلگيرانه ندارند و 
پيش بيني اين گونه بحران ها به نسبت سادهتر و 
تجربة تاريخي براي مديريت آن ارزشمند است. 

و اما بحران  هاي ناگ هاني و غافلگيرانه بحران هايی 
مجال  و  مي شوند  ظاهر  زياد  سرعت  با  كه  هستند 
پاسخگويي به هنگام را به مديران و ديگران نميدهند. 
تجربه  و  اند  بيسابقه  معمولاً  هاني  ناگ  هاي  بحران 
كارآيي  چندان  ها  آن   مديريت  براي  گذشته  هاي 
ندارد. اين بحران ها با چ هار ويژگي ظهور ناگ هاني 
و بدون انتظار ، تجربه اندكي در مورد آن  ها ناتواني 
در نشان دادن واكنش مناسب، فوريت در  واكنش لازم  

قابل تشخيص اند)زنديه،137٥(.
بروز  هاني  ناگ  صورت  به  ها  بحران  جهت  هر  به 
نميكنند و اغلب آن  ها علائم هشدار دهند هاي دارند 
كه مشكلات و معضلات بالقوه اي را نشان ميدهند. 
شناختي  زيست  نمونة  يک  با  جالبي  شباهت  بحران 
دارد، »گون زالز«- هيرو و برات )1996(  پيشن هاد 
كاري  و  ساز  مانند  مي تواند  بحران  يک  كه  ميكنند 
باشد كه مراحل تولد، رشد، بلوغ و افول يا مرگ را 

طي ميكند.
 در زبان چيني واژة »ويجي« معادل واژه بحران است 
كه معناي خطر و فرصت را ميدهد. اين لغت اساس 
و شالوده مديريت بحران را آشكار ميكند يعني: وقتي 
كه ادارهكردن درست باشد يک خطر به عنوان يک 
مييابد  آثار آن كاهش  يا  پيشگيري مي شود  يا  بحران 
و يا حتي به فرصت تبديل مي شود. غالباً هر بحران 
دارد، همان طور  را در خود  موفقيت   از  دانه هايي 
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كه ريشه هاي شكست را نيز مي تواند در خود داشته 
بين  بهتر است كه  باشد. در تعريف بحران سازماني 
بحران )Crisis( و واقعه ناگوار )Disaster( تفاوت 

گذاشت.

روابط عمومی در بحران
سرعت عمل در جريان مواجهه با بحران اصلی انكار 
ناپذيز است. بحران در دو وجه داخلی و خارجی بروز 
تأثير  يا سازمان را تحت  يابد و جامعه  و ظهور می 
قرار مي دهد. م هار يا به عبارتی مديريت بحران و 
مواجهه با آن در داخل وظيفه مديران ارشد و مياني و 
اتاق بحران است اما در بعُد بيرونی اين روابط عمومي  

ها هستند كه نقشي تأثير گذار خواهند داشت.
كارآمد  و  مؤثر  كارگيري  به  »فرآيند  را  مديريت  اگر 
و  سازماندهي  برنامه ريزي،  در  وانساني  مادي  منابع 
بدانيم كه  امكانات، هدايت و نظارتی  منابع و  بسيج 
نظام  اساس  بر  و  سازماني  اهداف  به  دستيابي  براي 
)افخمي،  مي گيرد«  صورت  قبول  درخور  ارزشي 
تعبير»پيرسون«  به  بحران  مديريت  ص33(.   ،13٨٥
سازمان  اعضاي  يافتة  نظام  تلاش  واقع  در  و»كلاير« 
جهت  سازمان،در  از  خارج  ذي نفعان  با  همراه 

