
 

 فصلنامه مديريت بحران 
 59، تابستان 82ی  سال هشتم، شماره 
 

 نقش روابط عمومی دیجیتال در مدیریت بحران
 

  فر مهدی یاری 51/20/51: تاریخ دریافت مقاله

 دکتر احمد باصری 51/20/51: تاریخ پذیرش مقاله
 

 515-505: صفحات

 چکیده

رسوایی   ابط عمومی است و پیدايی آن به صوورت مسوتمیم بوا شویوه اطو       ارتباطات در بحران، بخشی از رو

های اجتماعی در عرصه فضای مجازی ب فاصله پو  از   از طرفی امروزه رسایه. های خبری ارتباط دارد رسایه

لذا اين تحمیق با هود   . ی مخاطبان هستند وقو  بحران سازمایی، شاهد حضور و مشارکت گسترده و فعالایه

ات تحمیق ابعواد مختلور روابوط    سؤالی وضع موجود روابط عمومی ديجیتال در سپاه ایجام گرفته و شناساي

روش تحمیق توصیفی و بوا اسوتفاده از پرسشونامه، اط عوات لازم جموع      . کند می عمومی ديجیتال را بررسی

 مانسواز هوای   جامعه آماری کلیه یخبگان و متخصصان عرصه فضوای مجوازی و روابوط عموومی    . آوری شد

 یتواي  یشوان  . یفر ایتخاب و مورد مطالعوه قورار گرفوت    06باشند و یمویه آماری به شیوه هدفمند و تعداد  می

، بریاموه ريو ی   8062اهمیت و جايگاه روابط عمومی در فضای مجازی بوا میوایگین   » دهد در شش حوزه  می

، تهديدشناسی با 8022با میایگین ، مخاطب شناسی 8062برای ممابله با تهديدات در فضای مجازی با میایگین 

« 8052و بازخورد اقدامات در فضوای مجوازی بوا میوایگین     8058، سازمایدهی و اجرا با میایگین8062میایگین 

 لوذا ايون وضوعیت یشوان    . شوود  یموی  وضعیت کلی روابط عمومی سازمان در فضای مجازی مناسب ارزيابی

ر سواختاری و چوه از یظور موالی و ییوروی ایسوایی       دهد برای روابط عمومی در فضای مجازی چه از یظو  می

ایم بوی در عرصوه فضوای    هوای   اهمیت لازم داده یشده و با توجه به اين که بی اعتبار کردن موقعیت سازمان

باشود، ضوروری اسوت ايون      موی  آیهوا های  عنوان يک تاکتیک، در بریامه دشمن بههای  مجازی از سوی رسایه

شود برای رسیدن  می در پايان تحمیق پیشنهاد. و مسئولین سازمان قرار گیردموضو  در دستور کار فرمایدهان 

بینی بودجوه، جوذب ییوروی     به جايگاه مطلوب روابط عمومی در فضای مجازی ییاز به ايجاد ساختار و پیش

 . باشد می بومی و جذاب در اين حوزههای  ایسایی متخصص و ییاز به دستیابی به تکنولوژی
 

 وابط عمومی، روابط عمومی دیجیتال، فضای مجازی، سازمانر: ها کلیدواژه
 

 جامع امام حسینکارشناس ارشد مديريت بحران دایشگاه : یويسنده مسئول( ) 

 استاديار دایشگاه جامع امام حسین( ) 
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 مقدمه
. اسوت  مديريت بحران یحوه و عمومی افکار از وضعیت تابعی ملی، امنیت و ثبات
. اسوت  بحوران  در هنگام آیها و واکنش مردم و یارضايتی رضايت کننده تعیین امر اين
اين . حاکمیت دارید به افکار عمومی رويکرد در یمش مهمی ها، رسایه ديگر سوی از

افکوار   یو د  مشخصوی  یهواد  از حکوموت يوا   اولیه تصويرهای پیدايش به منجر یمش
گیورد و   موی  شکل فردی و جمعی رفتار در قالب زمان گذشت با که شود می عمومی

کنند  می ظهور سیاستمداران و دولت با همراه يا در برابر عمومی، افکار جبهه ممام در
 (.802: 2822عیوضی، )

سوازی افکوار    های شهری، اهمیت عملیات روایی در مجاب به هنگام وقو  بحران
هوای شوهری، افکوار     در بحوران ( 2550)  با بواور سویموی   . يابد عمومی اف ايش می

کوشند تا از شوق يافتن  زيرا از يک سو حکومتیان می. کشند عمومی را به چالش می
ان ممایعت کنند و از سوی ديگور  های مردم به طر  شورشگران و بحران آفرين توده

الیاسوی،  )کنند که افکار عمومی همراه و پشتیبان آیان اسوت   شورشگران یی  ادعا می
2822 :288.) 

بر همین اساس برقراری ارتباط با ذينفعان و توجیوه افکوار عموومی، از مهمتورين     
هوا   های تحت موديريت خوود در بحوران    های مديرایی است که برای سیستم دغدغه
گفتگوی بین سازمان و مخاطبایش، قبل، حوین  »لذا ارتباط بحرایی را . کنند ش میت 

 (.00: 2858احدزاده و امامی، )اید  تعرير کرده« و پ  از بحران
ارتباطات در بحران، بخشوی از روابوط عموومی اسوت و پیودايی آن بوه صوورت        

کند کوه هور    می های خبری ارتباط دارد و ايجاب رسایی رسایه مستمیم با شیوه اط  
هوا   ها و ج ئیوات آن موردم را در جريوان گذاشوته و بوه آن      سازمان در مورد رويداد
 (.28: 2828کات  چاک، )اط عات دقیق ارائه کند 

و  مخاطبوان  از يوابی  و اط   رسایی اط   محور بر که کارآمد عمومی روابط يک
کووچکترين   جريوان  در ديگوری  واحود  هر از پیش قرار دارد، خود سازمان مراجعان
و  کنود  گوشو د  موديريت  بوه  احتموالی را های  خطر تواید می و گیرد می قرارها  اتفاق

 

1- Simons  
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اطو   موديريت    بوه  هنگوام  بوه  و کند شناسايی وقو  از پیش راها  بحران از بسیاری
 . شود تبیین آن برایهای  سنجید و منطمی، علمی راهکار زودتر چه هر که برساید

ه موجوديوت و اعتبوار سوازمان را موورد تهديود قورار       هر بحران وضعیتی است ک
بحوران  »، «هويوت »هوايی یظیور بحوران     بحوران ( 58: 2828وو،کی و فوری  )دهد  می

هوای   از جمله بحران« بحران توزيع»و « بحران یفوذ»، «بحران مشارکت»، «مشروعیت
 تواینود یظوام ارتباطوات    ها موی  سیاسی و اجتماعی هستند که هر يک يا بخشی از آن

شونیداری و گفتواری    جامعه را دچار اخت ل کنند و در مسیر هرگویه پیام ديوداری، 
هوای   از طرفی ایمو ب رسوایه  . (20: 2822خاییکی، )یوعی پارازيت به وجود آورید 

تعوداد کواربران   . اجتماعی، مديريت بحران را به مبحثی پیچیده مبدل سواخته اسوت  
هوای اجتمواعی    امروزه رسوایه . يابد يش میهای اجتماعی روزایه اف ا اينتریت و رسایه

ب فاصله پ  از وقو  بحران سازمایی شاهد حضور و مشارکت گسوترده و فعالایوه   
(. 09: 2858احودزاده و اموامی،   )ی مخاطبان، مشتريان و ذينفعوان سوازمان هسوتند    

ای خود سازمان سازمان و بسی  را بعنووان یمواد و    های غربی در تهديد رسایه رسایه
ت یرم یظام جمهوری اس می ايران مورد مورد هود  قورار داده ایود و تو ش     قدر
یمايند، اعتبار سازمان را ی د افکار عمومی و مخواطبین کواهش دهنود و درصودد      می

