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 چکيده
اقدامات مورد نیاز مسئولان به منظور افزایش رضایت افکار عمومی در زمان این پژوهش با هدف بررسی 

شامل تحلیل محتوای ها . ابزار گردآوری دادهاست ـ کیفی از نوع ترکیبی کمیشد که انجام  بحرانها

. جامعه آماری پژوهش شامل استخارج کشور، مصاحبه و پرسشنامه محقق ساخته  پژوهشهای داخل و

گیری هدفمند بود که در بخش کیفی با استفاده از روش نمونه دانشجویان و اساتید دانشگاه سمنان

در و  به عنوان نمونهو ارتباطات از استادان روانشناسی، رفتار سازمانی، منابع انسانی نفر  12 )قضاوتی(

انتخاب شدند. نفر  375ای به حجم نمونه  ای ـ تصادفیخوشهگیری بخش کمی با استفاده از روش نمونه

ها دادهبا توجه به ارزیابی ای و تکنیک تاپسیس استفاده شد. تک نمونه tبرای تجزیه و تحلیل داده از آزمون 

استفاده نکردن از "، "برخورد انسانی و خوب"چون  عواملی شده، اقدامات شناساییمورد از  20از بین

در نظر گرفتن "، "های کنترل نشدهپرهیز از مصاحبه"، "های فوریپرهیز از مصاحبه"، "حدس و گمان

جلب اطمینان با نشاندادن اینکه اوضاع تحت "، "پرهیز از هر تنش با خبرنگاران"، "محلی برای خبرنگاران

ساعته و اعلام نتایج و  24حضور "، "بینی بحرانهای ممکن، نیاز مردم و نوع مخاطبانیشپ"، "کنترل است

معرفی "، "عذرخواهی"، "استعفا"، "های خاصکنترل انحصاری نبودن نشر اخبار توسط رسانه"، "خبرها

ضور با ح"، "اعلام برنامه دقیق و عملی و شفاف و عمل به آن"، "مسئول پیگیری بحران تا حل آن به مردم

-آسیب برقراری رابطه مناسب و صادقانه با خانواده"، "ظاهری متناسب با اوضاع بحران )غیرتشریفاتی(

به عنوان  "توبیخ یا اخراج برخی از مسببان"و  "هاگویی و ابهام در سخنان و برنامهپرهیز از کلی"، "دیدگان

 .شد اقدامات مؤثر شناخته
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 مقدمه

ای این مسئله اهمیت بسیار زیادی دارد که افکاار ممایما از مسائیو  م مملکارد     در هر جامعه
آنها رضایت کافا داشته باشند. رضایت مردم از مسئیو  میجب احساس امنیت آنهاا م امتمااد باه    

شید کاه هنااام ملااک ت      چنین محدت جامعه ماها م همحکیمت م در نهایت میجب همدلا آن
بحرانها  جناها  تحریمها  ب یای طبیعا م اخت فات داخلا اهمیت این مسئله از هر لحظه ملمیساتر  

ت ش برای رضایتمندی مردم بایاد مایرد    خیاهد بید. نارضایتا مردم از بزرگترین منکرات است م
(. رشاته  82700260از اساتاندار خراساا  رضایی  کاد خبار        به نقا   1)خبرگزاری ایرنا تیجه باشد

تیا  بدم  تیجاه باه   مدیریت از برخا جهات مانند ملیم درمانا م پزشکا است؛ از این رم که نما
مزاج م ذائقه م ژنتیک  قیانینا کام  کلا صادر کرد م هر مایردی درماا  موصایه باه خاید را      

با تیجه به سابقه تاریوا م مذهبا این مردم با مدیریت در دارد؛ یعنا مث ً مدیریت در کلایر ایرا  
 کلایر امریکا بسیار متفامت است. 

گذرد م این کلایر سال از انق با مردما ما 40در کلایر ایرا  در مضعیت کنینا  که حدمد 
کناد  محادت ماردم م    جناا هلات ساله را پلات سر گذاشته است م انیاع تحریمها را تحما  ماا  

ای بسیار با ارزش اسات کاه بایاد در راساتای باه دسات آمرد  م       با حکیمت  سرمایه همراها آنها
ریزی م ت ش بسیار کرد. در زمینه بحرانها م مدیریت آنها  آنچه در حال حاضار باه   حفظ آ  برنامه

آید  شکاف میا  آنچه شایسته است م آنچه به دست آمده است که بنابر مظیفاه انساانا م   چلام ما
ر کس به سهم خید در بررسا م درما  این ملاک  بایاد گااما باردارد. آنچاه مظیفاه      شهرمندی  ه

راهکاار بارای    پژمهلاارا  م دانلاااهیا  است  بررسا مضعیت میجید م مضعیت مطلیب م ارائاه 
کم کرد  فاصله میا  آ  دم است. اجرای آ  به مسئیو  مابسته اسات کاه البتاه امکاا  آ  از نظار      

تیاند قیی یا ضعیف باشاد کاه از حایزه مسائیلیت پژمهلااارا       م میقعیت ما قانی   زما   بیدجه
 تقریبا خارج خیاهد بید.

تر است. بحرانها همایاره جامعاه را از   همیاره پیلاایری هر درد احتمالا از درما  آ  کم هزینه
ایان پیلااایری بارای     (.2  2016م همکاارا     2انادازد )بانادی  آنچه در اهداف آ  است  مقب ماا 

جیامع در کالبد تحقیق برای یادگیری رفتار بهینه در پای،  هنااام م پاس از بحارا  بارای کااه،       
(. در کلایر ما این پیلاایریها م محاسابات هنایز   2015یابد )باندی م فارر  های آ  تجلا ماآسیب

درصاد افاراد کمتارین ساط       ٩0  هاا نظرسنجابرخا بر اساس نتایج به نقطه مطلیب نرسیده است. 
 

1. www.irna.ir 

2. Bundy 
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درصاد از   2تنهاا   چناین . هام اناد  مادیریت بحارا  در کلاایر اما م کارده      امانهیتمندی را از سا رضا
میازا   . باید  امانهکه باوترین میزا  رضایت از این ساند  رأی داده 20 تا 15کنندگا  به نمره  شرکت

 نهامانارضاایتا از سا   زیااد میازا    .درصاد باید   ٩م  10به ترتیاب   15ا   10م  10ا   5رضایت در نمره 
در  فیریاقدامات   دارد که وزم است مدیرا  امانهنلاا  از ضعف این س  مدیریت بحرا  در کلایر

)ساایت   راستای افزای، سط  رضایتمندی م ارتقای خادمات را در دساتیر کاار خاید قارار دهناد      
 (.248748 کد خبر  1اقتصاد آن ین

یا   ساقیه هیاپیماهاا  ریازش     در کلایر ایرا  در سالهای اخیر مقایعا مانند خرمج قطاار از ر 
هاای مکارر باییژه    املین ساختما  بلند ایرا  )پ سکی(  غرق شد  کلاتا نفتک، )ساانچا(  زلزلاه  

زلزله سرپ  ذهاب به طیر پا در پا رخ داد که این مسائ  بامث شاد مادیریت بحارا  م مقابلاه باا      
هاایا باا مسائیو  دیاار     مقایسهبین مردم قرار بایرد م ناخید آگاه بحرا  از سیی مسئیو  زیر ذره

هایا از جنس دلویری م نارضایتا شک  بایرد. البته باید در نظر داشت که کلایرها منجر به زمزمه
تیا  مقصر هر بحرانا دانست؛ مث  در بحث زلزله  نق، مدیرا  م مسئیو  با نق، مسئیو  را نما

له هم بررسا شید کاه چاه زماا  ماردم باه      آنها در سقیه هیاپیما بسیار متفامت است. باید این مسئ
دهند م باید تیقعات معقیل صرف شایعات م تبلیغات کاذب مسائلا را به اشتباه به مدیرا  نسبت ما

م ملارمع مردم میرد تیجه قرار بایرد که این مسأله مستلزم آگااها داد  ماردم باه حقایق خاید م      
را  باه ساه دساته قبا   هنااام م بعاد از       مظایف مدیرا  است. مظایف مدیرا  در رمیارمیا باا بحا  

آید؛ ماث  در   شید. در برخا ب یا اقدامات پیلاایرانه بیلاتر به چلام مارمیارمیا با بحرا  تقسیم ما
هیاپیما؛  سقیه هیاپیما آنچه مهم است  جلیگیری از سقیه هیاپیماست نه یافتن جعبه سیاه م وشه

م سازی ساختمانها م آمیزش مردم  بحث رسیدگا باه  اما در زلزله جدای از بحث پیلاایری م مقام
-ماا بحرا  در هناام م بعد از رخ داد  آ  نیز بسیار مهم است م آنچه در دید ممیم بسیار به چلام 

 آید  خدمات م اقدامات بعد از مقیع آ  است. 
ا باه  کند که این ب یب ی طبیعا مردم را آزرده ما 500طبق یک آمار رسما در جها   ساونه 

ها نیاز محسایس    میلیی  نفر از بازمانده 200شید که تأثیر آ  بر کلاته شد  هفتاد هزار نفر منجر ما
(. در این میا  برخا از کلایرها بیلاتر مستعد مقیع ب یاای طبیعاا   2011م همکارا    2است )دمرا 