پيشگيري از بحران خواهد بود
بهره مندي  بحران  مديريت  اصلي  »هدف  عبارتی  به 
از ساختار تشكيلاتي براي دستيابي به راه حل معقول 
در برطرف كردن اوضاع غيرعادي به گون هاي است 
تأمين شود   و  اساسي حفظ  ارزش  هاي  و  منافع  كه 
و»كلاير«برای  »پيرسون«  ص34(.   ،13٨٥ )افخمي، 
مديريت يا به عبارتی م هار بحران سه مرحلة اصلي 
پيش، هنگام و پس از وقوع بحران.  را متصور هستند. 
براي جلوگيري از زيادشدن بحران  ها،از بين نرفتن 
روابط، مصون ماندن سازمان  ها در مقابل تهديد ها و 
وقايع ناگوار، وجود مديريت بحران ضروري است. 
لذا روابط عمومي ها بايد هنگام رويارويي با بحران ها 
براي بررسي، مقابله و درست م هاركردن آن تدابيری 
بينديشند تا شبكه  های ارتباطی و كنترلی از بين نرود. 
به عبارتی بايد استراتژی دقيقی از قبيل تحقيق براي 
بررسي بحران  هاي بالقوه اي كه احتمال بروز دارد 
طرح ريزي  ها،  حل   راه  دريافت  مسئله(،  )شناخت 
، حل بحران طبق  و...  اجتماعي  اهداف  تعيين  براي 
نتايج حاصل از تحقيقات و ... برای مواجهه با بحران 

داشته باشد. 
حل  براي  را  استراتژی  يا  اصل  هفت  كارتي«  »مک 

تعارض و بحران  بر شمرده است:
بحران   در  اهداف  سازي  محدود  اول،اصل  اصل 
هاست: اين اصل به منظور پرهيز از اوج گيري بيهودة 
بحران و افزايش مكان و موقعيت هريک از دو طرف 
بحراني  موقعيت  از  مطلوب  نتيجه  به  دستيابي  براي 

است.
اصل دوم،م هار ابزار براي دستيابي به هدف است.

اصل سوم،دربارة لزوم استفاده از اطلاعات،  به مثابة 
هاي  توانمندي  افزايش  براي  حمايتي  كاري  و  ساز 
هاي  پيچيدگي   و  ها  ظرافت   درک  در  كارگزاران، 

موقعيت موجود و تصميم گيري بحث مي كند.
و  اضطراري  اوضاع  هارم،برنامه ريزي  چ  اصل 
توانمندي ها براي مديريت بحران است كه ضرورت 
بر  در  نيز  را  اضطراري  اوضاع  براي  برنامه ريزي 
دارد  مي  برآن  را  آفرينان  نقش  اصل  مي گيرد.اين 
كه ظرفيت  هاي اضطراري بحراني را براي از ميان 
ديوان سالاري  نظام  در  رايج  مشكلات  برداشتن 
بيافرينند و از اين رهگذر فرصت لازم برا ي انتقال 
از حالت عادي به بحراني را به كمترين حد برسانند 
و در پيش بيني وقايع و رويداد ها و شناخت موقعيت 

بحراني احتمالي گامي اساسي بردارند.
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اصل پنجم،بر اهميت ارتباط در مديريت بحران تأكيد 
مي كند

كسب  به  نياز  است.  مشروعيت  ششم،اصل  اصل 
به بحران و  پاسخ  ابتكار هاي  براي  مشروعيت لازم 
حفظ اين مشروعيت،ارتباطي مستقيم با اصل ارتباط 

دارد.
اصل هفتم،پرهيز از ايجاد زمينه  هاي نامطلوب

بر اين اساس روابط عمومی  ها در مقابله با آسيب  
هاي ناشي از انواع بحران  ها مي توانند دو نقش مهم 

را برعهده بگيرند: 
- دادن آموزش  هاي همگاني مستمر پيش از وقوع 

بحران
- برنامهريزي  هاي ويژه در هنگام وقوع بحران

با عرضة  درمورد نقش اول، مي توانند در طول سال 
برنامه  ها و مانور هايی به امر آموزش همگاني همت 
كنند و بدينگونه افراد را براي مقابله با بحران احتمالي 

آماده كنند.
بحران،روابط  وقوع  هنگام  دوم،در  نقش  درمورد  اما 
عمومی مي تواند با اطلاع رساني دقيق و به هنگام كه 
شامل شماري مشخصه  ها است ، تلفات و خسارت  

هاي محتمل را به كمترين حد برساند.
از آنجا كه در موقعيت بحراني عموماً با نوعی بی 

زمانی روبرو هستيم معمولاً در كشورمان ديده شده 
است كه گروه هاي ويژه ای برای كنترل اوضاع 

شكل مي گيرد ولی متاسفانه در اين پيش بيني  ها، 
براي نقش و كاركرد »روابط عمومي  ها«كه كاركرد 

مهمي در شناخت افكار سنجي و ارتباطات و... 
دارند، فكري نمی شود. در ادامه با برشمردن 