هوای ديجیتوال و    اعتبارزدايی از سازمان هسوتند و در ايون راه از اب ارهوا و فنواوری    
 (.82: 2822تاجیک، )گیرید  فضای مجازی به خوبی بهره می

های اجتمواعی در ايوران و یگواهی بوه      با توجه به تجربیات چند سال اخیر بحران
هوای خبوری وابسوته بوه سوازمان در       ها و شبکه و سايت  های رسمی سازمان سايت

هوای   توان دريافت، هرچند در سال رسایی و ارتباط با افکار عمومی، می حوزه اط  
ال در فضای مجازی داشته باشد اموا بوه   اخیر سازمان سعی یموده است حضوری فع

علت عدم توجه به ايجاد جذابیت و خ قیت در ارتباط با افکار عموومی در قبول و   
های بروز در ارتباط با مخواطبین و يوک    حین از بحران و عدم استفاده از تکنولوژی

رسد حضور چندان موفمی یداشته است و ايون در   سويه بودن اين ارتباط به یظر می
هوای   های اجتماعی و ديپلماسوی چندرسوایه ای شوبکه    ی است که امروزه شبکهحال

 

1- www.sepahnews.com 

http://www.sepahnews.com/
http://www.sepahnews.com/
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غربی جهت جذب مخاطب و یفوذ در افکار عموومی جوايی را بورای ارتبواط يوک      
 .سويه با مخاطب یگذاشته است

چیو ی کوه   »: عنوان يک فرضیه اين مساله را مطرح کورد  توان به با مطالب فوق می
اط عات و اخبار از سازمان به جای مراجعوه بوه   باعث شده افراد در بدست آوردن 

های به خصوص معایود   ها و سايت های مربوط به سازمان به شبکه ها و شبکه سايت
های مجوازی سوازمان در جوذب مخاطوب و      یظام روی بیاورید، عدم توایايی رسایه

های غربی و از همه مهمتر سوهل   آور رسایه های محتوايی و ساختاری شگفت قابلیت
قبول اين واقعیت « .باشد های مجازی در جذب مخاطب می وصول بودن اين شبکهال

بايسوت   هوا موی   کشاید که بورای ممابلوه بوا ايون رسوایه      توجهات را به اين مساله می
وضعیت و ظرفیت رسایه ای حال حاضر سازمان را در فضای مجازی شناخت و بوا  

ضوعر احتموالی و    بدست آوردن شناخت لازم از وضع موجود درصدد رفع یمواط 
 . برایداختن طرحی یو بود

هرچند مموله روابط عمومی در فضای مجازی به ويژه در کشورمان موضوعی یوو  
ها حتی با موضو  روابوط عموومی    باشد و هنوز برخی از روابط عمومی و جديد می

یی  به خوبی آشنا ییستند اما با توجه به ضرورت ضرورت موضو  و اهمیوت یتواي    
ماتی برای ممابله با تهديدات رسایه ای غرب، در اين تحمیق برآییم توا بوا   چنین تحمی

شناسايی و بررسی متغیرها و عوامل مربوط به عملکرد روابوط عموومی سوازمان در    
فضای مجازی، وضعیت فعلی آن را بررسی و یماط ضوعر و قووت را شناسوايی و    

 .بررسی یمايیم
 

 تعاریف و مبانی نظری
 بحران

دایند، یوعی از آشفتگی و پريشوایی در   حران را وضعیتی آشفته میصاحب یظران ب
عناصر يک ساختار و سیستم که سازوکارهای یظوم بخشوی بوه آن خوار  از عهوده      

در اين وضعیت می ان آشفتگی از مسئله مشکل، معضول و آفوت   . خود سیستم باشد
تن بوه حالوت   کند که اراده برگشو  رود و آن چنان فراگیری و عممی پیدا می فراتر می
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 (.22: 2822مطلق، )شود  پیشین با گذار به یمطه مطلوب دچار خدشه می

دایود کوه تهديودی     کومب  بحران را به عنوان يک رويداد یاگهایی و غیرمنتظره موی 
توایود بور ذينفعوان آسویب      است برای اخت ل در عملکورد و اعتبوار سوازمان و موی    
هوا تواثی منفوی     ترده ای از آنجسمی، روحی و يا مالی وارد کنود و بور طیور گسو    

 (.202: 8662کومب ، )گذارد  می
رويکرد سیستمی برگرفته از عینیت و رويکرد تصمیم گیری برگرفتوه از برداشوت   

شود کوه یظوم سیسوتم     از منظر سیستمی، بحران به وضعیتی اط ق می. ایسایی است
. ا بورهم زیود  مختل کرده و پايداری آن ر( سیستم فرعی)هايی از آن  اصلی يا قسمت

يک دسوته حووادو و وقوايع کوه بوه سورعت       : به بیان ديگر بحران عبارت است از
فرعوی،  هوای   المللی يا سیسوتم  حادو گرديده و تعادل ییروها را در سیستم کلی بین

بر هم زیود و شوای  و امکوان تشوديد تخاصوم در      ( متوسط)بیشتر از حد متعار  
 (.02: 2825تاجیک، )دهد  سیستم را اف ايش می

 
 (اعتبار زدایی از سازمان)بحران مشروعیت 

های سیاسی، بوه شوکل خاصوی     عنوان يکی از شاخصه بحران هبحران مشروعیت ب
از آیجوا  . به فشارهای موجود بین برابری و ظرفیت در یشایگان توسعه ارتبواط دارد 

که مشروعیت خصیصه ای از یظام حاکم سیاسی است، به شکل خاصی با عملکورد  
تعیین ظرفیوت یظوام یموش     بنابراين در. باشد می حکومتی در ارتباط ی ديکساختار 

يید مشروعیت بوا موردم و افکوار عموومی     أبه عبارت ديگر پذيرش و ت. اساسی دارد
يابد که به یظور رسود زماموداران بوه اصوول       می است، و اين امر احتمالا آیگاه تحمق

واقعیت اشوکال مناسوب ایفکواک     برابری احترام گذاشته و تماي ات را تنها به عنوان
ارتباط مشروعیت بوا ظرفیوت اجرايوی یظوام و احسواس موردم        یف . کنند می تلمی

یسبت به اقتدار، بیایگر اين مطلب است که هر يوک از چهوار بحوران ديگور اعوم از      
توایند بوه یحووی مشوروعیت يوک      هويت، مشارکت، یفوذ و يا توزيع در یهايت می

بحران مشروعیت ممکن اسوت بورای   . (2856:92اردستایی،) یظام را زير سؤال ببرید
عنوان زير سیستم یظام حاکم یی  بوجود آيود کوه در ايون وضوعیت،      هيک سازمان، ب
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 دهود  بحران وضعیتی است که موجوديت و اعتبار سازمان را مورد تهديود قورار موی   
يابود کوه موجوديوت و     اين بحران زموایی شودت موی   . (58 :2828 کی و فری وو،)
تووان ادعوا    موی  گرچه. لسفه وجودی اين سازمان به یظام حاکم و يا برعک  باشدف

کرد هر چه خروجی يک سیستم بیشتر با موضوو  امنیوت سوروکار داشوته باشود و      
همچنین برداشت ذينفعان یمش مهمتری در تداوم کارکردهوا و بموای آن ايفوا کنود،     

از . تری برخووردار خواهود بوود   های آن از جايگاه بالا اعتبار در بحرانعنصر باور و 
باشد و بعود   می اساسی يک سیستمهای  آیجايی که دو عنصر باور و اعتماد از ارزش

ذهنی ذينفعان و مخاطبان آن سیستم یمش حیاتی دارد، خطرات یاشوی از آن، اغلوب   
تعبیر بوارتون، تهديودهای بحرایوی از    به . باشد یمی یامرئی و يا قابل مشاهده مستمیم