ر کلاایرهایا کاه   هستند م اقلیم م میقعیت جغرافیایا کلایرها در این میا  اهمیت فراماناا دارد. د 
اقادامات پیلااایرانه نیاز مجاید دارد.      بیلاتر احتمال ب یای طبیعا مجید دارد  تیقع بیلاتری دربااره 

 

1. www.eghtesadonline.com 

2. Duran 
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رمد به شمار ما  جها مستعد ب  در یهارکلای جمله از قلیم خیدا مفیا اجغرنیز به دلی   ا یرا رکلای
سائ  ایمنا  مادم رمایات   مدم رمایت م  کیفیت طراحا م ساخت نامناسب م یا قدیما چنینهم م

ی، افزدر ا یشهر دهفرسی بافاات دجیم م كخطرنا مناطقدر  زسا م ساخت مناسااب اسااتانداردها  
(. با تیجه به ایان مسائله   30  1378های ناشا از ب یا نق، بسزایا دارد )حسینا م همکارا   آسیب

-مدیریت بحرا  مناسب ماا  که احتمال مقیع ب یا در ایرا  نسبتا زیاد است  باید در نظر داشت که

تیاند رضایت افکار ممیما را در سطحا مناسب به دنباال داشاته باشاد؛ اماا اگار در رمیاارمیا باا        
بحرانها ضعفا متیجه مملکرد نهادهای مسئیل باشد به مدم رضایت زیاد باین ماردم منجار خیاهاد     

 شد.
رخایرد باا بحرانهاا    های ماردم کلاایر از مضاعیت ب   هدف این پژمه، اشاره به برخا نارضایتا

است که هرچند از سیی آنا  کام  سهیی است در صیرت امکا  بهتر اسات ایان   تیسط مسئیو  
های ناچیز هم برطرف شید. در مرحلۀ بعد  مقایسه اقدامات مسئیو  کلایرهای دیاار در  نارضایتا

 ست.میقعیت ملاابه م مهمتر از همه  شناسایا راهکارهای احتمالا برای این ملاک ت ا
این پژمه، به دنبال پاسخ به این پرس، است که اقدامات وزم برای مسئیو  به منظیر جلاب  

 رضایت افکار ممیما در رمیارمیا با بحرانها چیست.
برای پاسخ به این پرس، پی، از هر تحلی  کماا م آمااری شایساته اسات کاه نوسات مباانا        

رمد ین باید دید تیقعاتا که از مدیرا  ماچننظری مربیه به بحرا  م مدیریت آ  بررسا شید. هم
گیرد م اساسا اقداماتا مدنظر قرار بایرد کاه  در چهارچیب کدام مظایف م اختیارات آنها قرار ما

هاایا میاا  مضاعیت میجاید م      ارزش قانینا  منطقا  شرما م اخ قا داشته باشد. ساسس مقایساه  
از یافتن مصاداقهایا از میاما  مایرد نظار در      آنچه مردم از مسئیو  تیقع دارند  انجام شید م پس

-ای م میدانا م تنظیم پرسلانامه به تحلیلهای آماری م نتیجههایا از رمشهای کتابوانهچنین میقعیت

 گیریهای وزم دست یافت.

 تعاریف و ادبیات

شاید؛   تعاریف متعددی از بحرا  شده است که به اختصار به آنهاا اشااره ماا    تعریف بحران:
سایت دانلاااه ملیم پزشکا م خدمات درمانا شهید صدمقا یازد  ایان تعااریف را از بحارا      مث  

 ارائه کرده است 
مضاعیتا  . زا یا یک خطر بزرگیک مضعیت ناپایدار ملاک . یک ملاک  پیچیده یا غیرمعمیل

مضعیت میژه به ملت یک سری کمباید یاا    آید.مجید ماه ثیر صاحب منصبا  دملتا بأکه تحت ت
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اتفااقا کاه در زماا  میاژه م     . ممکان اسات   مضعیتا که دسترسا به نتایج میرد انتظار غیر. کسری
 دشایار  را زمانى بازه آ  در گیرىتصمیم کهشید بحرا   مضعیتا را شام  ما دهد.خاصا رخ ما

 یا بحرا  از پیلاایرى در یا مدیریتى بازمى در کالبدتیاند مى ممیمى رمابط که نقلاى البته .کندمى
  بایرد بر مهده بحرا  برمز از پس مناسب مضاااااااااااااعیت ایجاد در یا بحرا  از گذار م تقاب  در

 یا اصلى اماناه س نظم است که مضعیتى (. بحرا 31  1384است )ترابیا    تأم  قاب  م مهم میضیمى
. بحرا  (62  1384تاجیک )زند مى هم به را آ  پایدارى م کنااااد مااااا موت  را آ  از هایىقسمت
-هام آمرد. مى مجید به اماناه س میام  از بوا، چند  یا یک در ناگهانى راتاتغیی که ا مضعیتایعن

 رمشااهای م بحرا  دهنده کاه، مناصر یا تلادیدکننده میام  به نهااابحرایااا ضااعف  شدت چنااین
 (.51  1381پناه  آ  بستاا دارد )یزدا مهار  باوخره م مدیریت

ررسا میژگیهاای کلاا بحرانهاا پرداختاه شاده      در پژمهلاا به ب ویژگیهای عمومی بحران:
 (  ٩  1385است که نتایج آ  به این شرح است )حسینا  

 (. 1زند )تیماس پین. بحرا  زمانا است که رمح مردم را محک ما1

. بحاارا  را نبایااد بااا برنامااه آ   بلکااه بااه میاازا  اناارژی انفجاااری، ارزیااابا کاارد )یاااکیب    2
 (.2بیرکهارت

ریزی نلاده  زمانبندی نلااده  غیرمترقباه م   از جنس نبید م کمبید است؛ برنامه . بحرانها ممدتا3
 م همکارا (. 3تقریبا غیرقاب  کنترل )رمزنتال

 (.4طلبد )شیبیتانا. بحرا  به زمانا مربیه است که نیع دیاری از انطباق را ما4

د یابناده اسات   پذیری فزایناده م تایا  رشا   ای خطیر از آسیب. بحرا  نقطه مطف است؛ دمره5
 (.5)اریک اریکسی 

کننده یا حسااس اسات   . بحرا  نقطه مطفا در سیر هر چیزی  زما   مرحله یا رمیدادی تعیین6
 (.6)فرهنگ مبستر

 (.7. بحرا  تهدیدی ماقعا نسبت به اهداف م مقاصد میام  درگیر است )ماینر7

 

1. Thomas Paine 

2. Jacob Burckhardt 

3. Rosenthal 

4. Shibutani 

5. Erikson 

6. Webster 

7. Weiner 
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ه یا سامانه  با تیجه به تیانایا . بحرا  نقطه مطف خطیری برای هر ارگانیزم  امم از فرد  جامع8
 (.1م آمادگا آنها برای انطباق با مضعیت جدید است )استییا  نیکیلیف

کند که آیا پیامادهای محاتم    . بحرا  میقعیتا حساس است؛ میقعیتا که نتیجه آ  تعیین ما٩
 بد  رمی خیاهد داد یا نه؛ مانند بحرا  اقتصادی )فرهنگ مبستر(.

-، در ارگانیسم بد  است م تن، فیزیکا  خستاا م تلایی، ایجاد ما. بحرا  میجب تن10

 (.3م ایسکی 2کند )میلر

رمیکردها نسبت به بحرا   در ملم مدیریت سه دیدگاه درباره تعاار  متناساب باا ساه مکتاب      
ک سیک  نئیک سیک م سیستما مجید دارد. در هر سازما  در زمانهای موتلف  تعارضاهایا در  

آید. شاید بتیا  تعار  را تاا حادی باه بحارا  نزدیاک دانسات؛ باه        به مجید مابولاهای متفامت 
-زنند م خطر آسیب دید  مجمیمه را بسیار افزای، ماهرحال هر دم نظم مادی محیط را برهم ما

های متفامتا نسبت به تعار  مجید دارد که متناسب با هر مکتب متفامت است. این دهند. دیدگاه
(. جالب است 13٩5دانند )مقیما  عار  را زیانبار  طبیعا م در آخر مفید ماسه مکتب به ترتیب ت

 ( 145  1387که در مدیریت بحرا  نیز سه رمیکرد ملاابه به بحرا  مجید دارد )اربطانا  
های سنتا مدیریت بحرا  یک نقطه داند. اساسا الای. رمیکرد سنتا  بحرا  را فقط زیانبار ما1

 (.377  2013م همکارا    4صرف تیجه به ح  آ  بعد از مقیع است )کا  اشتراك دارد م آ  هم

 ندگاز طبیعتاز  جزئارا  ا بحر  طبیعا  قانی هیدگاد ارا طرفد  طبیعا  قانی هیدگاد. 2
 منفا   همچنا نیز ستهد ینا شنار ماا ؛هددمارخ   هیمانوی چهم  هیمابوی چه که نندداما یبلار
 ا بحراز  پرهیاااااااازم  رنکاا به ندارند سعاامل   هیدگاد فبرخ  که متفات ینا بارمد ما رشما به
کساب م کاار    یاز فضاا  اانها بولاا بحر. گیرندما منطقا کام ً ضعامیآ   به نسبت بلکه نددازبسر

