
 فصلنامه مديريت بحران 
 925ـ  959: 9911تابستان ، 2 مارهدوره جديد، ش، دوازدهمسال  

 

 افزایش رضایت افکار عمومی در بحرانهاو مسئولان 

 عباسعلی رستگار  15/11/1931 تاریخ دریافت مقاله:

   سيد نوید رسولی 11/11/1933 تاریخ تأیيد مقاله:
 

 چکيده

منظور افزايش رضايت افکار عمومی در  دامات مورد نیاز مسئولان بهاقاين پژوهش با هدف بررسی 

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

. جامعه آماری استساخته  خارج کشور، مصاحبه و پرسشنامه محقق محتوای پژوهشهای داخل و

 بود که در بخش کیفی با استفاده از روش  دانشگاه سمنان دانتادانشجويان و اسپژوهش شامل 

از استادان روانشناسی، رفتار سازمانی، منابع انسانی و نفر  92 گیری هدفمند )قضاوتی(نمونه

   ای ـ تصادفیخوشهگیری در بخش کمی با استفاده از روش نمونهو  عنوان نمونه بهارتباطات 

ای و نمونه تک tاز آزمون  ها برای تجزيه و تحلیل دادهب شدند. انتخانفر  975ای به حجم نمونه

 شده، اقدامات شناسايیمورد از  22ها از بیندادهبا توجه به ارزيابی تاپسیس استفاده شد.  شیوه

های پرهیز از مصاحبه"، "نکردن از حدس و گمان استفاده"، "برخورد انسانی و خوب"چون  عواملی

پرهیز از هر "، "در نظرگرفتن محلی برای خبرنگاران"، "های کنترل نشدهبهپرهیز از مصاح"، "فوری

بینی پیش"، "جلب اطمینان با نشاندادن اينکه اوضاع تحت کنترل است"، "تنش با خبرنگاران

کنترل "، "ساعته و اعلام نتايج و خبرها 22حضور "، "بحرانهای ممکن، نیاز مردم و نوع مخاطبان

معرفی مسئول "، "عذرخواهی"، "استعفا"، "های خاصخبار توسط رسانهنبودن نشر ا انحصاری

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

 برقراری رابطه مناسب و صادقانه با خانواده"، "ظاهری متناسب با اوضاع بحران )غیرتشريفاتی(

توبیخ يا اخراج برخی از "و  "هاگويی و ابهام در سخنان و برنامهاز کلی پرهیز"، "ديدگانآسیب

 شد. به عنوان اقدامات مؤثر شناخته "مسببان

 ای بحران، رضايت عمومی، بحران.مديريت بحران، افکار عمومی، مديريت رسانه ها: کليدواژه
 

 دانشیار گروه اقتصاد دانشگاه سمنان a_rastgar@semnan.ac.ir 

 آموخته کارشناسی ارشد دانشگاه سمنان دانش navidrasuli68@gmail.com  
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 مقدمه

لان و ئوعمومی از مسای اين مسئله اهمیت بسیار زيادی دارد که افکار در هر جامعه

لان موجب احساس امنیت ئوعملکرد آنها رضايت کافی داشته باشند. رضايت مردم از مس

چنین وحدت جامعه آنها و اعتماد به حکومت و درنهايت موجب همدلی آنها و هم

اختلافات داخلی  و شود که هنگام مشکلات، بحرانها، جنگها، تحريمها، بلايای طبیعی می

له از هر لحظه ملموستر خواهد بود. نارضايتی مردم از بزرگترين منکرات اهمیت اين مسئ

به نقل از  9)خبرگزاری ايرنا تلاش برای رضايتمندی مردم بايد مورد توجه باشد است و

(. رشته مديريت از برخی جهات مانند 02722212استاندار خراسان رضوی، کد خبر: 

توان بدون توجه به مزاج و ذائقه و ژنتیک، رو که نمی علوم درمانی و پزشکی است؛ ازاين

کلی صادر کرد و هر موردی درمان مخصوص به خود را دارد؛ يعنی مثلاً  قوانینی کاملاً

مديريت در کشور ايران با توجه به سابقه تاريخی و مذهبی اين مردم با مديريت در کشور 

 امريکا بسیار متفاوت است. 