تعرير کرد که در چنوین موواردی   «اضطراب جمعی » توان گویه ای  را می اين منظر
 تهديد شامل موضوعاتی همچون ضوايع شودن شوهرت سوازمایی و مشوروعیت آن     

 . (80-82: 2829 حسینی،)شود  می
 

 روابط عمومی
 در انوووووت می را عمومی بطروا يخرتا. دارد ساله اره  رچها قدمتی عمومی بطروا

 شامل ها يشهر ينا. دکر يابیرد چین و هند ،مصر ان،يرا تایی مایندباس یها ریتوامپرا
یووی باستا معاجو در لتیدو تباطیار یها میظا و ها بت ،ها مجسمه ،ها نساختما تأسی 
 ج ئی ن،ياادوووخ انعنو به حتی ان،هبرر تشريفاتی تدفین. هستند يافته تکامل بسوویار

 (.28 :2822 هیث،) ستا عمومی بطروا يخچهرتا از
 در 2252در سووال  ربا یخستین اىبربووه مفهوووم کنووویی  ،2عمومى بطروا حصط ا
 تاوو لع قا) عربى نباز در را عمومى بطروا. شد دهبر رکا بهآمريکا  هنآ راه يهدتحاا
 که کسایی و اعیوووجتما مووووعل نصاووومتخص و انشمندوو یدا. یدا دهکر ترجمه( لعامها
 دوووووپدي ریاوووووثآ و داده ایجووووام هايی هشوپژ عمومی بطروا ییوپا یشدا رهبادر

 کاتلیو،، )د ایو  تهوشدابر آن نشناساید راه در هايی مگا دخو یوبه به يک هر ،یدا آورده
8668 :208 .) 

 

1- Public Relations 
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روابط عمومی عبارت است از ت ش آگاهایه و قایویی به منظور تفاهم و اسوتمرار  

ستمر، ی و عملی صحیح ماعتماد و شناخت متمابل با عموم که بر اساس تحمیق علم

 (.2: 2820چهره قایی،)میسر است 

 کوه  بوود  افورادی  یخسوتین  جملوه  از رشته، اين بنیایگذاران از يکی ، بریی  ادوارد

 در وی که تعريفی. کرد تعرير جدی و اصیل حرفه يک عنوان به را عمومی روابط

 تعارير ترين دقیق حال عین در و ترين از ساده يکی هم داد، هنوز ارائه 2598 سال

  :از ستا عبارت عمومی روابط گويد می وی. است رشته ناي

 .شود می داده مردم به که اط عاتی. 2

 .مردم رفتار ها و گرايش تغییر منظور بهو آگاهایه  های ترغیبی  شت. 8

 و خود مخاطبان با سازمان يک اقدامات ها و یگرش ساختن همبسته در کوشش. 8

 (.5 :2822کوهن، ) سازمان با مخاطبان اقدامات ها و یگرش متماب ً

 
 اهداف، وظایف و کارکرد روابط عمومی در سازمان

برای اينکه کسوی را وادار  . کار مسئول روابط عمومی، یفوذ در افکار عمومی است

به ایجام کار مورد یظر ساخت به طور عمده سه راه بیشتر وجود یدارد و اين سه راه 

 .تهديد، تطمیع و اقنا : عبارت است

رود و هد  از طورح و   روابط عمومی، شق سوم يعنی ترغیب و اقنا  بکار می در

 :تنظیم بریامه روابط عمومی، دستیابی به اهدا  زير است

تغییوور يووا عموویم يووا بووی اثوور سوواختن افکووار، عمیووده و یظوورات یامسوواعد يووا   . 2

 .آمی  خصومت

بوه   گیری افکار و عمايدی که هنوز شکل و حالت مخصوص و مشخصی قالب. 8

 .خود یگرفته است

 (. 25: 2829امینی، )حفظ و یگهداری افکار و عمايد موافق و مساعد . 8

 

1- Edward Berneays 
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مهمترين کارکرد روابط عمومی، شناخت افکوار عموومی و یفووذ در آن و جلوب     

رضايت افکار عمومی در قبال سازمان اسوت کوه هوم درون سوازمان و هوم بیورون       

 .(56: 2828زاده،  حبیب)شود  سازمان پیگیری می

 

 روابط عمومی دیجیتال

باشود   روابط عمومی ديجیتال يا الکتروییک یی  وظاير روابط عموومی را دارا موی  

اما از یظر سازو کار با روابط عمومی سنتی کام  تفواوت دارد و بوه عبوارتی ديگور     

. باشوند  مجوازی موی  / ها دارای وظوايفی در فضوای ديجیتوال     امروزه، روابط عمومی

عبارت اسوت از اسوتفاده از   : شود تال به اين صورت تعرير میروابط عمومی ديجی

هوای اينتریتوی    های یوين و ديجیتالی به ويژه کاربردهای مبتنی بر وب سايت فناوری

برای اف ايش دسترسی و ارايه خدمات و اط عات ارتباطی به مخاطبوان ، کواربران ،   

ت روابط عموومی ديجیتوال   در حمیم. ها و دريافت اط عات از آیان ها و یهاد سازمان

رسوایی بورای    های یوين اط   های جديد ارتباطی و یظام روش به کارگرفتن فناوری

های مخاطبان بوه صوورت پیوسوته تعريور      ارائه خدمات منطبق بر ییازها و خواسته

 (.88: 2822 قديمی،)شود  می

در  بنابراين وظیفه روابط عمومی الکتروییکی و ديجیتال کسوب یظورات مخاطبوان   

ترين زمان ارتباط دوطرفه با مخاطوب و دريافوت یظورات و ایتموادات آیهوا در       کوتاه

شوود و در بسویاری    کمترين زمان بسیار مفید است، زيرا تعامل با مخاطب بیشتر می

ایجمن روبوط  )توان یظرات مخاطبان را جويا شد  های موجود ب فاصله می از سايت

روابط عمومی ديجیتال در جامعوه اط عواتی    ترين وظیفه مهم(. 2820عمومی ايران، 

ها و موردم، و ارائوه خودمات و     آينده، برقراری ارتباط دوسويه و متعامل بین سازمان

روابوط عموومی   . روزی اسوت  اط عات مورد ییاز شهرویدان به طور مداوم و شوبایه 

هوای یووين ارتبواطی و از جملوه      گیوری از فنواوری   ديجیتال اين وظاير را با بهوره 

 .اينتریت ایجام خواهد داد
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 :از توسا رتاوعب لاويجیتد ومیوعم طوبروا یاويام  و اوه يژگیو م،ک  يک در

  تتباطاار دنبو سويهدو -

  نکنارکا وری هبهر خیر يشاف ا و ها ه ينه کاهش -

  پیوسته رتصو به پاسخگويی به امل ا -

  تط عاا به سريع سترسید -

  ايگاییب و اداری یها یامه حجم کاهش -

  دنبو زیمرافر و یگیرافر -

 :2856 یوووژاد و همکووواران،   کووواظم) مخاطب هیشد تعرير یهازییا بینی پیش -

22-22.) 

 

 روابط عمومی و مدیریت بحران

توان در مراحل سه گایه قبل، حین و بعد از بحران به شورح   مديريت بحران را می

 :بندی یمود زير دسته

 قبل از بحران . 2

 بحران  بینی وقو  پیش

 پیشگیری از وقو  بحران

 حین بحران. 8

 جلوگیری از اوجگیری بحران

 کنترل بحران

 بعد از بحران. 8

 سازی عادی

 (. 82: 2822 جمعی از یويسندگان،) ترمیم و بازسازی
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 بینی بحران وظایف روابط عمومی در مرحله پیش

پیودايی آن  از آیجايی که، ارتباطات در بحران، بخشی از روابوط عموومی اسوت و    

کوات  چواک،   )های خبری ارتبواط دارد   رسایی رسایه صورت مستمیم با شیوه اط   به

، بحران هر وقو  هنگام مناسب رسایى اط   و بحران با مؤثر ممابله رم . (28: 2828

 وقت ،آيد اضطرارى پیش مى موقعیت يک که زمایى. است آن وقو  از پیش آمادگى

 و لازم سازوکار وجود بدون. ري ى به بریامه رسد هچ ،ییست کردن فکر براى زيادى

حمیمت ارتباطات  در. شد غرق آن در است ممکن ها بحران با رويارويى براى بریامه

 ايجاد قب ً که است سازوکارى مبناى بر بحران وقو  زمان در مناسب رسایى اط   و

 زمان در .باشد یمووی طراحى و سازمایدهى فرصت بحران وقو  زمان در و باشد شده

و  شرايط با متناسب ،شده طراحى پیش از سازوکار و سیستم ت ش کرد بايد بحران

 :2856تشوووووکری، )شود  تمويت و بهبود ،آمده وجود به بحران خاص هاى ويژگى

828.) 