 (.2010  5)جاگیس است ناممکن  کندام دیکه سازما  را تهد یابحرانها ام حذف تمام است

 فبرخ دارد م  نااااااها کااااام ً متفااااامت ا بحر مقیله به لاتعام هیدگا  دتعاملا هیدگاد. 3
 رنکاا یا نفاآ  را  نباید تنها نه ستا معتقد نکهچنا ؛دنارما مثبت یدد بارا  ا بحر  قب  یهاهیدگاد
 .دنها منا ا تیما نیز «طلباا بحر»را  هیدگاد ینرم ا ین. از افتر نیز ستقبال،ا به باید هگا بلکه دکر
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 السلام( ام حسین )علیهدانشگاه جامع ام

 تعریف و تشخیص بحران عوامل مهم در

سه مام  در هر نیع بحرا  مهم است که تیجه به هر کدام بر پایاداری بحارا  یاا مادیریت آ      
گیری است که مؤثر است. امل بحث تهدید است که ضعیف یا شدید باشد. بعد از آ  زما  تصمیم

بینا شده یا پی، تیاند کیتاه مدت یا بلند مدت باشد م در آخر درجه آگاها است که بحرا  را ما
 سازد.غافلایرکننده ما

شااید م چااایناا اقاادامات وزم م بناادی ملاااو  ماااناایع بحاارا  بااا اسااتفاده از ایاان تقساایم
چنین چرخه مدیریت بحرا  نیز به ساه مرحلاه   جهتایریها نیز متناسب با همین مسئله خیاهد بید. هم
که هر مرحله  اقدامات م مسائ  مربایه  شید ماقب  از بحرا   هناام بحرا  م پس از بحرا  تقسیم 

(. نایع تقاضاا از نظار کماا م کیفاا در ایان       15٩  13٩6مقدم م همکارا   به خید را دارد )صادقا
دهد؛ مث  ها متفامت است که ناخیدآگاه مرضه م چایناا مرضه خدمات را کام  تغییر مادمره

 یاهد بید.زنجیرۀ تأمین کمکهای بلار دمستانه در هر دمره متفامت خ
 

 عوامل کليدی راهبرد زنجيره تأمين رویکرد فعاليتها مراحل

قبل از 

 فاجعه

پیشگیری 

 و آمادگی

ریزی برنامه

 راهبردی
 ناب

ریزی همکاری، هماهنگی، برنامه

 منابع، مدیریت دانش

هنگام 

 فاجعه
 پاسخ

مدیریت کوتاه 

 مدت طرح
 چابک

مدیریت اطلاعات و تقاضا و 

 عرضه و اجرای طرح

عد از ب

 فاجعه
 بازسازی

مدیریت بلند مدت 

 و تکمیل طرح
 ناب

ریزی همکاری، هماهنگی، برنامه

 منابع، مدیریت دانش، بهبود مستمر

 (2010، 1گانه بحران )چندراپراکایکول. زنجيره تأمين کمکهای بشردوستانه در مراحل سه1شکل 

 
مقیع بحرا  تمرکز خیاهاد باید.   در این پژمه، بر اقدامات م مسائ  مربیه به هناام م بعد از 

اساساٌ اهمیت این دمره بسیار زیاد است؛ چرا که در صیرت مدم رسیدگا مناسب  مخامت بحارا   
بیناا نلااده ملااترك    بینا شاده م پای،  چنین این دمره در میا  بحرانهای پی،شید م همتلادید ما

ت مادم رسایدگا مناساب باه     ای در صیرلرزه چنین دمرهاست؛ مث ٌ در حیادث طبیعا مانند زمین
چنین ملاک ت خاه اجتمااما منجار   شییع بیماریهای میکرمبا م میرمسا  رمحا م رمانا م هم

شید که ممکن است این ملااک ت از خاید بحارا  نیاز مخیمتار باشاد؛ چنانکاه درصاد شاییع          ما
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پاس از مقایع    درصد در دم مااه امل  35در پی، از زلزله به رقم  8/5بیماریهای رمانا در بم از رقم 
زاده م همکارا (. آنچه تا به این قسمت از مباحث به آ  پرداخته شد  بحارا  م  آ  رشد یافت )بیا 

تعریف م انیاع آ  بید ملا میضیع اصلا این پژمه، افکاار ممایما م رضاایت ممایما پاس از      
ت ممایما  تیاند از حساسیتا ملا م حتا امنیتا برخایردار باشاد؛ زیارا رضاای    بحرانها است که ما

شید م ایان مسائله در   مردم کلایر از بدنه حکیمتا به همکاری م محدت مردم م حاکما  منجر ما
 تمام ابعاد سیاسا م اجتماما م فرهناا م اقتصادی خید را نلاا  خیاهد داد.

 ستا رتمبام   جمعا  خصلتام  جتماماااا  نا رما ایهپدید  ممیما رفکاا افکار عمومی:
 م قهم  تیجهآ   به  هماا که ایمسئلهدر  جتماماا هامگر كملاتر نظر رمش م  یابارزااز 
م  مایابد ممیمیت نسبتاً جامعه موتلف رقلاام ا ادفراز ا دییاز همد بین  معینا لحظهم در  نددار
م  شو   نظر  مم  یک با موالفت یا تأیید رتصی به ممیما رفکا. اماپذیرندآ  را  دممر مامه
به نقا  از   138  13٩0)نیرممند م همکارا   مایابد م تیصیه تجلا  دپیلانها  بهمطال  ستهاخی با قعهما

یاباد م تاأثیر آ  بار    (. افکار ممیما اغلب از طریق تعام  بین افراد گسترش ما371  1372مهرآرا  
های ممیما به رهبارا  ماماه   تغییر نارش م رفتار مواطبا  ملاهید است. به طیر کلا  نظر از رسانه

خیاهناد تاأثیر باذارناد کاه     شید کاه رهبارا  ماا   شید م به نیبه خید به افرادی منتق  ما امنتق  م
چنین رهبارا  بارای   تیانند به منیا  مواطب م همما "رهبرا  نظر"شید. ارتباطات ثانیی نامیده ما

نفیذ به مواطبا  رفتار کنند؛ یعنا افکار ممیما تحت نفیذ رهبرا  نظر است که خاید آنهاا تحات    
 (.323  200٩م همکارا    1ها هستند )لییفیذ رسانهن

کلاد که در آ  مقایاد افاراد بار مبناای مضاییت آنهاا در گارمه         دنیایا را به تصییر ما  رسانه
کند که افراد تمای  به نلاانداد  آنهاا   جمعیتا م نژادیلاا  است م به این طریق  مقایدی را ایجاد ما

پس یکا از نقاه مهم م راهبردی بارای تمرکاز م تیجاه بایاد     (. 1٩٩٩  2آناستاسیی م چاپمن) دارند
رسانه م اقدامات وزم برای درخلاید  در رسانه در میاقع بحرا  باشاد؛ یعناا اینکاه مادیرا  بدانناد      
-افکار ممیما در حال حاضر منتظر تأثیر پذیرفتن از اقدامات آنها م بازتاب آ  اقادامات در رساانه  

سرمت م نیع پاسواییا افکار ممیما متفامت است؛ زیرا سرمت البته شدت   های ممیما است.
ای از نظر زما  م نیع م شدت پاساواییا را ایجااد   درك مردم متفامت است م این طیف گسترده

(. البته این میج به صیرت غیار خطاا م   2002گییند )لیی   کند که به آ  میج افکار ممیما ماما
 (.2002  3شید )شاپیچیده منتلار ما
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 یبین رضایتمندی افکاار ممایما م ارتقاا    همیت رضایت عمومی در امنیت اجتماعی:ا
معناداری مجید دارد؛ یعنا افزای، رضایت ممایما باماث افازای،     رابطهاحساس امنیت اجتماما 

  13٩0احساس امنیت اجتماما خیاهد بید که از نیازهاای مهام انسانهاسات )رمداناا م همکاارا        
م همکارا    1شید )بیزا ماما بامث افزای، قدرت جامعه ملیه خطرها ما(. احساس امنیت اجت65

تیاند خید مضیی از اقدامات پیلاایرانه برای برخا بحرانهای بعدی باشاد؛  (. م این مسئله ما1386
تیاند نقا، مهماا   کند  محدت آ  مردم مامث ٌ هنااما که دشمنا خارجا به کلایری حمله ما

 داشته باشد م این محدت در گرم رضایت ممیما آنهاست.  در شکست یا پیرمزی آنها
طیفهاای متفاامت   مجید احسااس امنیات اجتمااما در جامعاه  زمیناه را بارای ساازگاری باین         

کند م تنیع این شاخصها در کلایر( فراهم ما متناسب باهای اجتماما  قیما  دینا م نژادی ) گرمه
هاا م اقلااار موتلاف باا یکادیار ایجااد        گارمه  برای تعاام ت اجتمااما ایان    ایمنفضای اجتماما 

هاای موتلاف    امنیات گارمه    دیار در صیرت تاأمین احسااس امنیات اجتمااما     مبارت به ؛کند ما
(. مضاعیت  65  13٩6)مقتادایا م اسافرجانا     منتسب به هییتهاای گینااگی  تقییات خیاهاد شاد     

  کاه مساتلزم رضاایت    ایان اسات کاه بحاث امنیات اجتمااما       کنینا مردم کلایر ایرا  نلااندهنده
ممیما است  هنیز به کار نیاز دارد؛ یعنا رضایت ممیما وزم برای این احساس امنیات هنایز باه    

  تاجیاک ؛ 1383  رباانا م افلااارکهن   ؛1384  خایاه م نجیباا   )ملاا  طیر کام  کسب نلاده اسات 
 (.1384  شریعتا) (1380  درانا؛ 1381  ربانا م قاسما؛ 1383

حال که به اهمیت افکاار ممایما م رضاایت آ  اشااره  م خا        ال:های دیجیتنقش رسانه
میجید هم ملااهده شد  سزامار است که از دیدگاها دیار به بحث مادیریت بحارا  تیجاه شاید.     