گذرد و سال از انقلابی مردمی می 22بیش از ه در کشور ايران در وضعیت کنونی، ک

کند، ساله را پشت سر گذاشته است و انواع تحريمها را تحمل می اين کشور جنگی هشت

ای بسیار باارزش است که بايد در راستای وحدت مردم و همراهی آنها با حکومت، سرمايه

نه بحرانها و مديريت آنها، ريزی و تلاش بسیار کرد. در زمیآوردن و حفظ آن برنامه دست به

دست آمده  آيد، شکاف میان آنچه شايسته است و آنچه بهآنچه درحال حاضر به چشم می

کس به سهم خود در بررسی و درمان اين  است که بنابر وظیفه انسانی و شهروندی، هر

مشکل بايد گامی بردارد. آنچه وظیفه پژوهشگران و دانشگاهیان است، بررسی وضعیت 

اجرای  کردن فاصله میان آن دو است. راهکار برای کم و وضعیت مطلوب و ارائه موجود

   آن به مسئولان وابسته است که البته امکان آن از نظر قانون، زمان، بودجه و موقعیت 

 خارج خواهد بود. تواند قوی يا ضعیف باشد که از حوزه مسئولیت پژوهشگران تقريباًمی

تر است. بحرانها همواره جامعه هزينه تمالی از درمان آن کمهمواره پیشگیری هر درد اح

اين  (.2 :2291و همکاران،  2اندازد )باندیرا از آنچه در اهداف آن است، عقب می

 

1. www.irna.ir 

2. Bundy 
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پیشگیری برای جوامع در کالبد تحقیق برای يادگیری رفتار بهینه در پیش، هنگام و پس از 

(. در کشور ما اين 2295ندی و فارر، يابد )باهای آن تجلی میبحران برای کاهش آسیب

برخی بر اساس نتايج پیشگیريها و محاسبات هنوز به نقطه مطلوب نرسیده است. 

مديريت بحران در  امانهدرصد افراد کمترين سطح رضايتمندی را از س 12، هانظرسنجی

 اند ادهرأی د 22تا95کنندگان به نمره  درصد از شرکت2تنها  چنین. هماند کشور اعلام کرده

 95ـ  92و  92ـ  5میزان رضايت در نمره . بود امانهرين میزان رضايت از اين سیشتکه ب

 ،مديريت بحران در کشور امانهنارضايتی از س زيادمیزان  .درصد بود 1و  92ترتیب  به

در راستای افزايش  فوریاقدامات  ،دارد که لازم است مديران امانهنشان از ضعف اين س

)سايت اقتصاد  و ارتقای خدمات را در دستور کار خود قرار دهند سطح رضايتمندی

 (.220720 کد خبر ،9آنلاين

در کشور ايران در سالهای اخیر وقايعی مانند خروج قطار از ريل، سقوط هواپیماها، 

های شدن کشتی نفتکش )سانچی(، زلزله ريزش اولین ساختمان بلند ايران )پلاسکو(، غرق

پی رخ داد که اين مسائل باعث شد مديريت   در طور پی رپل ذهاب بهمکرر بويژه زلزله س

بین مردم قرار بگیرد و ناخودآگاه بحران و مقابله با بحران ازسوی مسئولان زير ذره

هايی از جنس دلخوری و نارضايتی هايی با مسئولان ديگر کشورها منجر به زمزمهمقايسه

توان مقصر هر بحرانی دانست؛ سئولان را نمیشکل بگیرد. البته بايد در نظر داشت که م

در بحث زلزله، نقش مديران و مسئولان با نقش آنها در سقوط هواپیما بسیار متفاوت  مثلاً

است. بايد اين مسئله هم بررسی شود که چه زمان مردم به صرف شايعات و تبلیغات 

ت معقول و مشروع مردم دهند و بايد توقعاکاذب مسائلی را به اشتباه به مديران نسبت می

دادن مردم به حقوق خود و وظايف  له مستلزم آگاهیئمورد توجه قرار بگیرد که اين مس

مديران است. وظايف مديران در رويارويی با بحران به سه دسته قبل، هنگام و بعد از 

شود. در برخی بلايا اقدامات پیشگیرانه بیشتر به چشم رويارويی با بحران تقسیم می

در سقوط هواپیما آنچه مهم است، جلوگیری از سقوط هواپیماست نه يافتن  يد؛ مثلاًآ می

سازی ساختمانها  هواپیما؛ اما در زلزله جدای از بحث پیشگیری و مقاوم جعبه سیاه و لاشه