 

 وظایف روابط عمومی در مرحله پیشگیری بحران 

اآرامی ترين مرحلوه در موديريت بحوران امنیتوی، پیشوگیری از وقوو  یو        کم ه ينه

شوود توا مودير بحوران      موی  اقدامات پیشگیرایه، در صورت موفمیت، باعوث . هاست

پره ينوه و خسوارت بوار آن روبوه رو     مجبور یشود با وضعیت بحرایی و پیامدهای 

شود؛ حتی در صورت عدم موفمیت یی ، اقدامات پیشگیرایه موجب خواهد شود توا   

های کمتوری بوه ایجوام     ر و ه ينهعملیات ممابله و اقدامات ترمیمی، با سهولت بیشت

 (.22: 2822 حسینی و جدی،) برسد

رسوایی،   یمش ارتباطات برای مديريت بحران در مرحلوه پبشوگیری شوامل اطو      

اين یموش در  . باشد های حرير می سازی و تعديل آما  ایجام عملیات روایی و اقنا 

پوذيرد   م موی ایجوا « مديريت کنتورل بحوران و خوودی   »و « عوامل بحران ساز»حوزه 

 (. 820-829: 2856، تشکری)
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 وظایف روابط عمومی درمرحله مقابله با بحران

توان بخشی از فرايند مديريت و کنترل یا آرامیهوا دایسوت    ای را می اقدامات ممابله

یتیجوه   که معطو  به ممطع زمایی خاصی است کوه در آن، اقودامات پیشوگیرایه بوی    

تووان در راسوتای    می ای را واقع، اقدامات ممابلهدر . ثر واقع شده استؤمایده و غیرم

 :اهدا  زير دایست

 .بازگردایدن یظم و امنیت اجتماعی. 2

 .دفع تهديدات علیه امنیت، ارزشها، باورها و اعتمادات مردم. 8

 . اعاده حموق اجتماعی شهرویدان و شرايط مطلوب زیدگی. 8

 (.282: 2822 ،حسینی و مجد)اعاده مجدد امنیت روایی به جامعه . 2

 

 وظایف روابط عمومی در مرحله ترمیم و بازسازی بحران

 :شود در مرحله ترمیم و بازسازی، اهدا  زير دیبال می

 .ايجاد اعتماد بین طرفین درگیر در بحران. 2

 .های علل به وجود آوردن بحران رفع زمینه. 8

 .اص ح امور و جبران خرابیهای اساسی. 8

 حسوینی و جودی،  ) جود آوریده بحوران بوه طوور کلوی    حل مسئله و مشکل به و

2822 :822.) 

 

 مبانی نظری 

 گذاری رسانه بر افکار عمومینظریات مربوط به تاثیر

هور روز و هور لحظوه در    . دهد را خبر تشکیل می« ارتباطات اجتماعی»ماده اولیه 

سراسر دییا، محیط وسیع زیدگی بشری و در کشورهای مختلر، وقوايع گویواگویی   

برای تأمین ییازهوای خبوری صودها میلیوون یفور خواینوده، بیننوده و        . دهد ی میرو
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شنویده که در ایتظار رويدادهای جديد محیط خود يا ساير یماط هستند، خبریگواران  

یگاران وظیفه دارید که از راه وسايل یوين ارتباط جمعی از جمله صوفحه   و روزیامه

: 2822زاده،  مهدی)و آن را بازتاب دهند  جهایی وب در اينتریت، اخبار را تهیه کرده

280.) 

 و تهیه آوری، جمع يندافر که هدد می نیشا هشد میجاا تتحمیما ،کلی رطوبه

 : ستا توصیر قابل يرز ديکررو دو از دهستفاا با رخباا ریتشاا

 هيدگاد بستر از را یهاآ ریتشاا و رخباا تهیه و آوریجمع یخسترويکرد 

 نهمچو هايیرمعیا که میگويد و هددمی ارقر يابیزار ردمو «باییدروازه»

 یخبر یهاارزش «تشهر» و «دتضا» ،«ردبرخو» ،«ورتمجا» ،«عجايب و شگفتیها»

 . کنند می تعیین را

  خت ا ه،يدگاد ينا در. کند می دهستفاا جهایی میظا یظريه از یی  ديکررو میندو

. ستا گذشته ریتوامپرا میظا از تابیزبا لمللیا بین سطح در رخباا نجريا در( دتضا)

 مندوییر ریتجا ارب ا از ،دیقتصاا یبرتر دجوو با غربی یها ملت ،يگرد رتعبا به

 :8669فهمی، ) هستند رداربرخو دخو رخباا ریتشاا و تولید یهامیظا اومتد ایبر

822-852.) 

 

  زیبرجستهسا نظریه

 سايلو دعملکر تبیین و توصیر در که ستا یظريههايی از يکی، زیسا برجسته“

 ستا ممکن سایههار ،”کوهن ردبریا“ دعتماا به. دارد ریبسیا دبررکا جمعی طتباار

 ربهطو ماا یباشند موفق ،کنند فکر چه که دممر به یکته ينا گفتن در قعامو بیشتر در

 هستند موفق ،کنند فکر چه به جعرا که نیندگااخو به یکته ينا گفتن در یهاآ ه،عمد

 . (8 :2829 ،يیرينگد)

 ردمو در را سیستماتیک مطالعه یخستین 2528 لسا در ”وشا“ و ”کوم  مک“

 تیتخاباا قابتر در را زیبرجستهسا یهاآ. یدا داده میجاا زیبرجستهسا فرضیه
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 که یددکر حمطر را فرضیه ينا و مطالعه( مريکاآ در) 2502 لسا ریياستجمهور

 همیتا بر و میکنند تعیین را یلويتهاياو سیاسی رزهمبا هر ایبر جمعی یها سایهر

: 2822 رد،تایکا و ينرسو) یدارگذ می ثرا سیاسی تموضوعا به جعرا ها شیگر

882). 