وظايف روابط عمومی  ها در شرايط بحران شايد 
نقش روابط عمومی  ها با جدی گرفتن ساختار و 

ارتباطات سازمانی آن ها شناسايي و مؤثر شود 

وظايف روابط عمومی در بحران
بحران  فرآيند  پايان  تا  آغاز  از  ها  عمومی   روابط 
ايفاي نقش كنند و به طور كلي بخشي از  مي توانند 
بحران نيست كه روابط عمومی نتواند در آن خود را 

نشان دهد.
روابط عمومی در هر سه مرحلة بحران،يعني پيش از 
بحران،هنگام بحران و پس از بحران،می تواند ايفاي 
در وضعيت  روابط عمومي  كند. عمده وظايف  نقش 

بحران عبارتند از:

- مشاوره به سياستگذاران و مدير سازمان، 
- اطلاع رساني به هنگام از راه  هاي ارتباطي درست
مخاطبان  و  مردم  با  مسقيم  و  رودررو  ارتباطات   -
كه كاملترين و مؤثرترين و صميمانهترين نوع ارتباط 

است.
- نفوذ بر تصميم  ها و تأثير در تصميم گيري

كه  هايي  سازمان   و  درستكار  تقديرازخبرنگاران   -
اند  كرده  ياري  بهبود وضعيت  رابراي  روابط عمومي 

)يحيايي،13٨٥(.
روابط عمومی پيش از بحران، مي تواند شكل گيري 
بحران و عوامل ايجاد بحران را تشخيص داده و آن ها 
را اولويت بندي نمايد. در اين مرحله روابط عمومی 
كه  كند  مي  گوشزد  اندركاران  دست  و  مسئولان  به 
بحراني در حال شكل گيري است. مديران بحران در 
مرحلة شكل گيري دو راهكار پيش رو دارند: اول اين 
كه براي جلوگيري از وقوع بحران تمهيداتي بينديشند 
و پيش از اين كه بحران شكل بگيرد با استفاده از ساز 
و كار هاي اصلاحي نظام خود را تغيير دهند و با روز 
منطبق كنند. دومين راه حل تجهيز و آماده شدن براي 
زمان وقوع بحران است كه در خصوص بحران  ها و 
فجايع طبيعي مانند زلزله اين تمهيد كارآترين فعاليت 

در قبل از وقوع بحران است. 
روابط  بحران،  گيری  عوامل شكل  تشخيص  از  پس 
بحران  با  مواجهه  براي  اقتضايي  برنامة  بايد  عمومی 
تهيه نمايد. اين مجموعه برنامه  پشتيباني بايد به گون 
هاي تنظيم شود كه تا مي شود كلية علايم هشدار دهندة 
حوادث و سوانح را مشخص كند، براي خنثي سازي 
و  طراحي،  هايي  روش   بحراني  تعديل وضعيت  يا 
نتايج مورد انتظار از هر اقدام پيش بيني شود. در تنظيم 
آن بايد به جزئيات امور كاملًا توجه شود؛ به طوري 
كه گاهي حتي بايد پيش بيني كرد كه در هنگام مواجهه 
با بحران،چه كساني از رسانه  هاي جمعي براي آگاه 
ساختن مردم از وقوع يک سانحة مصيبت بار استفاده 
چه  در  دقيقاً  كه  شود  مشخص  بايد  همچنين  كنند. 
آن شود، دست  جانشين  بايد  اقداماتي  وضعيتي چه 
با  اقتضايي مواجهه  برنامه  هاي  بايد  يكبار  كم سالي 
نيز  بحران  مميزي  بنابراين  كرد.  هنگام  به  را  بحران 
بايد به هنگام شود. البته در صورت ضرورت بايد در 
فواصل زماني كوتاه تري براي به هنگام سازي مميزي 
با تهديد  اقتضايي مقابله  برنامه  هاي  تنظيم  بحران و 

هاي ناشي از بحران اقدام كرد. 
روابط عمومي به دليل مركز اصلي بودن در ارتباط با 
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افكار عمومي و تأثير گذار به اين حوزه بايستی اقدام 
مديريت خود  زيرمجموعه  در  بحران  ستاد  ايجاد  به 
نمايد تا با بهره گيري از انديشه  هاي مديران مرتبط 
به  رساني  اطلاع  راستاي  در  را  ها  برنامه   مردم،  با 
مخاطبان، مشاوره و مديريت، ارتباط با مردم و نفوذ 
بر تصميم  ها و تصميم گيران در هنگام بحران، تدوين 
كند. مهمترين وظايف ستاد بحران عبارتند از: جمع 
آوري اطلاعات )روز آمد(، جمع آوري اطلاعات به 
گزارش  درست،  اطلاعات  بندي  طبقه  مستمر،  طور 
روزانة اطلاعات به مديريت روابط عمومي و پيش بيني 