مدیریت بحرا  به بو، مربیه به رضاایت افکاار    متأسفانه تاکنی  پژمهلاها م حتا اقدامات درباره
. این مسئله بامث شده است که رضایت افکار ممیما در ممیما هناام بحرا  تیجها نکرده است

این باره در سط  مناسبا قرار نایرد که البته این مضعیت محصایل ملااترك مادم تیجاه کاافا از      
سیی پژمهلاارا  م مسئیو  داخلا به آ  م نیز تیجه کافا م حتا بی، از حد میام  خاارجا باه   

کند تا در راستای افزای، رضاایت  . مظیفه ایجاد مابین برد  این کمبیدها برای مردم استزیر ذره
افکار ممیما در جهت افزای، امنیت اجتماما م ملا به این مسئله رسیدگا شید. در گذشته نسبتا 
دمر )بی، از صد سال قب ( تلییزیی  م رادیی مجید نداشت م انتلاار اخبار م تأثیر بر افکار ممایما  

اه مستقیم بید؛ سسس به ترتیب رمزنامه  رادیی م تلییزیای  آماد   بیلاتر از طریق ک ما م از نیع ارتب
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(. 2005  1م در آخر اینترنت به آنها افازمده شاد کاه آخارین مرزهاای ملتهاا را برداشات )فریادمن        
های دیجیتال بامث انتلاار بسیار سریع اخبار با حداق  کنترل مسئیو  بر آنهاسات م  اینترنت م رسانه

های جناح نمایابحث سانسیر م کنترل اخبار دشیار است م هم بحث سیاهاین بدا  معناست که هم 
هاا ساتی  اصالا    گاذارد. تاا قبا  از اینترنات رساانه     موالف بی، از پی، بر افکار ممیما تأثیر ماا 

(. 13٩3ها را به طیر کا  تغییار داد )رضااییا       هدایت افکار ممیما بیدند م اینترنت ساختار رسانه
، تأثیرات متفامتا بر بحرا  باذارد م این مسئله باید تیسط مسائیو  پذیرفتاه م   تیاند نقرسانه ما
زدایاا کناد م ایان کاار باا      سازی م یا بارمکس بحارا   تیاند بحرا ریزی شید؛ مث ٌ رسانه مابرنامه

 (.126  1387شید )نقیب السادات  دستکاری سط  آگاها م تیقع افکار ممیما انجام ما
اام بحرا  م پس از آ   مدیرا  باید تیجه کافا باه اهمیات رساانه م ارتبااه     پی، از بحرا   هن

هاا  تیانند با استفاده صحی  از ارتباطات خید با رساانه خید با آ  را مدنظر قرار دهند م این گینه ما
میفقیت بیلاتری کسب کنند م رضایت ممیما را افزای، دهند. در پژمهلاا باه اهمیات ارتبااه باا     

 ( 77  1384ا  رسیدگا شد  م الایی ذی  برای آ  پیلانهاد شد )احمدی  رسانه در بحر

 
 ها در طول بحران. الگوی ارتباط با رسانه2شکل 
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برای این دمره پبلانهاد شده است که مدیرا  از پی، بدانند  ارتباط با رسانه قبل از بحران:
ا بلاناساند م مواطباا  خاید را    های مارتبط ر چه بحرانهایا ممکن است برای آنها پی، بیاید؛ رسانه
 (.73  1384ای داشته باشند )احمدی  ملاو  کنند؛ یعنا برنامه ارتباطا از پی، تعیین شده

چنین کنترل سامته م هم 24حضیر م ام م نتایج به صیرت  ارتباط با رسانه هنگام بحران:
به طیر شفاف م دقیق  ها برای کسب اط ماتبر انحصاری نبید  نلار اط مات م همکاری با رسانه

(. در 1٩٩5به نق  از رزما    73  1384تیاند برای مدیرا  کارساز باشد )احمدی  در این مرحله ما
( میاما   138٩ای بحارا  مادنظر باید  ملکاا م جیادیاا  )     پژمه، دیااری  کاه مادیریت رساانه    

فایری  نویاناد    هاای  برخیرد انسانا م خیب  مدم استفاده از حدس م گما   پرهیز از مصااحبه "
های کنترل نلااده  گلچاین نماینادگانا    های جلیی دمربین از رمی کاغذ  پرهیز از مصاحبهاط میه

از هر سه رسانه رادیی  تلییزیی  م رمزنامه  در نظر گارفتن محلاا بارای خبرنااارا   پرهیاز از هار       
یط تحات کنتارل   تن، م درگیری با خبرناارا   جلب اطمیناا  م آراما، باا نلااانداد  اینکاه شارا      

های اجتماما معمیو پاس از هار بحارا     های دیجیتال م شبکهرا  شناسایا کردند. در رسانه "است
تا مدتا تب اخبار مربیه به آ  تند است. این تب تند معمیو نوسات باه کساب اط ماات  درك     

صاله چناد   گذرد؛ اما بعد از اینکاه گااها ایان فا   امضاع  احساس همدردی م حتا مزاداری م... ما
ثانیه م گاها چندین رمز اسات  معمایو افکاار ممایما باه دنباال شناساایا مقصار  مجاازات ام م          
دریافت حداکثر خدمات در کمترین زما  بارای بازگرداناد  مضاع باه شاک  قبا  اسات. در ایان         

ای م کیفا به اقدامات ملااابه در کلاایرهای دیاار رسایدگا     پژمه، در قسمت مطالعات کتابوانه
که گاه معیاری برای مقایسه افکار ممیما است م ابزاری برای مستند کرد  امترا  خاید  شید ما

 به برخا شکافهای میجید.
 برخی اقدامات تأثیرگذار کشورهای دیگر، هنگام بحرانها بر اذهان عمومی

یکا از اقدامات مدیرا  هناام رمیارمیا با بحرا  پاذیرش مسائیلیت م ماذرخیاها م     استعفا:
شاید. البتاه ایان    فا است که به مرهم گذاشتن بر زخم م کاه، نارضایتا مردم منجار ماا  حتا استع

استعفا باید مرتبط باشد م در پا کیتاها انجام شاده صایرت بایارد مگرناه ارزش خاصاا نادارد.       
برخا از مدیرا  که در پا حیادثا استعفای خید را ام م کردند  مبارتند از )پایااه تحلی  خباری  

 ( 165865کد خبر   1انتواب

 

1. www.entekhab.ir 
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مزیر این کلایر در داخ  کلایر ما باا   استعفای نوست  در حادثه غرق شد  کلاتا کره جنیبا
چرا که این حادثه همزما  با چند اتفاق در کلایر ماا رخ داد م   ؛تحسین افکار ممیما رم به رم شد

   بسیاری این مم  را در قیاس با مملکرد مسئیو  کلایر ما ارزیابا کردند.
 4٩آمیزا  خردساال مصاری باا قطاار       دنبال تصادف اتیبیس حام  دان،  به 13٩1ا  ماه در آب
مزیر راه م ترابری مصار    پس از این حادثهد. آمیز جا  خید را از دست دادن دان، 47جمله  نفر از
م  آهن مصر نیز استعفا کرده بید. مزیار راه د. قب  از مزیر راه م ترابری  رئیس سازما  راهکراستعفا 

-هاای ذی ترابری قب  از استعفای خیدش  استعفای ام را پذیرفت م می را برای تحقیق باه دساتااه  

ماارس م در جریاا     11کاه در پاا حادثاه زلزلاه       مزیر ژاپان  نائیتیکا   نوست .ربط معرفا کرد
د احم .گیری کرد فاجعه اتما فیکیشیما  میرد انتقادهای شدید قرار گرفته بید از سمت خید کناره

خطایه   370رئیس شرکت هیاپیمایا ماالزی دم هفتاه بعاد از ناپدیاد شاد  پارماز        جیهری یحیا
چهار هفتاه پاس از بارمز هارج م      رئیس پلیس نییامرلئا  همکند.  هیایا مالزی گفت که استعفا ما

رئایس پلایس    "لاا  بیا  " 2012کارد. در ساال   مرج شدید پس از تیفا  کاترینا در این شهر استعفا 
به دلی  افزای، امتراضات مردما م انتقادات مردم از می به دلی  آنچه درباره دلیا  کلااته   فلیریدا 

 مالادیس دممبرمفساکیس  نوسات   کرد. ساله بیا  کرده بید از سمت خید استعفا  17شد  نیجیا  
در پایتوات ایان    2013مزیر لتینا به دنبال فرم ریوتن سقف یک فرمشااه میاد غذایا در نایامبر  

در یاک پایاااه    2011جایوی   در در پا مقایع انفجااری شادید    .دکرسمت خید استعفا کلایر از 
در . دکار مزیر دفاع این کلایر اساتعفا   "کستاس پاپاکستاس"نیرمی دریایا در بو، یینانا قبرس 

ماردات  باید   پا گسترش بحرا  شیرهای خلاک آلیده به میاد شیمیایا م سما در چین م ممنیع
رئیس سازما  امنیت غذایا چین از مقام خاید    در چندین کلایر موتلفشیر خلاک از این کلایر 