 

  نوین یسانههار در زیبرجستهسا

 بر به طمربو ها سایهر زیسا برجسته مینهز در هشد میجاا کمی تتحمیما بیشتر

 یهاهشیو ممايسه رهبادر یدکیا یهشهاوپژ نتاکنو و دهبو تلوي يویی ییامهها

 یسایههار با( نتلوي يو و يوراد يا تمطبوعا) قديمی یسایههار در زیبرجستهسا

 در رخباا ریتشاا هیحو در دموجو وتتفا دو. شده است میجاا( ينتریتا) جديدتر

 طمربو زیبرجستهسا يندافر به هيژر وبهطو( برخط) ی ينآ و چاپی یسایههار

 انبیردسر یهاآ در که و سنتی یهاهشیو ينجايگ  را یجديد روش کهاچر د،میشو

 يا  موضو د،خو یظر ردموی لويتهااو به توجه با چاپی تمطبوعا انمدير يا

 . ستا دهکر و یدزمیسا برجسته ها یامهروز نیندگااخو ایبر را موضوعاتی

: ستا وب شبکه در رخباا یشکلها پذير یعطاا ماهیت وت،تفا یخستین

 از دهستفاا در دهگستر ربهطو که میکنند ترغیب را انربرکا ی،خبر برخط یهاهپايگا

 یندب  بیتخاا به ستد ه،شد تهیه وب انبیردسر توسط که ریخباا ایمحتو

 (. 826-226 :8668تیوزباری و آلداس، )
 

های دیجیتال در  در خصوص بکارگیری رسانه گونزالس هریرو و اسمیتنظریه 

 ارتباطات بحران

های  رسایهمراحلی را در مورد  در مماله خود( 8662)و اسمیت  2وی ال  هريروگ

دهی به بحران و  های اجتماعی برای تمويت پاسخ رسایهديجیتال و به خصوص 

 

1- Gonzales-Herrero 
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 :اف ايند که عبارتند از حفاظت يک سازمان از تحريک يا تشديد بحران می

توایند برای یظارت و به عنوان  های جديد می در مرحله پیش از بحران فناوری

تکه شدن،  در مواجهه با اين تکه». ای مديريت مسائل مورد استفاده قرار گیریداب اره

، روشن است که شناسايی اولیه مسائل و حمايق و يک (آی ين)مخاطبان قدرتمند 

پاسخ سريع، شفا  و صادقایه برای جلوگیری از تبديل مسائل به بحران، ضروری 

يک تحلیل . شود لوگیری میاست و با اين کار از تحرير حمايق به شايعات ج

های  ها و پاسخ مهمحتوای مبتنی بر وب ممکن است هشدار لازم را برای توسعه بریا

محممان « های بد جلوگیری کنند مناسب بدهد و آیها را قادر سازد که از موقعیت

های ممکن را ثبت کنید، از جمله آیهايی که  دهند که تمام دامنه همچنین پیشنهاد می

ی دارید را برای حفظ کنترل خريداری کنید؛ در يک سیستم خدمات معایی ضمن

ايجاد کنید که بتوایید « تاريک»سايت مخفی يا  یام کنید؛ يک وب یظارت آی ين ثبت

هايی برای شايعات آی ين تهیه  در شرايط بحران از آن استفاده کنید؛ و دستورالعمل

یم بحران خود داشته یوي  را در ت همچنین يک متخصص وب و وب گ. کنید

باشید و اثرگذاران آی ين را شناسايی کرده که بتوایند در موارد بحران به شما کمک 

يک مطالعه . اين مهم است که روابطی را با سهامداران آی ين برقرار کنید. کنند

ها را مطالعه  یشان داد که کسایی که وب گ( 8662)توسط سويیت ر و مت گار 

های  خوایند از بحران تری را یسبت به کسایی که وب گ یمی نکنند درک پايی می

کنند که ايجاد يک وب گ در پاسخ به  پیشنهاد می محممان. کنند سازمایی کسب می

 -در مرحله بحران، گوی ال . تواید اب اری موثر در مديريت بحران باشد بحران می

گ در اينتریت به پیشنهاد کردید از يک سايت و وب ( 8662)هريیرو و اسمیت 

رسایی استفاده کنید؛ ايجاد اب ارهای تعاملی از قبیل  عنوان شخص ثالث برای اط  

های کوتاه برای درک می ان درک ذينفعان؛ استفاده از اب ارهای چت برای  پیمايش

. گو و داشتن مديران اجرايی که شخصا با سهامداران سخن بگويند و تمويت گفت
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آوری  توایند ع وه بر آن به عنوان راهی برای جمع های اجتماعی می رسایه

های جديد ارتباطات بحران که به بیان  در مدل. اط عات مورد استفاده قرار گیرید

پردازید، ارتباطات بحران بايد در  های اجتماعی می های جديد و رسایه تکنولوژی

ين صورت پیام تکه قرار گرفته شوید، در غیر ا باش برای مخاطبان تکه حالت آماده

رو و هريی -بر مبنای یظر گوی ال . آیها ممکن است به مخاطبان مورد یظر یرسد

های مخاطبان برای ارائه  ها ییازمند ارزيابی تفاوت شرکت»، (8662)اسمیت 

اط عات به آیها در طی بحران هستند و مطمئن شويد سازمان بر مبنای آن 

های  های اجتماعی و کایال رابطه با شبکه همه مخاطبان در. ..دهد ها پاسخ می تفاوت

. تواید در برخی موارد يکسان باشد سنتی ارتباطات، يکسان ییستند و اين مورد می

در . های در مرحله پیش از بحران تشخیص داد توان با استفاده از پیمايش اين را می

امات دهند اين اقد هريیرو و اسمیت پیشنهاد می -مرحله پیش از بحران، گوی ال 

های آی ين برای  ها و تاکتیک به صورت آی ين ارزيابی شوید؛ تعرير استراتژی

های آی ين و  ها، رسایه بازسازی شهرت آی ين شما؛ ادامه پیگیری و یظارت وب گ

هريیرو و ) ارسال يک يادداشت تشکر به آیهايی که در طول بحران کمک کردید

 .(8662، اسمیت

 

 عمومی  نظریات مربوط به روابط

 : ستا يلذ حشر به عمومی بطروا یلگوهاا ترين مهم

 2تتبلیغا/تمطبوعا یمايندگی یلگوا. 2

 8ساییر  ط ا یلگوا. 8

 8یاهمسنگ سويهدو یلگوا. 8

 2همسنگ سويهدو یلگوا. 2

 

1- Press A gentry /publicity Model 

2- Public Information Model 
3- Two-way Asymmetric Mode 



 

290 

ال
س

 
تم
هش

ره
ما
 ش
،

 
ی 

82
ن 
ستا
 تاب
،

59  
ووو
و

ووو
ووو
ووو
ووو
ووو
ووو
و

ووو
ووو
ووو

ووو
ووو
ووو
ووو
ووو
وو

 

 

 8ای حرفه عمومی بطروا صنعت یلگوا. 9

 8ای حرفه عمومی بطروا یلگوا. 0

 2سويهدو یلگوا. 2 

 ترکیبی یلگوا. 2

 (.92: 2856 کاظم پور و همکاران،) جديد سويهدو یلگوا. 5

 

  رمحو نمازسا یا ناهمسنگ سویهدو یلگوا

 به( عمومی بطروا) نمازسا جایب از طتباار نجريا ،قبلی یلگوا دو در قعوا در

. دبو سويه يک طتباار و شد می گرفته هيددیا مخاطب یمش و دهبو مخاطب سمت

 یمش لیو ،ستا طتباار نجريا دنبو طرفه دو به مدمعت «همسنگ سويه دو یلگوا»

 یگه نمازسا ستد در را عمل ربتکاا و ،هدد یمی طتباار طرفین به را ییزومو

 کند می زبا را دخو یجا ان،گیر مپیا یها فرست پ  به توجه ،لگوا ينا در. دارد می

 به فمط «درخوزبا میظا» به توجه ماا د،گیر می ارقر توجه ردمو ها مپیا ردخوزبا و

 ،تیرعبا به و ییست مهم مخاطب منافع تأمین و دهبو نمازسا منافع تأمین خاطر

 و ها هيدا دارد شت  و ستا نمخاطبا فمتامو کسب لیباد به فمط عمومی بطروا

 گرفته یجد مخاطب «علمی 9 قناا».هدد تغییر را جتماعیا یها وهگر یهارفتار

 ی،سفید) هدد می شکل را تباطیار نجريا شکل ترين متعالی « قناا» و دشو می

2829 :90-02). 