دادن آن نیز بسیار مهم  و آموزش مردم، بحث رسیدگی به بحران در هنگام و بعد از رخ
 

1. www.eghtesadonline.com 
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آيد، خدمات و اقدامات بعد از وقوع آن میم بسیار به چشم است و آنچه در ديد عمو

 است. 

کند که اين بلای طبیعی مردم را آزرده می 522طبق يک آمار رسمی در جهان، سالانه 

ها  میلیون نفر از بازمانده 222شود که تأثیر آن بر شدن هفتادهزار نفر منجر می بلايا به کشته

(. در اين میان برخی از کشورها بیشتر 2299ن، و همکارا 9نیز محسوس است )دوران

مستعد وقوع بلايای طبیعی هستند و اقلیم و موقعیت جغرافیايی کشورها در اين میان 

اهمیت فراوانی دارد. در کشورهايی که بیشتر احتمال بلايای طبیعی وجود دارد، توقع 

قلیم ا وفیا اجغریز به دلیل ن انيرا رکشواقدامات پیشگیرانه نیز وجود دارد.  بیشتری درباره

راحی و کیفیت ط چنینهم رود وشمار می به نجها مستعد بلا در یهارکشو جمله از خود

 عدم رعايت مسائل ايمنی، عدم رعايت مناسب استانداردها، ،ساخت نامناسب و يا قديمی

های ناشی آسیبيش افزدر ا یشهر دهفرسو بافت دجوو و كخطرنا مناطقدر  زساو ساخت

(. باتوجه به اين مسئله که 92: 9970ز بلايا نقش بسزايی دارد )حسینی و همکاران، ا

زياد است، بايد در نظر داشت که مديريت بحران مناسب  احتمال وقوع بلايا در ايران نسبتاً

دنبال داشته باشد؛ اما اگر در  تواند رضايت افکار عمومی را در سطحی مناسب بهمی

عفی متوجه عملکرد نهادهای مسئول باشد به عدم رضايت زياد بین رويارويی با بحرانها ض

 مردم منجر خواهد شد.

های مردم کشور از وضعیت برخورد با هدف اين پژوهش اشاره به برخی نارضايتی

سهوی است در صورت امکان  است که هرچند از سوی آنان کاملاًبحرانها توسط مسئولان 

هم برطرف شود. در مرحلۀ بعد، مقايسه اقدامات  های ناچیزبهتر است اين نارضايتی

مسئولان کشورهای ديگر در موقعیت مشابه و مهمتر از همه، شناسايی راهکارهای احتمالی 

 برای اين مشکلات است.

اين پژوهش به دنبال پاسخ به اين پرسش است که اقدامات لازم برای مسئولان 

 ؟با بحرانها چیستمنظور جلب رضايت افکار عمومی در رويارويی  به

برای پاسخ به اين پرسش پیش از هر تحلیل کمی و آماری شايسته است که نخست 

چنین بايد ديد توقعاتی که از مبانی نظری مربوط به بحران و مديريت آن بررسی شود. هم
 

1. Duran 
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اقداماتی  گیرد و اساساًرود در چهارچوب کدام وظايف و اختیارات آنها قرار میمديران می

رار بگیرد که ارزش قانونی، منطقی، شرعی و اخلاقی داشته باشد. سپس مدنظر ق

هايی میان وضعیت موجود و آنچه مردم از مسئولان توقع دارند، انجام شود و پس  مقايسه

ای و هايی از روشهای کتابخانهاز يافتن مصداقهايی از عوامل مورد نظر در چنین موقعیت

 گیريهای لازم دست يافت.ای آماری و نتیجهمیدانی و تنظیم پرسشنامه به تحلیله

 