وقوع بحران و ميزان نقش سازمان در ايجاد بحران 
همچنين ستاد بحران موظف است كه با بهره گيري 
از نظر ها و پيشن هاد هاي مردمي بسنجد كه سازمان 
نسبت به مديريت و مطلوبيت از نظر افكار عمومي در 
چه طيفي قرار دارد و درست و به هنگام اطلاع رساني 
سياستگذاري  و  مديريت  به  درست  مشاورة  كند. 
سازمان بدهد، با مردم به جا ارتباط برقرار كند و در   

تصميم ها مؤثر باشد.
امّا وقتي كه روابط عمومي مسئوليت مييابد كه تصميم 
بسازد، تصميم بگيرد و به درستي ارتباط برقرار كند 
و اطلاعات درست انتشار دهد،مي بايد اطلاعات در 
كرده  ايجاد  را  آن  هاي  زمينه   پيش  و  داشته  اختيار 

باشد.
يكی از آن ها ايجاد بانک اطلاعات است. ايجاد اين 
بانک پيش از بروز بحران مي تواند روابط عمومی را 
سريع  و  درست  گيري  تصميم  در  بحران  هنگام  در 
ياري كند. به اين ترتيب كه .نشاني، تلفن، دورنگار، 
واحد  بويژه  و  كمكي  هاي  واحد  محل  و  مسئولان 
غير  هاي  رويداد  و  حوادث  براي  لازم  كمكي  هاي 
مترقبه همچون آتش نشاني،بيمارستان  هاي محلي و 

هلال احمر شناسايي شده است.
شده   انديشيده  تمهيدات  ديگر  از  بايد  آموزش 
هاي  مصاحبه   آموزش  باشد.  بحران  از  قبل 
تلويزيوني،راديويی،تلفني و مصاحبة مطبوعاتي براي 
مديران ارشد و مديران محلي دربارة حساسيت خبر 
ها و مصاحبه در موقعيت بحران بخشي از سنگيني 
بار روابط عمومي را كم مي كند. آنان بايد بدانند كه 
چگونه، چقدر و چه اطلاعاتي به خبرنگاران بدهند و 

از حقيقت گويي ترس نداشته باشند.
انساني  نيروي  براي  اوليه  هاي  كمک   آموزش 
حوادث  و  ها  رويداد  موقعيت  در  است  ممكن  كه 
غيرمترقبه قرار گيرند، مي تواند روابط عمومی را آماده 

تر داشته باشد. 
نظرسنجي براي بررسي وضعيت موجود و جلوگيري 
ساز  از  ديگر  يكي  بحران  كاهش  يا  بحران  بروز  از 
بحران  از  پيش  مرحله  در  روابط عمومي  هاي  كار  و 

است.
در هنگام وقوع بحران روابط عمومی مي تواند نقش 
اطلاع رساني و ميانجي گري داشته باشد. شايعه  ها و 
اخبار دروغ و يا اشتباه، كار روابط  عمومي را سخت 

مي كند.
لذا با بروز بحران مهم ترين نقش روابط عمومی كه 
واحد  اين  شود.  می  آغاز  است  رساني  اطلاع  همانا 
بايد از سويی اطلاعات راست و درست از بحران را 
در اختيار مسئولان و متصديان مديريت بحران بگذارد 
از سوی  در عين حال  بگيرند.  بهتر تصميم  آنان  كه 
ديگر بايد اطلاعات لازم و ضروري را به شهروندان 
هم بدهد. پس بايد براي جلوگيري از اخبار غلط و 

احياناً دروغ، بايد فعاليت های زير سامان يابد؛
دهي  سامان  چگونگي  براي  دقيق  برنامه ريزي  اول 

درست جريان اطلاعات در درون سازمان 
دوم برنامه ريزي دقيق براي ايجاد ارتباط باگروه هاي 