                                                                                                             
1- Two-way Symmetric Model 
2- Craft Public Relations Model 

3- Professional Public Relations Model 

4- Two-Way Model 
5- Persuasion 
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  رمحو مخاطب یا همسنگ سویه دو یلگوا

 و مخاطب به یسبت عمومی بطروا به برابر یمش دادن ،لگوا ينا صلیا مشخصه

 به ستیابید ،لگوا ينا در. ستاو با طتباار نجريا در می آ سلطه دهبررا ذتخاا از پرهی 

 از عمل ربتکاا نشد ر خا با و دگیر می را  قناا یجا ،مخاطب با فهمی هم و تفاهم

 ← نمازسا دیعمو بطهرا ،مخاطب به ویمسا یمش دادن یتیجه در و نمازسا ستد

 و نمازسا قعوا در و هدد می وهگر →←وهگر بطهرا به را دخو یجا مخاطب

. شوید می حمطر عمومی بطروا تباطیار نجريا در وهگر دو انعنو به ،مخاطب

 یها فعالیت در را دخو یجا عمومی بطروا خ قیا یها جنبه به وجهت همچنین

: 2829ی، سفید) ییست شنرو زهنو آن يقدمصا چه گر ،کند می زبا عمومی بطروا

90-02). 
 

 مدل مفهومی روابط عمومی سازمان در فضای مجازی

شده در تحمیق  تعريربرای ترسیم اين مدل از چارچوب یظری و مفاهیم 

 :باشد ست، که به ترتیب ذيل میاستفاده شده ا

شناسايی متغیرهای تولید پیام، توسط یظريات مربوط به الگوهای خبری، . 2

برجسته سازی، بازیمايی رسایه و یظريه گوی ال  و برای متغیر ایتشار پیام از 

یظريات الگوی دو سويه روابط عمومی و یظريه گوی ال  در خصوص بکارگیری 

 . ده شده استهای اجتماعی استفا شبکه

برای متغیرهای بکارگیری و پیش بینی ییروی ایسایی متخصص از وظاير . 8

روابط عمومی در مرحله پیش بینی و همچنین یظريه گوی ال  در خصوص 

 .بکارگیری ییروی متخصص در فضای مجازی استفاده شده است

ريه برای شناسايی متغیرها مربوط به بازخورد و سطح بندی مخاطبان از یظ. 8

گوی ال  در خصوص ارزيابی و پیمايش مخاطبان و اط عات مربوط به آیان احصا 

 .شده است
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های  متغیرهای مربوط به اهمیت روابط عمومی در ی د مسئولین و سیاست. 2

ک ن سازمان با توجه به ییاز روابط عمومی در فضای مجازی به يک سازمان و 

شده به خصوص تحمیق ارتباطات در  ساختار مشخص و با توجه به تحمیمات ایجام

یامه،  بحران که توسط تشکری در سازمایی مشابه به سازمان مورد یظر در اين پايان

 . اید شناسايی و بررسی شده -ایجام شده

 
 

 های مدل  لفهؤعوامل و م
 مدلهای  لفهؤعوامل و م :5 جدول

 (متغیر)لفه ؤم (عوامل)ابعاد 
ابعاد 

 (عوامل)
 (متغیر)لفه ؤم

 اهمیت و جایگاه

 شناخت ماهیت روابط عمومی

 تهدیدشناسی

 بندی تهديدات سطح

 شناسی رسایه سازی گیری و تصمیم تصمیم

ریزی برای  برنامه

 مقابله با تهدیدات

 (دکترين)های ک ن  سیاست
سازماندهی 

 و اجرا

 تولید پیام

 ایتشار پیام پیش بینی اختصاص بودجه

 ییروی ایسایی متخصص تخصصپیش بینی ییروی ایسایی م

 تج يه و تحلیل یظرسنجی بازخورد (سناريوسازی)تهديدات احتمالی 
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 ها یافته

 بررسی وضعیت سازمایدهی و اجرای روابط عمومی سازمان در فضای مجازی 

 
 بررسی متغیر تولید پیام: 0جدول 

 میانگین
داری  سطح معنی ها جمع گزینه

 (زیاد تا خیلی زیاد) 0 گزینه (یلی کم تا متوسطخ) 5 گزینه آزمون باینومینال

8028 88 82 6005 

 

متغیر تولید پیام مشخص گرديد،  خصوصبا توجه به ایجام آزمون باينومینال در 

درصد به  20های خیلی کم تا متوسط و  درصد پاسخ دهندگان به گ ينه 92تعداد 

دهد متخصصان عرصه  می اید؛ لذا یشان های زياد و خیلی زياد پاسخ داده گ ينه

روابط عمومی، وضعیت تولید پیام را در عرصه فضای مجازی مناسب یدایسته و آن 

 . کنند را مطلوب ارزيابی یمی

 
 بررسی متغیر انتشار پیام: 1جدول 

 میانگین
سطح معنی داری  ها جمع گزینه

 (زیاد تا خیلی زیاد)0گزینه (خیلی کم تا متوسط)5گزینه آزمون باینومینال

8066 85 82 6068 

 

درصد پاسخ  09با توجه به ایجام آزمون باينومینال جهت متغیر ایتشار پیام، 

های زياد و خیلی  درصد به گ ينه 89های خیلی کم تا متوسط و  دهندگان به گ ينه

دهد متخصصان عرصه روابط عمومی، وضعیت  لذا یشان می. اید زياد پاسخ داده

 .کنند زی را مناسب یدایسته و آن را مطلوب ارزيابی یمیایتشار پیام در فضای مجا
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 بررسی متغیر نیروی انسانی متخصص: 0جدول 

 میانگین
داری آزمون  سطح معنی ها جمع گزینه

 (زیاد تا خیلی زیاد) 0گزینه (خیلی کم تا متوسط) 5گزینه باینومینال

8002 29 29 6066 

 

متغیر سؤال مذکور و یتیجه جدول فوق  با توجه به ایجام آزمون باينومینال جهت

درصد به  89های خیلی کم تا متوسط و  درصد پاسخ دهندگان به گ ينه 29، 

دهد متخصصان عرصه  لذا یشان می. اید های زياد و خیلی زياد پاسخ داده گ ينه

روابط عمومی، وضعیت بکارگیری ییروی ایسایی متخصص در فضای مجازی را 

 . کنند ا مطلوب ارزيابی یمیمناسب یدایسته و آن ر

 

 بررسی اهمیت و جایگاه روابط عمومی 
 

 بررسی متغیر شناخت ماهیت روابط عمومی: 1جدول 

 میانگین
داری  سطح معنی ها جمع گزینه

 (زیاد تا خیلی زیاد) 0گزینه (خیلی کم تا متوسط) 5گزینه آزمون باینومینال

8062 82 88 6069 

 

دهندگان  درصد پاسخ 02باينومینال جهت متغیر مذکور،  با توجه به ایجام آزمون

های زياد و خیلی زياد پاسخ  درصد به گ ينه 80های خیلی کم تا متوسط و  به گ ينه

دهد متخصصان عرصه روابط عمومی، وضعیت اهمیت و  لذا یشان می. داده اید

بی جايگاه روابط عمومی در سازمان را مناسب یدایسته و آن را مطلوب ارزيا

 . کنند یمی
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 بررسی متغیر تصمیم گیری و تصمیم سازی: 6جدول 

 میانگین
سطح معنی داری  ها جمع گزینه

 (زیاد تا خیلی زیاد)0گزینه (خیلی کم تا متوسط)5گزینه آزمون باینومینال

8060 82 85 6025 

 

درصد پاسخ  98با توجه به ایجام آزمون باينومینال جهت متغیر سؤال مذکور ، 

های زياد و خیلی  درصد به گ ينه 22های خیلی کم تا متوسط و  ندگان به گ ينهده

دهد متخصصان عرصه روابط عمومی، یسبتا  لذا یشان می. زياد پاسخ داده اید

سازی در فضای مجازی را مناسب یدایسته و  گیری و تصمیم وضعیت متغیر تصمیم

 . کنند آن را مطلوب ارزيابی یمی

 

 شناسی روابط عمومی سازمان در فضای مجازی بوضعیت مخاطبررسی 

 
 بررسی متغیر سواد دیجیتال: 1جدول 

 میانگین

سطح معنی  ها جمع گزینه

داری آزمون 

 باینومینال
 (زیاد تا خیلی زیاد)0گزینه (خیلی کم تا متوسط)5گزینه

8059 20 22 6066 

 