 تعاریف و ادبيات

تعاريف متعددی از بحران شده است که به اختصار به آنها اشاره  تعریف بحران:

يزد، اين  شود؛ مثلا سايت دانشگاه علوم پزشکی و خدمات درمانی شهید صدوقی می

 تعاريف را از بحران ارائه کرده است:

. زا يا يک خطر بزرگيک وضعیت ناپايدار مشکل. معموليک مشکل پیچیده يا غیر

وضعیت ويژه به علت  آيد.وجود می همنصبان دولتی ب ثیر صاحبأوضعیتی که تحت ت

. ممکن است وضعیتی که دسترسی به نتايج مورد انتظار غیر. سری کمبود يا کسری يک

 کهشود ل میبحران، وضعیتی را شام دهد.اتفاقی که در زمان ويژه و خاصی رخ می

در تواند مى عمومى روابط که نقشى البته .کندمى دشوار را زمانى بازه آن در گیرىتصمیم

 ايجاد در يا بحران از گذار و تقابل در يا بحران از پیشگیرى در يا مديريتى بازوى کالبد

است  تأمل قابل و مهم موضوعى ،بگیرد بر عهده بحران بروز از پس مناسب وضعیت

 را آن از هايىقسمت يا اصلى امانهس نظم است که وضعیتى (. بحران99 :9902ان، )ترابی

 که يعنی وضعیتی. بحران (12 :9902 ،تاجیک)زند مى هم به را آن پايدارى و کند می مختل

 شدت چنینهمآورد. مى وجود به امانهس عوامل از بخشچند  يا يک در ناگهانى راتیتغیی

 مديريت روشهای و بحران دهنده کاهش عناصر يا تشديدکننده عوامل به نهابحرايا ضعف 

 (.59: 9909پناه، آن بستگی دارد )يزدانمهار  بالاخره و

در پژوهشی به بررسی ويژگیهای کلی بحرانها پرداخته شده  ویژگيهای عمومی بحران:

 (: 1 :9905است که نتايج آن به اين شرح است )حسینی، 
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 (. 9زند )توماس پینمردم را محک میبحران زمانی است که روح . 9

بحران را نبايد با برنامه آن، بلکه به میزان انرژی انفجاريش ارزيابی کرد )ياکوب . 2

 (.2بورکهارت

ريزی نشده، زمانبندی نشده، از جنس نبود و کمبود است؛ برنامه بحرانها عمدتاً. 9

 و همکاران(. 9غیرمترقبه و تقريبا غیرقابل کنترل )روزنتال

 (.2طلبد )شیبوتانیبحران به زمانی مربوط است که نوع ديگری از انطباق را می. 2

پذيری فزاينده و توان رشديابنده ای خطیر از آسیببحران نقطه عطف است؛ دوره. 5

 (.5است )اريک اريکسون

کننده يا بحران نقطه عطفی در سیر هر چیزی، زمان، مرحله يا رويدادی تعیین. 1

 (.1بستررهنگ وحساس است )ف

 (.7بحران تهديدی واقعی نسبت به اهداف و مقاصد عوامل درگیر است )واينر. 7

ارگانیزم، اعم از فرد، جامعه يا سامانه، باتوجه  بحران نقطه عطف خطیری برای هر. 0

 (.0به توانايی و آمادگی آنها برای انطباق با وضعیت جديد است )استويان نیکولوف

کند که آيا پیامدهای اس است؛ موقعیتی که نتیجه آن تعیین میبحران موقعیتی حس. 1

 بستر(.ه؛ مانند بحران اقتصادی )فرهنگ وبد، روی خواهد داد يا ن محتملاً

بحران موجب تنش در ارگانیسم بدن است و تنش فیزيکی، خستگی و تشويش . 92

 (.92و ايسکو 1کند )میلرايجاد می

يريت سه ديدگاه درباره تعارض متناسب با سه در علم مد رویکردها نسبت به بحران:

مکتب کلاسیک، نئوکلاسیک و سیستمی وجود دارد. در هر سازمان در زمانهای مختلف، 

آيد. شايد بتوان تعارض را تا حدی به بحران وجود می تعارضهايی در بخشهای متفاوت به

 