  .دکراستعفا 
پذیری مدیرا  است. اساساٌ پذیرش مسائیلیت هنااام بحارا     تمام اینها برای نلاانداد  مسئیلیت

بسیار مهم است؛ یعنا اینکه مسئیلیت آنچه در زما  مدیریت شوصا رخ داده بار مهاده امسات م    
 (.45  1388  1دهد )تریساپذیری خید را نلاا  ما  مسئیلیتبا پذیرش پیامد آ

2ماساتاکا شیمیزم" عذرخواهی:
یس شارکت نیارمی بارق تیکیای م مادیرا  ارشاد ایان        ئا ر "

3دای ایچا"که مالک م مدیر نیرمگاه برق   شرکت
دیاده  فیکیشیما هستند در برابر مردم آسایب  "

م باارای اسااکا  میقاات بااه اردمگاااها در    هشااا  آمارکااه از خانااه م کاشااانه  "ناااما "رمسااتای 
 

1. Tracy 

2. Masataka shimizu 

3. Dai-ichi 
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 باباات م نااد )سااجده(حاضاار شاادند م در برابرشااا  بااه خاااك افتاد  اناادمنتقاا  شااده "نیهینماتساای"
 (.164674 کد خبر  1 مصر ایرا کردند ) مذرخیاها   نیرمگاه اداره در کیتاهیهایا

ر کلاایر ماا کماا جاای کاار دارد م رضاایت ماردم در مضاعیت         بحث استعفا یا مذرخیاها د
مناسب مجید ندارد. البته شایا  ذکر است که گاها به طیر پراکنده از برخا مسئیو  حرکااتا از  

محسان  شید؛ مث ً پس از حادثه مربایه باه قطاار ملااهد      ماجنس مذرخیاها یا حتا استعفا دیده 
مدیرا  باید مسائیلیت خاید را    این با مجید"اظهار کرد   آهن  مدیر مام  شرکت راهپیرسیدآقایا

این اتفاقات بر مهده بایرند م از این رم بنده برای مم  کرد  به مسئیلیت اجتمااما خاید    برابردر 
. "کنم ضمن مذرخیاها از مردم شریف ایرا  به دلی  این حادثه تلخ رسماً از سمت خید استعفا ما

رم شاد. از  ترام قاب  قبیلا از سیی مردم بییژه در فضای مجازی رمبهاین مذرخیاها م استعفا با اح
شیند که این مسائله  یعناا ملاااهده    طرفا گاها مسئیو  ب فاصله در مح  مقیع بحرا  حاضر ما

-ای از ریاا قارار ماا   حضیر مسئیو  در مح  بحرا  بامث دلارما مردم است؛ اما گاها در هالاه 

البتاه بارای بسایاری از ماردم       برمکس ندهاد.    صیرت گیرد تا نتیجهگیرد م باید تیجه کافا به آ
. اسات جییا آسا   مذرخیاها سوت است م بدتر اینکه برای برخا دیار حتا مذرتراشا م بهانه

اساس نیت پاك م خلیه انجام گیارد   ای تربیت شید که مذرخیاها برجامعه ایمانا باید به گینه
رساند بلکه زیرا مذرتراشا نه تنها کار را به ساما  نما ؛(3٩تا  1٩/ )تیبه م از مذرتراشا بیرم  رمد

صاادقانه م خالصاانه ماذر تقصایر آمرد م تیباه خایی، را باه         بایدکند. بنابراین تر م بدتر ماسوت
 .نمای، گذاشت م تمرد م طغیا  را در نفس م جا  خیی، تیبیخ کرد

بحرا  برای کسب رضاایت افکاار ممایما     این پژمه، به بحث اقدامات مدیر در رمیارمیا با
تیاناد جااری   رمد در کالبد کدام مظیفاه م نقا، ام ماا   پردازد. باید دید تیقعاتا که از مدیر ماما

ای کیچک به آ  شده بید م پاساو،  شید م این سؤالا است که در پایا  بو، بیا  مسئله  اشاره
ا را در سبد رفتارهای رمزماره خاید دارد کاه    از این قرار است  اساساً مدیر سازما  نقلاهای متفامت

هرکدام کارکرد م هدف خید را دارد. این نقلاها تیسط مینتزبرگ به سه گرمه کلا تقسیم شد کاه  
 (83  13٩2مبارت است از  )رضاییا   

 . نقلاهای متقاب  شوصا )تلاریفات  رهبری  رابط با خارج سازما (1
 سونای(. نقلاهای اط ماتا )گیرنده  نلاردهنده  2

  زدایا  توصی  منابع  گفتای(گیری )سیداگری  آشیب. نقلاهای تصمیم3

 

1. www.asriran.com 
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آ  دسته از رفتارهای مدیر  کاه در ایان پاژمه، مایرد نظار اسات  بحاث راباط باید  مادیر            
زدایا است که در قالب حرکاات م ساونا  م تصامیمات ام خاید را نلااا       سونای بید  م آشیب

 دهد.ما

 روش پژوهش

ای ا میدانا است. در راستای به دست  ها در این پژمه،  کتابوانهگردآمری دادهرمش م ابزار 
ای شام  مطالعه کتاب  مجله م گازارش  آمرد  اط مات مربیه به پیلاینه تحقیق از رمش کتابوانه

های مرتبط اهداف تحقیق از ابزار پرسلاانامه  آمری دادهتحقیقات داخلا م خارجا م در زمینه جمع
ای هدفمند م باه  بر اساس تحلی  محتیایا صیرت گرفته استفاده شد. نوست مصاحبه محقق ساخته

رمش گلیله برفا برای یافتن اط مات وزم به منظیر تهیه پرسلانامه باا تعادادی محادمد )تاا زماا       
رسید  به حد اشباع( از استادا  مدیریت  ارتباطات م رمانلاناساا انجاام شاد کاه تعاداد ایان افاراد        

 آمری شد.ر بید م سسس با استفاده از اط مات  پرسلانامه تهیه م تیزیع  م اط مات جمعدمازده نف
دانلاجییا  دانلاااه دملتا سمنا  هستند که تعداد رسما  تمامجامعه میرد مطالعه این پژمه،  

 نفر است. 16500آنها 
ای  مادد تعیاین شاد کاه باه صایرت خیشاه        375نمینه میرد مطالعه بر اساس جادمل میرگاا    

پرسلاانامه بازگلاات داده شاد م مایرد تجزیاه م تحلیا         352تصادفا انتواب شدند. از ایان تعاداد   
هاا نااهمان    شید کاه گارمه   ای تصادفا زمانا استفاده ما گیری خیشه آماری قرار گرفت. از نمینه

بسایار  هستند م بییژه زمانا که فهرستا از افراد جامعه در دسترس نیست م یا تیزیع جغرافیایا افراد 
ای از  گیری  ماحد نمینه فرد نیست  بلکه شام  گرمه یا طبقه پراکنده م گسترده است. در این نمینه

 افراد است.  
-چنین برای تدمین پرسلانامه با تعدادی از استادا  مدیریت  ارتباطات م رمانلاناسا مصاحبههم

گلیله برفا م تا حاد اشاباع   ای شد که تعداد این افراد از پی، ملاو  نبید؛ بلکه مصاحبه به رمش 
ای محقاق  آمری اط ماات پرسلاانامه  ادامه پیداکرد که در نهایت به دمازده نفر انجامید. ابزار جماع 

ای بید. رمایا پرسلاانامه بار اسااس مباانا نظاری  تحقیقاات م دیادگاه        گزینه 5سؤال  20ساخته با 
های شناساایا شاده خاید    که گییه از آنجا آزمی  پایایا منظیر تعیین صاحبنظرا  به دست آمد. به

 دارای ارتباه ملاوصا نبید از رمش ضریب بازآزمایا باا اساتفاده از ضاریب همبساتاا پیرسای      

 کاه  رمدگیاری باه کاار ماا     انادازه  ابازار  درمناا  محاسابه همااهناا   رمش برای استفاده شد. این

م بار م در فاصله زمانا کند. در این رمش  آزمی  میرد نظر د گیری ما را اندازه موتلف میژگیهای
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شید. سسس به همبساتاا باین نتاایج دم آزمای  پرداختاه      نسبتاً کیتاها بر یک نمینه ماحد اجرا ما
فرد ملاو   30پرسلانامه برای بار دمم بین  30سا  که (؛ بدین13٩1پیر م صفری  شید )حبیبما

ر نیبات امل باه هماین اشاواه     ها با نتایج پرسلانامه تیزیاع شاده د  تیزیع شد م نتایج این پرسلانامه
ها ها ضریب همبستاا پیرسی  محاسبه شد. از آنجا که به تعداد گییهتک گییهمقایسه م برای تک

ضریب همبستاا محاسبه شد برای باه دسات آماد  ضاریب بازآزماایا یاا هماا  ضاریب پایاایا          
پایاایا مناساب   باید کاه باه معناای      8342/0میاناین حسابا این اماداد محاسابه گردیاد کاه برابار      

 1ای بارای شناساایا میاما  ماؤثر م از رمش تاپسایس     تک نمینه tپرسلانامه است. سسس از آزمی  
 بندی آنها استفاده شد.برای املییت

 