بيرون ازسازمان ازجمله رسانه هاي گروهي.
سوم معرفي دو سخنگو كه يكي از سخنگويان مسئول 
ارتباطات داخلي و ديگري مسئول ارتباطات خارجي 
باشد. سخنگويان بايد به شكل منظمي نحوه برخورد 

با بحران را تعيين كنند. 
مديريت  در  عمومی  روابط  نقش  مرحلة  سومين 
بحران،مرحلة پس از بحران است. هنگامي كه بحران 
مديريت  و هم  زا  بحران  يابد هم عوامل  مي  پايان  
بحران، از پيامد  هاي بعدي بحران غافل مي شوند. 
در صورتي كه هر بحراني پيامد  هاي بلند مدت،غير 
مستقيم، نامرئي و منفي دارد كه اين پيامد ها به آساني 
توجه  آن  حل  به  كه  اين  يا  و  نمي شود  شناسايي 
نمي كنند، بنابراين روابط عمومی  ها مي توانند با در 
پيامد  از  را  عمومي  افكار  آن،  دادن  قرار  دستوركار 
هاي ناخواسته، نامرئي،غير مستقيم، بلند مدت و منفي 
بحران آگاه كنند كه براي رفع آن  ها راه حلي بينديشند. 
تقدير از خبرنگاران و سازمان  هايي كه روابط عمومي 
ارسال  اند،  رسانده  ياري  وضعيت  بهبود  براي  را 
گزارش هاي صادقانه و تحقيقي به روايت مختلف به 
رسانه  ها برای اعتماد سازی از ديگر وظايف روابط 

عمومی  های در مرحله پس از بحران است.
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نتیجه گیری
روابط عمومي سازمان را در درک آنچه در اطراف آن 
بين  دوسويه  تعاملي  براي  را  راه  و  ياري  گذرد  مي 
براي  تلاش  در  كند.  می  ايجاد  محيط  و  ها  سازمان  
رسيدن به اين هدف و ايجاد تعادل نسبي در مواجهه 
با تحولات پيچيدة محيطي، از دو روش »انطباقپذيري 

و تنظيم« بهره می برد. 
براي  بالندگي  فضاي  خلق  با  پذيري  انطباق  در  
سازمان، امكان استفاده به هنگام از فرصت ها را به 
ميدهد و  افزايش  را  آستانة تحمل  وجود مي آورد و 

ادارة تهديد ها را براي سازمان ميسر ميكند. 
خلق  با  كه  ميكوشد  نيز  تنظيمي  هاي  فعاليت  در 
ارزش هاي جديد و كارآمد، شكل جديدي از نحوة 
فعاليت درون سازماني را تعريف كند و آن را به كار 
گيرد. به اين ترتيب روابط عمومي در انطباق و تنظيم 
ارتباط بين سازمان  ها و محيط، نقش مهمي دارد و 
با ايجاد تناسب در فرآيند هاي اجراي كار، ساختار، 
سبک رهبري و غيره، سازمان را به نياز ها و مطالبات 
محيطي نزديک و با تأثيرگذاري متقابل در محيط به 
كند.  راهبردي در سازمان عمل مي  مثابة يک واحد 
در نبودن هر يک از اين دو روش، حيات و توسعة 

سازمان در بلند مدت دچار مشكل مي شود و سازمان 
توان واكنش مناسب در برابر تغييرات محيطي را از 
ها  سازمان   مديران  به  روابط عمومي  ميدهد.  دست 
كمک ميكند كه سياست  ها و خط مشي هاي سازمان 
را با توجه به مسائل و مشكلات پيرامون خود شكل 
دهند و در ارتباطي دو سويه و متعادل ضمن برطرف 
كردن مشكلات، پشتيباني و حمايت عناصر محيطي 