1. Thomas Paine 

2. Jacob Burckhardt 

3. Rosenthal 

4. Shibutani 
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6. Webster 
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8. Nicilov 
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ديدن  ر آسیبزنند و خطهرحال هر دو نظم عادی محیط را برهم می به ؛نزديک دانست

های متفاوتی نسبت به تعارض وجود دارد که دهند. ديدگاهمجموعه را بسیار افزايش می

ترتیب تعارض را زيانبار، طبیعی و در  متناسب با هر مکتب متفاوت است. اين سه مکتب به

(. جالب است که در مديريت بحران نیز سه رويکرد 9915دانند )مقیمی، آخر مفید می

 (:925 :9907ران وجود دارد )اربطانی، مشابه به بح

های سنتی مديريت بحران الگو داند. اساساًرويکرد سنتی: بحران را فقط زيانبار می. 9

و  9يک نقطه اشتراك دارد و آن هم صرف توجه به حل آن بعد از وقوع است )کان

 (.977 :2299همکاران، 

 طبیعتاز  جزئیرا  انبحر ،یطبیع نقانو هيدگاد ارانطرفد: طبیعی نقانو هيدگاد. 2

 ستهد ينا شنگر ماا ؛هددمیرخ  ،هیمانخو چهو  هیمابخو چه که ننددامی یبشر ندگیز

 به ندارند سعیاول،  هيدگاد فبرخلا که وتتفا ينا بارود می رشما به منفی ن،همچنا نیز

انها بحر. دگیرنمی منطقی کاملاً ضعیموآن  به نسبت بلکه نددازبپر انبحراز  پرهیزو  رنکاا

 ،کندیم ديکه سازمان را تهد يیبحرانها یو حذف تمام استکسب و کار  یاز فضا یبخش

 (.2292، 2)جاگوس است ناممکن

 فبرخلادارد و  نگاهی کاملاً متفاوت انبحر مقوله به تعاملی هيدگا: دتعاملی هيدگاد. 9

 نفیآن را  نبايد تنها نه ستا معتقد نکهچنا ؛دنگرمی مثبت يدد بارا  انبحر ،قبل یهاهيدگاد

 نیز «طلبیانبحر»را  هيدگاد ينرو اين. از افتر نیز ستقبالشا به بايد هگا بلکه دکر رنکاا يا

 .دنها منا انتومی

 عوامل مهم در تعریف و تشخيص بحران

پايداری بحران يا هر کدام بر توجه به است که مهم نوع بحران در هر سه عامل 

ل بحث تهديد است که ضعیف يا شديد باشد. بعد از آن زمان . اومديريت آن مؤثر است

مدت يا بلندمدت باشد و در آخر درجه آگاهی است  تواند کوتاه گیری است که میتصمیم

 سازد.بینی شده يا غافلگیرکننده میکه بحران را پیش

شود و چگونگی اقدامات لازم و بندی مشخص مینوع بحران با استفاده از اين تقسیم

 

1. Kahn 

2. Jaques 
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چنین چرخه مديريت بحران نیز به هتگیريها نیز متناسب با همین مسئله خواهد بود. همج

شود که هر مرحله، میسه مرحله قبل از بحران، هنگام بحران و پس از بحران تقسیم 

(. نوع 951 :9911مقدم و همکاران، خود را دارد )صادقی اقدامات و مسائل مربوط به

ها متفاوت است که ناخودآگاه عرضه و چگونگی اين دوره تقاضا از نظر کمی و کیفی در

دهد؛ مثلا زنجیرۀ تأمین کمکهای بشر دوستانه در هر تغییر می خدمات را کاملاًعرضه 

 دوره متفاوت خواهد بود.