دهندگان  صد پاسخدر 22با توجه به ایجام آزمون باينومینال جهت متغیر مذکور، 

های زياد و خیلی زياد پاسخ  درصد به گ ينه 88های خیلی کم تا متوسط و  به گ ينه

دهد متخصصان عرصه روابط عمومی، وضعیت متغیر سواد  لذا یشان می. داده اید

 . کنند ديجیتال را مناسب یدایسته و آن را مطلوب ارزيابی یمی
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 بینبررسی متغیر میزان اعتماد مخاط: 8جدول 

 میانگین
سطح معنی داری  ها جمع گزینه

 (زیاد تا خیلی زیاد)0گزینه (خیلی کم تا متوسط)5گزینه آزمون باینومینال

8028 88 82 6092 

 

درصد پاسخ دهندگان  99با توجه به ایجام آزمون باينومینال جهت متغیر مذکور، 

اد و خیلی زياد پاسخ های زي درصد به گ ينه 29های خیلی کم تا متوسط و  به گ ينه

دهد متخصصان عرصه روابط عمومی، یسبتا وضعیت متغیر  لذا یشان می. داده اید

می ان اعتماد مخاطبین در فضای مجازی را مناسب یدایسته و آن را مطلوب ارزيابی 

 . کنند یمی

 
 بندی مخاطبان بررسی متغیر سطح: 5جدول 

 میانگین
سطح معنی داری آزمون  ها جمع گزینه

 (زیاد تا خیلی زیاد)0گزینه (خیلی کم تا متوسط)5گزینه ینومینالبا

8022 26 88 602 

 

درصد پاسخ دهندگان  02با توجه به ایجام آزمون باينومینال جهت متغیر مذکور ، 

های زياد و خیلی زياد پاسخ  درصد به گ ينه 88های خیلی کم تا متوسط و  به گ ينه

تخصصان عرصه روابط عمومی، وضعیت متغیر دهد م لذا یشان می. اید داده

بندی مخاطبان در فضای مجازی را مناسب یدایسته و آن را مطلوب ارزيابی  سطح

 .کنند یمی
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 وضعیت تهدید شناسی روابط عمومی سازمان در فضای مجازی

 
 بررسی متغیرسطح بندی تهدیدات: 52جدول 

 میانگین
سطح معنی داری  ها جمع گزینه

 (زیاد تا خیلی زیاد)0گزینه (خیلی کم تا متوسط)5گزینه الآزمون باینومین

8058 82 88 6069 

 

دهندگان  درصد پاسخ 02با توجه به ایجام آزمون باينومینال جهت متغیر مذکور ، 

های زياد و خیلی زياد پاسخ  درصد به گ ينه 80های خیلی کم تا متوسط و  به گ ينه

 ن عرصه روابط عمومی، وضعیت می ان متغیردهد متخصصا لذا یشان می. اید داده

بندی تهديدات فضای مجازی را مناسب یدایسته و آن را مطلوب ارزيابی  سطح

 . کنند یمی

 
 بررسی متغیررسانه شناسی: 55جدول 

 میانگین
سطح معنی داری  ها جمع گزینه

 (زیاد تا خیلی زیاد)0گزینه (خیلی کم تا متوسط)5گزینه آزمون باینومینال

8062 89 89 6082 

 

با توجه به ایجام آزمون باينومینال جهت متغیر سؤال مذکور و یتیجه جدول فوق، 

درصد به  22های خیلی کم تا متوسط و  درصد پاسخ دهندگان به گ ينه 95

دهد متخصصان عرصه  لذا یشان می. اید های زياد و خیلی زياد پاسخ داده گ ينه

شناسی در فضای مجازی را مناسب یدایسته و  روابط عمومی، وضعیت متغیر رسایه

 . کنند آن را مطلوب ارزيابی یمی
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ریزی روابط عمومی سازمان برای مقابله با تهدیددات در   بررسی وضعیت برنامه

 فضای مجازی 
 (دکترین)سیاست کلان بررسی متغیر: 50جدول 

 میانگین
سطح معنی داری  ها جمع گزینه

 (زیاد تا خیلی زیاد)0گزینه (ی کم تا متوسطخیل)5گزینه آزمون باینومینال

8026 25 22 6066 

 

درصد پاسخ دهندگان  28با توجه به ایجام آزمون باينومینال جهت متغیر مذکور، 

های زياد و خیلی زياد پاسخ  درصد به گ ينه 22های خیلی کم تا متوسط و  به گ ينه

می، وضعیت متغیرسیاست دهد متخصصان عرصه روابط عمو لذا یشان می. داده اید

 . کنند ک ن در فضای مجازی را مناسب یدایسته و آن را مطلوب ارزيابی یمی

 
 بینی اختصاص بودجه پیش بررسی متغیر: 51جدول 

 میانگین
سطح معنی داری  ها جمع گزینه

 (زیاد تا خیلی زیاد) 0گزینه (خیلی کم تا متوسط) 5گزینه آزمون باینومینال

8098 22 28 6066 

 

درصد پاسخ دهندگان  26با توجه به ایجام آزمون باينومینال جهت متغیر مذکور ، 

های زياد و خیلی زياد پاسخ  درصد به گ ينه 86های خیلی کم تا متوسط و  به گ ينه

دهد متخصصان عرصه روابط عمومی، وضعیت متغیرپیش  لذا یشان می. داده اید

فضای مجازی را مناسب یدایسته و  بینی اختصاص بودجه جهت روابط عمومی در

 . کنند آن را مطلوب ارزيابی یمی
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 بررسی متغیرپیش بینی نیروی انسانی متخصص: 50جدول 

 میانگین
سطح معنی داری  ها جمع گزینه

 (زیاد تا خیلی زیاد) 0گزینه (خیلی کم تا متوسط) 5گزینه آزمون باینومینال

8068 26 86 6062 

 

درصد پاسخ دهندگان  02زمون باينومینال جهت متغیر مذکور، با توجه به ایجام آ

های زياد و خیلی زياد پاسخ  درصد به گ ينه 88های خیلی کم تا متوسط و  به گ ينه

 دهد متخصصان عرصه روابط عمومی، وضعیت متغیر لذا یشان می. داده اید

و آن  بینی ییروی ایسایی متخصص در عرصه فضای مجازی را مناسب یدایسته پیش

 . کنند را مطلوب ارزيابی یمی

 
 (سناریوسازی)بررسی متغیرتهدیدات احتمالی : 51جدول 

 میانگین
سطح معنی داری  جمع گزینه ها

 (زیاد تا خیلی زیاد)0گزینه (خیلی کم تا متوسط)5گزینه آزمون باینومینال

8058 82 88 6069 

 

درصد پاسخ دهندگان  02ور، با توجه به ایجام آزمون باينومینال جهت متغیر مذک

های زياد و خیلی زياد پاسخ  درصد به گ ينه 80های خیلی کم تا متوسط و  به گ ينه

دهد متخصصان عرصه روابط عمومی، وضعیت متغیرتهديدات  لذا یشان می. داده اید

احتمالی در عرصه فضای مجازی را مناسب یدایسته و آن را مطلوب ارزيابی 

 . کنند یمی
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 بازخورد اقدامات روابط عمومی سازمان در فضای مجازی تیضعوبررسی 
 

 بررسی متغیرتجزیه و تحلیل نظرسنجی: 56جدول 

 میانگین
سطح معنی داری  جمع گزینه ها

 (زیاد تا خیلی زیاد)0گزینه (خیلی کم تا متوسط)5گزینه آزمون باینومینال

8052 29 29 6066 

 