 های پژوهشیافته

اقاادامات وزم باارای افاازای، رضاایت افکااار مماایما از ساایی   بوا، کیفااا سااؤال پاژمه،   
 ؟مسئیو  کدام است

این زمینه  تحلی  محتیای پژمهلاها در هدر بو، کیفا پژمه، بسؤال برای پاسواییا به این 
  است چنیننتایج  .پرداخته شد صاحبنظرا  این میضیعم مصاحبه با 

 اینتیجه مطالعات کتابخانه

 (138٩. برخیرد انسانا م خیب )ملکا م جیادیا   1
 (138٩. استفاده نکرد  از حدس م گما  )ملکا م جیادیا   2
 (138٩های فیری )ملکا م جیادیا   ز مصاحبه. پرهیز ا3
 (138٩های جلیی دمربین از رمی کاغذ )ملکا م جیادیا   . نویاند  اط میه4
 (138٩های کنترل نلاده )ملکا م جیادیا   . پرهیز از مصاحبه5
 (.138٩. گلچین نمایندگانا از هر سه رسانه رادیی  تلییزیی  م رمزنامه )ملکا م جیادیا   6

 (138٩در نظر گرفتن محلا برای خبرناارا  )ملکا م جیادیا   . 7
 (138٩. پرهیز از هر تن، م درگیری با خبرناارا  )ملکا م جیادیا   8
. جلب اطمینا  م آرام، با نلاانداد  اینکه امضااع تحات کنتارل اسات )ملکاا م جیادیاا         ٩
138٩.) 

 (1384  )احمدی  بینا بحرانهای ممکن م نیاز مردم م نیع مواطبا. پی،10
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 (1384سامته مسئیو  م ام م نتایج م خبرها )احمدی   24. حضیر 11
 (1384های خاه )احمدی  . کنترل انحصاری نبید  نلار اخبار تیسط رسانه12
 . استعفا )پایااه خبری انتواب(13

 . مذرخیاها )مصر ایرا (14
 ام  ذی  بید چنین نتایج مصاحبه ممیق با استادا  میجب اضافه شد  میهم
 . معرفا مسئیل پیایری بحرا  تا ح  آ  به مردم1

 . ام م برنامه دقیق م مملا م شفاف م مم  به آ  م ام م نتایج2

تر از . حضیر مسئیو  م همراهانلاا  با ظاهری متناسب با مضعیت بحرا  )پیشلاا غیر رسما3
 مادی(

دیادگا  )مجرمحاا   جاا  باختااا  م     . برقراری رابطه مناسب م صادقانه باا خاانیاده آسایب   4
 ها(مفقید شده

 ها. پرهیز از کلا گییا م ابهام در سونا  م برنامه5

 . تیبیخ یا اخراج برخا از مسببا  )در صیرت لزمم م در چهارچیب قانی (6

 های کمی پژوهشیافته

ده از آزمای   سسس با اساتفا شد؛ ای با تیجه به نتایج در بو، کیفا پژمه، تهیه ابتدا پرسلانامه
 در ضاریب همبساتاا  آنجا که  پایایا ابزار میرد سنج، قرار گرفت. از همبستاا پیرسی ضریب 
 آزمی  از پایایا قاب  قبیلا برخیردار است.  بیدبزرگتر  7/0( از 8342/0) میام  مؤثرمیرد 

میام  مؤثر بر رضایت افکار ممایما در بحارا  کادام اسات؟ ترتیاب      پژمه،   پاسخ به سؤال
 ؟نها چاینه استآ

مقایساه   باه منظایر  ای تک نمینه tآزمی   ال پژمه، ازؤسبو، کما به منظیر پاسواییا به 
شاد کاه   اساتفاده  آنها بندی املییت برای رمش تاپسیساز  ممیام  مؤثر  جامعه در میاناین نمینه م

 نتایج در جدمل ذی  ارائه شده است 
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 بحران  تیریمد مطالعات

 السلام( ام حسین )علیهدانشگاه جامع ام

 ای تک نمونه T. آزمون 1جدول 

 متغیر

 3فرضی= میانگین

T 

در

جه 

آزاد

 ی

سطح 

معنادار

 ی

)دودام

 نه(

میان

 گین

انحر

 اف

انحر

اف 

معیا

 ر

 تفاوت

از 

میانگی

ن 

 فرضی

میان

 گین

بینی بحرانهای ممکن و نیاز مردم و نوع پیش

 مخاطبان

683/

26 

35

1 
000/0 

182

/1 

09/

1 
27/1 

18/

4 

 رفتار خوب بویژه با خبرنگاران
263/

20 

35

1 
000/0 

770

/0 

70/

0 
84/0 

77/

3 

 استفاده نکردن از حدس و گمان
292/

20 

35

1 
000/0 

884

/0 

80/

0 
97/0 

89/

3 

 های فوریپرهیز از مصاحبه
074/

13 

35

1 
000/0 

688

/0 

58/

0 
79/0 

69/

3 

های جلوی دوربین از روی نخواندن اطلاعیه

 کاغذ

127/

18- 

35

1 
000/0 

878

/0- 

97/

0- 
78/0- 

12/

2 

 های کنترل نشدهپرهیز از مصاحبه
733/

7 

35

1 
004/0 

241

/0 

18/

0 
30/0 

24/

3 

گلچین نمایندگانی از هر سه رسانه رادیو، 

 تلویزیون و روزنامه

361/

15- 

35

1 
000/0 

801

/0- 

90/

0- 
70/0- 

21/

2 

 در نظر گرفتن محلی برای خبرنگاران
929/

2 

35

1 
0.004 

119

/0 

04/

0 
20/0 

14/

3 

 پرهیز از هر تنش و درگیری با خبرنگاران
668/

18 

35

1 
000/0 

719

/0 

64/

0 
79/0 

72/

3 

جلب اطمینان و آرامش با نشاندادن اینکه اوضاع 

 تحت کنترل است.

305/

7 

35

1 
000/0 

281

/0 

21/

0 
36/0 

28/

3 

 استعفا )در صورت لزوم(
755/

21 

35

1 
000/0 

055

/1 

99/

0 
18/1 

09/

4 
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 متغیر

 3فرضی= میانگین

T 

در

جه 

آزاد

 ی

سطح 

معنادار

 ی

)دودام

 نه(

میان

 گین

انحر

 اف

انحر

اف 

معیا

 ر

 تفاوت

از 

میانگی

ن 

 فرضی

میان

 گین

 معرفی مسئول پیگیری بحران تا حل آن به مردم
585/

41 

35

1 
000/0 

403

/1 

34/

1 
47/1 

40/

4 

اعلام برنامه دقیق و عملی و شفاف و عمل به آن 

 و اعلام نتایج

598/

29 

35

1 
000/0 

125

/1 

05/

1 
20/1 

13/

4 

حضور مسئولان و همراهانشان با ظاهری 

-متناسب با وضعیت بحران )پوششی غیر رسمی

 تر از عادی(

556/

14 

35

1 
000/0 

688

/0 

59/

0 
78/0 

69/

3 

ادقانه با خانواده رابطه مناسب و ص برقراری

آسیب دیدگان )مجروحان، جان باختگان و 

 ها(مفقود شده

006/

10 

35

1 
000/0 

568

/0 

46/

0 
68/0 

57/

3 

 هاگویی و ابهام در سخنان و برنامهپرهیز از کلی
588/

8 

35

1 
000/0 

489

/0 

38/

0 
60/3 

49/

3 

 توبیخ یا اخراج برخی از مسببان 

 )در صورت لزوم و در چهارچوب قانون(

304/

20 

35

1 
000/0 

886

/0 

80/

0 
97/0 

89/

3 

 عذرخواهی
519/

25 

35

1 
001/0 

085

/1 

00/

1 
17/1 

09/

4 

 ساعته مسئولان و اعلام نتایج24حضور 
431/

19 

35

1 
000/0 

783

/0 

69/

0 
81/0 

78/

3 

کنترل بر انحصاری نبودن نشر اخبار توسط 

 ای خاصرسانه

581/

16 

35

1 
000/0 

708

/0 

62/

0 
76/0 

72/

3 

 هایا است که تأثیر معنادار مثبتا برای آنها شناخته نلاد.تنها گییه 7م  5های شماره گییه
 بندی این میام  با استفاده از رمش تاپسیس چنین است چنین نتیجه رتبههم
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 بحران  تیریمد مطالعات

 السلام( ام حسین )علیهدانشگاه جامع ام

 بندی با تاپسیس. رتبه2جدول 

رت

 به

ضریب 

 نزدیکی
 گویه

 بحران تا حل آن به مردم یریگیمسئول پ یمعرف 7161/0 1

 یعذرخواه 6265/0 2

 جیاعلام نتا و شفاف و عمل به آن و یو عمل قیاعلام برنامه دق 6245/0 3

 ()در صورت لزوم استعفا 6081/0 4

 از حدس و گمان نکردن استفاده 6004/0 5

 ساعته و اعلام نتایج 24حضور  5912/0 6

 مردم و نوع مخاطبان ازیممکن و ن یبحرانها ینیبشیپ 5726/0 7

8 5668/0 
)در صورت لزوم و در چهارچوب  نامسبب ی ازاخراج برخ ای خیتوب

 (قانون

 با خبرنگاران یریاز هر تنش و درگ زیپره 547/0 9

 ای خاصنظارت بر انحصاری نبودن نشر اخبار توسط رسانه 531/0 10

 با خبرنگاران ویژهرفتار خوب ب 523/0 11

12 483/0 
 بحران اوضاعمتناسب با  یاهرو همراهانشان با ظ نحضور مسئولا

 ی(تر از عادیرسم ریغ ی)پوشش

 یفور یهااز مصاحبه زیپره 4615/0 13

14 428/0 
ان، ح)مجرو دگانیدبیرابطه مناسب و صادقانه با خانواده آس یبرقرار

 (هاجان باختگان و مفقود شده

 هاو ابهام در سخنان و برنامه ییگویاز کل زیپره 4207/0 15

 .تحت کنترل است وضعیت نکهیو آرامش با نشاندادن ا نانیجلب اطم 3968/0 16

 کنترل نشده یهااز مصاحبه پرهیز 3766/0 17

 خبرنگاران یبرا ینظر گرفتن محل در 359/0 18

 