 
 عوامل کليدی راهبرد زنجيره تأمين رویکرد فعاليتها مراحل

قبل از 

 فاجعه

پیشگیری و 

 آمادگی
 ناب یريزی راهبردبرنامه

ريزی همکاری، هماهنگی، برنامه

 منابع، مديريت دانش

هنگام 

 فاجعه
 پاسخ

مدت  مديريت کوتاه

 طرح
 چابک

مديريت اطلاعات و تقاضا و عرضه 

 و اجرای طرح

بعد از 

 فاجعه
 بازسازی

مديريت بلندمدت و 

 تکمیل طرح
 ناب

ريزی همکاری، هماهنگی، برنامه

 منابع، مديريت دانش، بهبود مستمر

 (1111، 1گانه بحران )چندراپراکایکولزنجيره تأمين کمکهای بشردوستانه در مراحل سه .1 کلش

 

در اين پژوهش بر اقدامات و مسائل مربوط به هنگام و بعد از وقوع بحران تمرکز 

چرا که در صورت عدم رسیدگی  ؛د. اساساٌ اهمیت اين دوره بسیار زياد استشخواهد 

        چنین اين دوره در میان بحرانهای شود و هممی مناسب، وخامت بحران تشديد

لرزه چنین بینی نشده مشترك است؛ مثلاٌ در حوادث طبیعی مانند زمینشده و پیش بینیپیش

ای در صورت عدم رسیدگی مناسب به شیوع بیماريهای میکروبی و ويروسی، روحی دوره

که ممکن است اين مشکلات  شودچنین مشکلات خاص اجتماعی منجر میو روانی و هم

 0/5از خود بحران نیز وخیمتر باشد؛ چنانکه درصد شیوع بیماريهای روانی در بم از رقم 

زاده و درصد در دو ماه اول پس از وقوع آن رشد يافت )بیان 95در پیش از زلزله به رقم 

و انواع آن همکاران(. آنچه تا به اين قسمت از مباحث به آن پرداخته شد، بحران و تعريف 

بود ولی موضوع اصلی اين پژوهش افکار عمومی و رضايت عمومی پس از بحرانها است 
 

1. Chandraprakaikul 
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تواند از حساسیتی ملی و حتی امنیتی برخوردار باشد؛ زيرا رضايت عمومی مردم که می

شود و اين مسئله کشور از بدنه حکومتی به همکاری و وحدت مردم و حاکمان منجر می

 و اجتماعی و فرهنگی و اقتصادی خود را نشان خواهد داد.در تمام ابعاد سیاسی 

 رتعباو  ،جمعی خصلتیو  جتماعیاـ  نیروا ایهپديد ،عمومی رفکاا افکار عمومی:

آن  به نهمگا که ایمسئلهدر  جتماعیا هیوگر كمشتر نظر روش و ،يابیرزا :از ستا

 جامعه مختلف رقشاو ا ادفراز ا دیياز هعد بین ،معینی لحظهو در  نددار علاقهو  توجه

 يا تأيید رتصو به عمومی رفکا. امیپذيرندآن را  دممر عامهو  میيابد عمومیت نسبتاً

و توصیه تجلی  دپیشنها ،مطالبه ،ستهاخو با قعهو وا شخص ،نظر ،عمل يک با مخالفت

(. افکار عمومی 979 :9972به نقل از مهرآرا،  990 :9912)نیرومند و همکاران، میيابد 

يابد و تأثیر آن بر تغییر نگرش و رفتار مخاطبان ازطريق تعامل بین افراد گسترش می اغلب

نوبه  شود و به های عمومی به رهبران عامه منتقل میطور کلی، نظر از رسانه مشهود است. به

خواهند تأثیر بگذارند که ارتباطات ثانوی شود که رهبران میخود به افرادی منتقل می

چنین رهبران برای نفوذ به عنوان مخاطب و هم توانند بهمی "رهبران نظر" شود.نامیده می

مخاطبان رفتار کنند؛ يعنی افکار عمومی تحت نفوذ رهبران نظر است که خود آنها تحت 

 (.929 :2221و همکاران،  9ها هستند )لیونفوذ رسانه

ی عضويت آنها در کشد که در آن عقايد افراد بر مبنا دنیايی را به تصوير می ،رسانه

کند که افراد تمايل به  گروه جمعیتی و نژاديشان است و به اين طريق، عقايدی را ايجاد می

(. پس يکی از نقاط مهم و راهبردی برای 9111 ،2آناستاسیو و چاپمن) نشاندادن آنها دارند

باشد؛  تمرکز و توجه بايد رسانه و اقدامات لازم برای درخشیدن در رسانه در مواقع بحران