دهندگان  درصد پاسخ 29جهت متغیر مذکور، با توجه به ایجام آزمون باينومینال 

های زياد و خیلی زياد پاسخ  درصد به گ ينه 89های خیلی کم تا متوسط و  به گ ينه

دهد متخصصان عرصه روابط عمومی، متغیرتج يه و تحلیل  لذا یشان می. اید داده

 .کنند یظرسنجی در شرايط بحران را مناسب یدایسته و آن را مطلوب ارزيابی یمی

 

 گیری  نتیجه

ررسی وضعیت سازمایدهی و اجرای روابط عمومی سازمان در فضای بدر . 2

های تحمیق یتیجه گرفت که متغیرهای تولید پیام و ایتشار  توان از يافته مجازی می

شود، و اين  ها اجرا یمی پیام در عرصه فضای مجازی به خوبی توسط روابط عمومی

ها در عرصه فضای  ا و یحوه ایتشار آنه موضو  باعث شده است محتوای پیام

مجازی عاری از ابتکار و خ قیت باشد و مخاطبان مورد یظر سازمان چندان ع قه 

همچنین در بخش سازمایدهی، يکی . ای به استفاده از مطالب سازمان یداشته باشند

از مهمترين ارکان يعنی ییروی ایسایی متخصص در عرصه فضای مجازی و 

رسد  به یظر می. شود های یوين چندان بکارگیری یمی اعی و رسایههای اجتم شبکه

 .خورد خ  آموزش جهت توایمندسازی ییروهای متخصص به چشم می

های  توان از يافته در بررسی اهمیت و جايگاه روابط عمومی در سازمان می. 8

تحمیق یتیجه گرفت که اهمیت و جايگاه روابط عمومی در سازمان به خصوص در 
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ی مجازی هم از طر  مسئولین و هم از طر  کارکنان روابط عمومی به خوبی فضا

ها به خصوص  البته اين موضو  در شرايط بحران. درک و احساس یشده است

شود و مورد  های اجتماعی از طر  مسئولین در سازمان بهتر توجه می بحران

ها در  عمومیهمچنین چندان روابط . گیرد که البته ممطعی است رسیدگی قرار می

تصمیم سازی و کمک به سازمان در شرايط بحران به خصوص در فضای مجازی 

 . تاثیرگذار ییستند

در بررسی وضعیت مخاطب شناسی روابط عمومی سازمان در فضای مجازی . 8

های تحمیق یتیجه گرفت که با توجه به اينکه يکی از اب ارهای مهم  توان از يافته می

صه فضای مجازی کسب اط عات از وضعیت سواد ديجیتال ها در عر روابط عمومی

و آیالی  و تج يه و تحلیل در خصوص وضعیت سنی ، جنسی و تحصی تی 

مخاطبان خودش در فضای مجازی به خصوص در شرايط بحران برای بریامه ري ی 

دهد که اين موضو  مهم به  باشد ، وضعیت پاسخ به سؤالات یشان می بهتر می

همچنین در خصوص پاسخگويی به سؤال سوم . شود ان اجرا یمیخوبی در سازم

های مجازی مرتبط با  ها وشبکه تحمیق يعنی وضعیت اعتماد مخاطبان به سايت

های تحمیق یتیجه گرفت که مخاطبان  توان از يافته سازمان در فضای مجازی می

های  ها و رسایه های منتشر شده توسط سايت بدلايل گویاگون به محتوی و پیام

ديجیتال سازمان اعتماد یداشته و يا اين اعتماد یسبی و از حد متوسط به پايین 

همچنین روابط . باشد اين وضعیت به خصوص در شرايط بحران بیشتر می. باشد می

موافق، مخالر و خاکستری ) عمومی سازمان به موضو  دسته بندی مخاطبان خود 

تمريبا . کند اين اساس منتشر یمی اهمیت چندایی یداده، ومحتوای خود را بر( 

 .شود تمامی مطالب يکسان و با يک فرض تولید و منتشر می

در بررسی وضعیت تهديد شناسی روابط عمومی سازمان در فضای مجازی . 2

های تحمیق یتیجه گرفت که سطح بندی تهديدات از یظر اهدا   توان از يافته می
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های یوين ديگر  اجتماعی و رسایه های ها و شبکه اين تهديدات که توسط سايت

شود،به خوبی در روابط عمومی سازمان مورد تج يه و تحلیل  کشورها عملیاتی می

 . گیرد های درگیر اين امر قرار یمی گیرد و در اختیار ديگر رده قرار یمی

در بررسی وضعیت بریامه ري ی روابط عمومی سازمان برای ممابله با . 9

های تحمیق یتیجه گرفت که وضعیت  توان از يافته می تهديدات در فضای مجازی

روابط عمومی از یظر بریامه ري ی بلند مدت و پیش بینی بودجه و ییروی ایسای 

متخصص در آينده و آموزش اين ییروی ایسایی با توجه به پیشرفت لحظه ای 

همچنین بدلیل . باشد ها در عرصه فضای مجازی در سازمان مطلوب یمی فناوری

یت یدادن به عرصه فضای مجازی و داشتن سیاست لحظه ای و آیی برای ممابله اهم

با تهديدات فضای مجازی و عدم عبرت از گذشته، سناريو و پیش بینی خاصی 

برای ممابله با تهديدات فضای مجازی یداريم و همایطور که اشاره شد احتمالا تنها 

 . داییم فیلترينگ و چنین اقداماتی میرا و بهترين راه برای ممابله با اين تهديدات را 

در بررسی وضعیت بازخوررد اقدامات روابط عمومی سازمان در فضای . 0

های تحمیق یتیجه گرفت که اين موضو  یی  به خوبی  توان از يافته مجازی می

باشد که معمولا افراد  اهمیت اين موضو  در اين مساله می. شود پیگیری و اجرا یمی

یمايند و  راحت تر و بدون هرگویه فشاری یظرات خود را بیان می در فضای مجازی

ها در  یکته ی مهم در اين مساله اين است که برآيند اين یظرات و یظرسنجی

تواید وضعیت اعتبار سازمان را در  صورت تج يه و تحلیل علمی و آگاهایه می

ن پ  مطلوب است روابط عمومی سازمان برای اي. فضای واقعی یشان دهد

موضو  به صورت غیرمستمیم و خ قایه و بدون هرگویه واهمه از یتاي  اين 

ها از یظرات مخاطبان خود با خبر شود، تا بتواید از یتاي  آن برای  یظرسنجی

 .ري ی بهتر در ممابله و يا خنثی کردن تهديدات احتمالی در آينده بهره ببرد بریامه
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 پیشنهادات

 ها مخصوصاً ی مجازی توسط روابط عمومیاهمیت روابط عمومی در فضا. 2

روابط عمومی کل، برای فرمایدهان و مسئولین بالای سازمایی تفهیم شود که اين 

 .رود رسایی بکار یمی موضو  فمط در موارد اط  

مهمترين مشکل، وضعیت سازمایدهی و اجرای روابط عمومی ديجیتال در . 8

توان بریامه  ضو  مرتفع یشود، یمیيعنی تا مشکل ساختاری اين مو. سازمان است

شود، موضو  روابط  لذا پیشنهاد می. ري ی در خصوص مابمی موارد ایجام داد

عمومی ديجیتال در سازمان بعنوان بخشی از ساختار روابط عمومی قرار گیرد تا اين 

امر منجر به اختصاص بودجه و پیش بینی ییروی ایسایی متخصص و همچنین 

 . ی متخصص با ییازهای روز گرددآموزش ییروی ایسای

با توجه به تنو  مخاطبین مناسب است، وضعیت تولید محتوا بر اساس . 8

مخاطب شناسی و تهديدشناسی در روابط عمومی در فضای مجازی صورت پذيرد، 

های سازمان در فضای مجازی اين موضو  در  ها و رسایه چرا که با بررسی سايت

ی تولید شده بیشتر به درد افراد موافق با سازمان شود که محتوا ذهن متبلور می

 . خورد و برای افراد خاکستری و مخالر سازمان فکری یشده است می
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