 گیرینتیجه

زلزله م سی   قاب  پیلاایری نیست  مقدار کم م استانداردی از خطای انسانا در سقیه هیاپیما 
شد  قطار از ری  کمتر ممکن است دیده شید. اساسا بحرانها در فضای جامعاه م حتاا در    یا خارج
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تار در ساط  منطقاه م حتاا جهاا  همایاره مجاید دارد کاه گااه باا رمایات اصایل م              سط  ک  
تیا  احتماوً مانع مقیع آنها شد؛ اما به هر حاال آنچاه بادیها اسات  ایان      پیلاایریهای احتمالا ما

کن کرد؛ پس باید آنچاه را باماث کمتار شاد      تیا  هرگز آنها را ریلاهیت هم نمااست که در نها
شید شناسایا کرد م انجام داد م قسامت مربایه باه    های جسما  رمحا م اجتماما آنها ماآسیب

زند م اطمینا  آنهاا را از  پژمه، آسیبا بید که به رضایت م امتماد افکار ممیما جامعه آسیب ما
کناد. مایاملا کاه      صحی  م مناسب در زما  بحرانها تیساط مسائیو  کام ماا    میرد حمایت بید

جدای از بحث مدیریت منابع انسانا  مالا  حم  م نق  م... پی، رمی مسئیو  است  میرد تیجاه  
این پژمه، نبید که البته در اهمیت آنها م حتا املییت آنها شکا نیست؛ چرا که مستقیما با نجات 

اه است؛ اما در اینجا تمرکز بر مدیریت افکار ممیما م جلب رضایت آنهاا باید.   جا  افراد در ارتب
نتایجا که از دل مبانا مربیه به مدیریت بحارا   مادیریت رساانه م ارتباطاات باه دسات آماد باه         

ها  تعداد این میام  شناساایا شاد تاا    شناسایا میاملا منجر شد که از مصاحبه با استادا  این رشته
 شد  ای، یافت. اساساً این میام  به چند دسته کلا تقسیم ماحد کفایت افز

 . میاملا که به طیر مستقیم بر افکار ممیما تأثیر دارد 1

م  ام مملا  قیا اما م برناماه دق  ا  ماذرخیاه   بحرا  تا ح  آ  به ماردم  یریایمسئیل پ امعرف
  از حادس م گماا    د نکار  اساتفاده  ( )در صیرت لزمم استعفا  جیام م نتا شفاف م مم  به آ  م

متناساب باا    یم همراهانلااا  باا ظااهر     حضیر مسائیو   با خبرناارا  یریاز هر تن، م درگ زیپره
م  یاگای ااز کل زیپرهی  فیر یهااز مصاحبه زیپرهی(  تر از مادارسم ریغ ا)پیشلا بحرا  امضاع

م  تحت کنترل اسات  ضعیتم نکهیم آرام، با نلاانداد  ا نا یجلب اطم  هاابهام در سونا  م برنامه
 سامته مسئیو  در مح  بحرا . 24م حضیر  کنترل نلاده یهااز مصاحبه پرهیز
 . میاملا که به طیر غیر مستقیم بر افکار ممیما تأثیر دارد 2

باا   یریا از هار تان، م درگ   زیا پره  ماردم م نایع مواطباا     ازیا ممکان م ن  یبحرانهاا  انا یب،یپ
-بیآسا  رابطه مناسب م صاادقانه باا خاانیاده    یبرقرار  خبرناارا با  ییژهرفتار خیب ب  خبرناارا 

م کنترل  خبرناارا  یبرا انظر گرفتن محل در(  هاا   جا  باختاا  م مفقید شدهح)مجرم دگا ید
 ای خاهانحصاری نبید  نلار اخبار تیسط رسانه

تیساط ماردم دیاده     تیاند در تلییزیی   اینترنات م رمزناماه  امل میام  به طیر مستقیم ما دسته
بندی میام  نلاا  داد شید. بو، جالب این قسمت از پژمه، این بید که نتایج هم در جدمل رتبه

که املییت اقدامات مدیرا  با تیجه کرد  به تأثیر مستقیم آنهاست. اساسااً املییتهاای بیلااتری کاه     
گردناد. هام مسائیلا کاه     انتواب شد  نلاانار این بید که مردم هناام بحرانها به دنباال مسائیل ماا   
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 بحران  تیریمد مطالعات

 السلام( ام حسین )علیهدانشگاه جامع ام

مقیع بحرا  را گرد  بایرد م در صیرت اینکه خطا از جانب ام بیده است  مذرخیاها  م یا حتا 
استعفا کند م هم مسئیلا که خید طرح بحرا  م کنترل م درما  حداق  کیتاه مدت آ  را به مهده 

یت آنها دقیقا از چه کساا  بایرد م مستقیماً به مردم معرفا شید تا مردم بدانند در صیرت مدم رضا
هاای مطبیمااتا دیاده شاد      هاای خباری م مصااحبه   باید بازخیاست شاید. اساسااً آنچاه در پایاااه    

نارضایتا مردم از مدم شفافیت چند مسئله بید. این مسئله که معمیوً پاس از بحرانهاا هماه چیاز باه      
شید؛ درماا   آید  تحم  ماماافتد م بحرا  به مجید گرد  ب یای طبیعا م یا سازمانهای دیار ما

کناد. پاس در نتیجاه ناه کساا      شید ملا در آخر هام هایک کاس باه هایک کیتااها اقارار نماا        ما
کنند. اگر مسئیو  باه دنباال افازای،    کند م نه کسا را تیبیخ ماکند؛ نه استعفا ما مذرخیاها ما

جدی کنناد م ایان حصاار     رضایت افکار ممیما از مدیریت بحرا  هستند  باید به این مسئله تیجه
گاییا م   امنیت م احتیاه برداشته شید. میام  استفاده نکرد  از حادس م گماا  یاا پرهیاز از کلاا     

داد که مردم در این مسائله شادت کمباید شافافیت را     ام م برنامه دقیق هم همین مسئله را نلاا  ما
دی اسات کاه در کالباد    کنند. مسئله دیار بحث تیجه به اهمیت رساانه در چناین مایار   احساس ما

های فیری م یا کنترل نلاده م برخیرد خایب باا خبرنااارا  م یاا در نظار گارفتن       پرهیز از مصاحبه
بینا بحرا  از این نظار کاه بدانناد در صایرت     چنین پی،دهد. هممحلا برای آنها خید را نلاا  ما

ا ممکن اسات بسرساند م چاه    ها چه سؤالهایا ررمد؛ کدام رسانهمقیع بحرا  چه تیقعاتا از آنها ما
اقدامات م پاسوهایا مردم را راضا خیاهد کرد. هماه اینهاا یعناا اینکاه مادیرا  بایاد بدانناد کاه         
جدای از اقدامات امدادی  ممرانا  درمانا  پلاتیبانا م... که در املییتهای بحرانها اسات  اقادامات   

تیاند با جلب رضایت مردم کلایر اای هم اهمیت بسیاری دارد که در بلند مدت مارتباطا م رسانه
 به امتماد  امنیت م همبستاا منجر شید.

البته شایا  ذکر است میاملا مانند برخیرد مناسب با خبرناارا  یا در نظر گرفتن محلاا بارای   
امل به دلی  هما  تأثیر مستقیم م  آنها  پرهیز از تن، با آنها م کنترل انحصاری نبید  اخبار در مهله

  برای مردم مهم است؛ اما آنچه در مبانا نظری مربایه باه مادیریت رساانه مطالعاه شاد        ملاهید آ
نماایا یاا   چناین کیچاک  ها م مطبیمات تیانایا دستکاری تیقعات مردم م هام حاکا بید که رسانه

هاا جادای   بزرگنمایا اقدامات مسئیو  را دارند م این بدا  معنا است که برخیرد مناسب با رسانه
شید م خید ها با مسئیو  مالااهده مستقیم آ  تیسط مردم  میجب همکاری بیلاتر رسانهاز بحث م

-به طیر ناملاهید به اقدام آنها در راستای افزای، آرام، فضای جامعه م رضایت ماردم منجار ماا   

دیاده هام بهتار اسات همایاره در محتایای ملااهید        های آسیبشید. بحث ارتباه مناسب با خانیاده
آید که در مصاحبه ممیاق  سئیو  بر مردم نباشد؛ زیرا بحث صداقت م ریا به میا  ماتأثیرگذاری م
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با صاحبنظرا  نیز میرد تیجه باید. بهتار اسات گااها اقاداماتا از قبیا  همادردی  داد  اط ماات         
مناسب  فراهم کرد  بستر مناسب برای آساای، خیاال آنهاا از مجرمحاا  م... صایرت گیارد؛ اماا        