يعنی اينکه مديران بدانند افکار عمومی درحال حاضر منتظر تأثیرپذيرفتن از اقدامات آنها و 

البته شدت، سرعت و نوع پاسخگويی  های عمومی است.بازتاب آن اقدامات در رسانه

ای افکار عمومی متفاوت است؛ زيرا سرعت درك مردم متفاوت است و اين طیف گسترده

آن موج افکار عمومی  کند که بهو شدت پاسخگويی را ايجاد میازنظر زمان و نوع 

، 9شود )شاصورت غیرخطی و پیچیده منتشر می (. البته اين موج به2222گويند )لیو،  می
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2222.) 

 یبین رضايتمندی افکار عمومی و ارتقا اهميت رضایت عمومی در امنيت اجتماعی:

رد؛ يعنی افزايش رضايت عمومی باعث معناداری وجود دا رابطهاحساس امنیت اجتماعی 

افزايش احساس امنیت اجتماعی خواهد بود که از نیازهای مهم انسانهاست )رودانی و 

(. احساس امنیت اجتماعی باعث افزايش قدرت جامعه علیه خطرها 15 :9912همکاران، 

تواند خود عضوی از اقدامات (. و اين مسئله می9901و همکاران،  9شود )بوزانمی

خارجی به کشوری  یپیشگیرانه برای برخی بحرانهای بعدی باشد؛ مثلاٌ هنگامی که دشمن

تواند نقش مهمی در شکست يا پیروزی آنها داشته باشد کند، وحدت آن مردم میحمله می

 و اين وحدت در گرو رضايت عمومی آنهاست. 

یفهای طوجود احساس امنیت اجتماعی در جامعه، زمینه را برای سازگاری بین 

تنوع اين شاخصها در  متناسب باهای اجتماعی، قومی، دينی و نژادی ) گروهمتفاوت 

ها و اقشار  برای تعاملات اجتماعی اين گروه ايمنکند و فضای اجتماعی کشور( فراهم می

ديگر در صورت تأمین احساس امنیت  عبارت به ؛کند مختلف با يکديگر ايجاد می

 تلف منتسب به هويتهای گوناگون تقويت خواهد شدهای مخ امنیت گروه ،اجتماعی

اين است  (. وضعیت کنونی مردم کشور ايران نشاندهنده15 :9911اسفرجانی،  و )مقتدايی

که بحث امنیت اجتماعی، که مستلزم رضايت عمومی است، هنوز به کار نیاز دارد؛ يعنی 

 سب نشده استطور کامل ک رضايت عمومی لازم برای اين احساس امنیت هنوز به

 ،ربانی و قاسمی؛ 9909 ،تاجیک؛ 9909 ،ربانی و افشارکهن ؛9902 ،خواه و نجیبی )علی

 (.9902 ،شريعتی) (9902 ،درانی؛ 9909

حال که به اهمیت افکار عمومی و رضايت آن اشاره، و خلأ  های دیجيتال:نقش رسانه

مديريت بحران توجه هم مشاهده شد، سزاوار است که از ديدگاهی ديگر به بحث موجود 

مديريت بحران به بخش مربوط به  شود. متأسفانه تاکنون پژوهشها و حتی اقدامات درباره

رضايت افکار عمومی هنگام بحران توجهی نکرده است. اين مسئله باعث شده است که 

باره در سطح مناسبی قرار نگیرد که البته اين وضعیت  رضايت افکار عمومی در اين

عدم توجه کافی از سوی پژوهشگران و مسئولان داخلی به آن و نیز  محصول مشترك
 

1. Buzan 
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بین بردن اين کمبودها برای مردم توجه کافی و حتی بیش از حد عوامل خارجی به زير ذره

کند تا در راستای افزايش رضايت افکار عمومی در جهت افزايش است. وظیفه ايجاد می

دور )بیش از صدسال  شود. در گذشته نسبتاًامنیت اجتماعی و ملی به اين مسئله رسیدگی 

قبل( تلويزيون و راديو وجود نداشت و انتشار اخبار و تأثیر بر افکار عمومی بیشتر از 

ترتیب روزنامه، راديو و تلويزيون آمد و  طريق کلامی و از نوع ارتباط مستقیم بود؛ سپس به