را به دست آورند. 
برنامه ريزي  تلاش  را  روابط عمومي  مي توان  بنابراين 
شده و سازمان يافته يک شركت، مؤسسه، حكومت 
و يا بخش هايي از آن دانست كه براي ايجاد روابط 
متقابل و سودمند با ديگر سازمان  ها و محيط پيراموني 
فعاليت ميكند. اين كاركرد در چرخ هاي از يک رابطة 
ساده تا روابط بلندمدت و راهبردي تعريفپذير است. 
از آن جا كه اساس و پاية روابط عمومي نوين، ارتباط، 
چگونگي  درک  و  تفاهم  براي  همكاري  و  مذاكره 
فعاليت هاي متقابل است، به نظر ميرسد كه در كنار 
وظايف و فعاليت هاي جاري، روابط عمومي مستقيماً 
ايفا  تأثيرگذاري  و  مهم  نقش  بحران  مديريت  در 
ايران  كند. ولی نتيجه بررسی  ها نشان می دهد در 
جايگاه كنوني روابط عمومي  ها به لحاظ ساختاري و 
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تشكيلاتي و ميزان اثرگذاري آن به هيچ وجه توانايي 
رويارويي با بحران  ها را ندارند. بنابراين براي ايفاي 
نقش مؤثر و تجلي »قدرت تأثيرگذاري« روابط عمومي  
ها بايد جايگاه، ساختار و نظام مدون واقعي داشته كه 
بتوانند به نام يک ن هاد پژوهشي جامع نگر خط مقدم 
مولفه   هرچند  باشند.  در صحنه  و  فعال  برنامه سازي 
مديرا  مرتبط  غير  تحصيلات  جمله  از  ديگری  های 
نداشتن  اقتدار  نبود آموزش و   ، روابط عمومی  ها، 
واحد روابط عمومي در سوءمديريت بحران نيز نقش 

دارند.
لذا برای پر رنگ شدن نقش روابط عمومی  ها در 
همه جانبه،  عميق  نگرشي  بايد  ها  بحران  با  مقابله 
كه  داشت  نقشي  و  ساختار  و  جايگاه  به  دقيق  و 
روابط عمومي  ها در بحران  ها دارند و پس از تدوين 
ساختار تشكيلاتي مقتدر و تعريف و تعيين چارچوب  
به  روابط عمومي  مديريت  مدون  هاي  راهبرد  و  ها 
نحوي كه توانايي م هاركردن بحران را در خود داشته 
باشد، از كاركرد روابط عمومي  ها در جريان سازي و 
درست  و  مناسب  )افكارسنجي(  ها  پديده   شناسايي 
از  روابط عمومي  فعالان  و  كاركنان  شود.  استفاده 
و  شوند  برخوردار  تخصصي  و  لازم  هاي  آموزش  
عمومي  افكار  و  رسانه  و  محيط  از  بهتری  شناخت 
درست تري  شيوة  و  تدبير  با  بتوانند  تا  باشند  داشته 
به موضوع بحران بنگرند و با بهره مندي و فراگيري 
آموزش  هاي لازم و ضروري در شناخت مراحل اوليه 
و پيشگيري و سپس ورود به بحران، فرآيند مديريت 

بحران را با آگاهي و درايت م هار كنند.
در  مدون  هاي  رويه   و  مقررات  قوانين،  نبود 
روابط عمومي نيز در مديريت بحران تأثير دارد. نبود 
قوانين و مقررات مدون )از پيش تعيين شده( و مسايل 
درخور پيشگيري و پيش بيني براي مواجهه با بحران  ها 
و مشكلات سازماني و برون سازماني، روابط عمومي  
انفعالي عمل مي كنند و  نوعي  به  برابر بحران  ها در 
چه بسا با هرج و مرج در عمل و وحدت نداشتن در 

هدف، موجب بروز يا تشديد بحران شوند.
برای  ها  روابط عمومي   توان  افزايش  براي  پايان  در 

مقابله با بحران ها پيشن هاد می شود؛
اطلاعات،  بهينه سازي  و  تحليل  و  تجزيه  اساس  بر 
ساختار ها، مقررات و رويه  هاي اداري روابط عمومي  

ها، اصلاح شود.
برنامه  هاي مديريت روابط عمومي  ها بر اساس چرخة 
مديريت جامع بحران )پيش بيني، پيشگيری، آمادگی، 

اطلاع رسانی، مقابله و باز سازي( بازتعريف شود.
تشكيلاتي  ساختار  به  مربوط  قواعد  و  قوانين 

روابط عمومي  ها تدوين يا بازنگری شوند.
مديريت بحران در شرح وظايف روابط عمومي  ها به 

عنوان يک عنصر مهم و ضروري قرار گيرد.
از  پيش  اطلاع رساني  هاي  راهبرد  و  ها  سياست 

مواجهه با بحران تعيين شود.
حلقة  در  حضور  لحاظ  از  روابط عمومي  جايگاه 
در  آنان  و  يافته  ارتقا  تصميم گيري  و  تصميم سازي 

جلسات مديريت بحران حضور فعال داشته باشند.
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