های مجازی م ارتباطات مردما سسرده شید تا حم  بار ریاا نلااید. امارمزه     شبکه نمای، آ  به خید
 های مجازی خبری  آ  هم با این اهمیت  محال است مسکیت بماند.با تیجه به گسترش شبکه

گییه را شناسایا کرد که مقایسه نتایج این پژمه، باا پژمهلااهای قبا  م نیاز نظار       18پژمه، 
 استادا  به این شک  است 

 . مقایسه نتایج با پژوهشهای پیشین3جدول 

 منبع عامل
نتیجه این 

 پژوهش

 برخورد انسانی و خوب

)ملکی و جوادیان، 
1389) 

تأیید شد. رتبه 
11 

 استفاده نکردن از حدس و گمان
تأیید شد. رتبه 

5 

 های فوریپرهیز از مصاحبه
تأیید شد. رتبه 

13 

 تأیید نشد. روی کاغذهای جلوی دوربین از نخواندن اطلاعیه

 های کنترل نشدهپرهیز از مصاحبه
تأیید شد. رتبه 

17 

 تأیید نشد. گلچین نمایندگانی از هر سه رسانه رادیو، تلویزیون و روزنامه

 در نظر گرفتن محلی برای خبرنگاران
تأیید شد. رتبه 

18 

 پرهیز از هر تنش و درگیری با خبرنگاران
تأیید شد. رتبه 

9 

ب اطمینان و آرامش با نشاندادن اینکه اوضاع تحت کنترل جل

 است 
 (.1389)ملکی و جوادیان، 

تأیید شد. رتبه 
16 

 پیش بینی بحرانهای ممکن و نیاز مردم و نوع مخاطبان

 (1384)احمدی، 

تأیید شد. رتبه 
7 

 ساعته مسئولان بحران و اعلام نتایج 24حضور 
تأیید شد. رتبه 

6 
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 السلام( ام حسین )علیهدانشگاه جامع ام

 منبع عامل
نتیجه این 

 پژوهش

 ای خاصنبودن نشر اخبار برای رسانه کنترل انحصاری
تأیید شد. رتبه 

10 

 استعفا
)پایگاه خبری 

 انتخاب(
تأیید شد. رتبه 

4 

 عذرخواهی
)پایگاه خبری عصر 

 ایران(
تأیید شد. رتبه 

2 

 معرفی مسئول پیگیری بحران تا حل آن به مردم

مصاحبه با 
 صاحبنظران

تأیید شد. رتبه 
1 

 و شفاف و عمل به آن و اعلام نتایج اعلام برنامه دقیق و عملی
تأیید شد. رتبه 

3 

حضور مسئولان و همراهانشان با ظاهری متناسب با وضعیت 

 تر از عادی(بحران )پوششی غیر رسمی

تأیید شد. رتبه 

12 

 دیدگان برقراری رابطه مناسب و صادقانه با خانواده آسیب
 ها()مجروحان، جان باختگان و مفقود شده

شد. رتبه  تأیید
14 

 هاگویی و ابهام در سخنان و برنامهپرهیز از کلی
تأیید شد. رتبه 

15 

توبیخ یا اخراج برخی از مسیبان )در صورت لزوم و در 
 چهارچوب قانون(

تأیید شد. رتبه 
8 

 

امل تیقع مردم از جنس اقدام اسات؛ یعناا معرفاا مسائیل      هما  گینه که ملااهده شد در مهله
خیاها یا تیبیخ میاملا که به بحرا  منجر شده است یا کیتااها کردناد م   استعفا یا مذر ادامه کار 

ام م برنامه م حضیر فعال م ملاهید مسئیو  در مح  البته با پیشلاا غیر تلااریفاتا؛ ساسس بحاث    
 رفتار مسئیو  پرمژه بحرا  با خبرناارا   بازماندگا  م مردم است.

ا رخ ندهد م به این اقدامات نیازی حس نلااید؛ اماا در صایرت    البته امید است که هرگز بحران
 .مقیع این مسائ  امید است که پژمه، برای مسئیو  سیدمند باشد
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 در بحرانها یافکار عموم تیرضا شیمسئولان و افزا 

 1403 اییزپ | هس شماره  |شانزدهم سال 

 منابعفهرست 

 پژوهش فصلنامه. بحران طول در ها رسانه با سازمان ارتباط راهبردهاى یالگو ارائه(. 1384) مهرداد ،احمدى .1
 .43و  42. ش دوازدهم. س سیما و صدا سازمان سنجش و

بازماندگان زلزله  یزندگ تیوضع ی(. بررس1383س ) ما،یسام، آ؛ فروزان، ع؛ اقل ؛ی ،یس؛ اسلام زاده،¬انیب .2
 زنان. یو بهبود زندگ یبازتوان قات،یبم. تهران: مؤسسه تحق

 و راهبردها(. تهران: فرهنگ گفتمان. ها افتیا.ج.ا )ره یمل تیامن یبر استراتژ یا (. مقدمه1380م. ر. ) ک،یتاج .3

 بحران. تهران: فرهنگ گفتمان.  تیری(. مد1384محمدرضا ) ک،یتاج .4

 گستر. ایلی.تهران: ای(. پنج گفتار در روابط عموم1384محمود ) ان،یتراب .5

. ی. ترجمه فاطمـه محمـد  میرا کنترل کن مانیزندگ یبحران: چگونه بحرانها تیری(. مد1388) انیبرا ،یسیتر .6
 قم: اشکذر. 

(. تهـران:  یکم ـ یهـا  داده لی)تحل یشیمایپ قاتیدر تحقspss(. کاربرد  1391رضا ) ،یکرم؛ صفر پور، بیحب .7
 متفکران. ه،یلو

 51: 2و  1. س پنجم. ش تی. فصلنامه امنشود¬یم فیو چگونه تعر ستی(. بحران چ1385) نیحس ،ینیحس .8
 .7ـ 

 بحران.تهران: مؤسسه نشر شهر. تیری(. مد1378م و همکاران ) ،ینیحس .9

نوجوانان شـهر تهـران.    ییو نمادگرا یالیدر ساختار خ تیامن یها نمادها و نشانه ی(. بررس1380ک. ) ،یدران .10
 .9ـ  34: 2. ش 31. دوره یتیو علوم ترب یشناس مجله روان

 ـا ینظام اجتماع یبهای(. نگرش مردم شهر اصفهان درباره آس1381و. ) ،یع؛ قاسم ،یخوراسگان یربان .11 بـا   رانی
 .148ـ  165: 3. ش 4. دوره رانیا یشناس در جامعه. جامعه یزیگر نید بیآس لیبر تحل دیتأک

شـهرها از   تیمؤثر بر امن تیدر عوامل و وضع یقیتحق ت،یو امن ینی(. شهرنش1383ر؛ افشارکهن، ج ) ،یربان .12
 .122ـ  128(: 1)17دانشگاه اصفهان.  یشهروندان.  مجله پژوهش دید

 . تهران: انتشارات سمت.تیریسازمان و مد ی(. مبان1392) یعل ان،ییرضا .13

 یروابط عموم شیهما نی. نهمیافکار عموم فیچالش در تعر ؛یاجتماع یها (. شبکه1393) دیمج ان،ییرضا .14
 .کیالکترون

 ـامن یطـرح ارتقـا   یاجـرا  ینگ ـی(. به1390ر.؛ ناظرحضرت، ج. ) ،یوانان یسیا.؛ رئ ،یرودان .15 در  یاجتمـاع  تی
(. فصـلنامه مطالعـات   1390شهر تهران در سـال   16منطقه  ی)مطالعه مورد یافکار عموم هیاز ناح یسنج بوته

 .97ـ  120: 27. ش یاجتماع

: 7. ش 26. دوره ی. حقـوق اسـلام  یع اسلاممناب دگاهیو حقوق جهانگردان از د ی(. مبان1384ر. ا. ) ،یعتیشر .16
 .7ـ  32
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ـ   همیتا سطح تبیین(. 1396) الله روح ،یجـابر؛ قاسـم   ان،ینوروز ن؛یحس ،یمحمدرضا؛ صفر مقدم، یصادق .17
. 7. دوره یمنـابع انسـان   تیریمـد  یدر بعد از فاجعه. پژوهشها ستانهدوبشر تأمین هنجیرز یها مؤلفه دعملکر

 .3ش

. ش 6. دوره ی. رفاه اجتماعیشهر ی(. زنان و ترس از جرم در فضاها1385م. ) ،یعیرب یبیف.؛ نج خواه، یعل .18
 .109ـ  131: 22

 . تهران: انتشارات هرمس. یزی(. جهان مسطح است. ترجمه احمد عز2005فریدمن تو ماس ال ) .19

 . تهران: نگاه دانش.تیریسازمان و مد ی(. مبان1395محمد ) ،یمیمق .20

 ـبـر احسـاس امن   یافکـار عمـوم   تیریمـد  ریتـأث  ی(. بررس ـ1396زهرا ) ،یاسفرجان یریام لا؛یل ،ییمقتدا .21  تی
ـ   88: 17 یاپی. ش پ2. ش 6. دوره یو نظم اجتماع تیامن یراهبرد ی. پژوهشهایشهروندان اصفهان یاجتماع

63. 
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