(. 2225، 9ا را برداشت )فريدمندر آخر اينترنت به آنها افزوده شد که آخرين مرزهای ملته

های ديجیتال باعث انتشار بسیار سريع اخبار با حداقل کنترل مسئولان بر اينترنت و رسانه

آنهاست و اين بدان معناست که هم بحث سانسور و کنترل اخبار دشوار است و هم بحث 

ا قبل از گذارد. تهای جناح مخالف بیش از پیش بر افکار عمومی تأثیر مینمايیسیاه

ها را  ها ستون اصلی هدايت افکار عمومی بودند و اينترنت ساختار رسانهاينترنت رسانه

تواند نقش تأثیرات متفاوتی بر بحران (. رسانه می9919طور کل تغییر داد )رضايیان،  به

تواند ريزی شود؛ مثلاٌ رسانه میسئولان پذيرفته و برنامهمبگذارد و اين مسئله بايد توسط 

کار با دستکاری سطح آگاهی و توقع  زدايی کند و اينسازی و يا برعکس بحرانحرانب

 (.921 :9907شود )نقیب السادات، افکار عمومی انجام می

پیش از بحران، هنگام بحران و پس از آن، مديران بايد توجه کافی به اهمیت رسانه و 

انند با استفاده صحیح از ارتباطات توگونه می ارتباط خود با آن را مدنظر قرار دهند و اين

ها موفقیت بیشتری کسب کنند و رضايت عمومی را افزايش دهند. در خود با رسانه

، و الگوی ذيل برای آن پیشنهاد شد پژوهشی به اهمیت ارتباط با رسانه در بحران رسیدگی

 (:77 :9902شد )احمدی، 
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 ها در طول بحرانالگوی ارتباط با رسانه. 1 شکل

 

شنهاد شده است که مديران از پیش یبرای اين دوره پ ارتباط با رسانه قبل از بحران:

های مرتبط را بشناسند و بدانند چه بحرانهايی ممکن است برای آنها پیش بیايد؛ رسانه

ای داشته باشند شده تعیین مخاطبان خود را مشخص کنند؛ يعنی برنامه ارتباطی از پیش

 (.79 :9902)احمدی، 

چنین ساعته و هم 22حضور و اعلام نتايج به صورت  باط با رسانه هنگام بحران:ارت

طور  ها برای کسب اطلاعات بهنبودن نشر اطلاعات و همکاری با رسانه کنترل بر انحصاری

 79 :9902تواند برای مديران کارساز باشد )احمدی، شفاف و دقیق در اين مرحله می

ای بحران مدنظر بود، وهش ديگری، که مديريت رسانه(. در پژ9115نقل از رزمان،  به

برخورد انسانی و خوب، عدم استفاده از حدس و "( عوامل 9901ملکی و جواديان )

های جلوی دوربین از روی کاغذ، های فوری، نخواندن اطلاعیهگمان، پرهیز از مصاحبه

نه راديو، تلويزيون و های کنترل نشده، گلچین نمايندگانی از هر سه رساپرهیز از مصاحبه
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روزنامه، در نظر گرفتن محلی برای خبرنگاران، پرهیز از هر تنش و درگیری با خبرنگاران، 

شناسايی کردند.  را "ن اينکه شرايط تحت کنترل استجلب اطمینان و آرامش با نشانداد

بار پس از هر بحران تا مدتی تب اخ های اجتماعی معمولاًهای ديجیتال و شبکهدر رسانه

نخست به کسب اطلاعات، درك اوضاع،  مربوط به آن تند است. اين تب تند معمولاً

گذرد؛ اما بعد از اينکه گاهی اين فاصله چند احساس همدردی و حتی عزاداری و... می

دنبال شناسايی مقصر، مجازات او  افکار عمومی به ثانیه و گاهی چندين روز است، معمولاً

در کمترين زمان برای بازگرداندن وضع به شکل قبل است. در و دريافت حداکثر خدمات 

ای و کیفی به اقدامات مشابه در کشورهای ديگر اين پژوهش در قسمت مطالعات کتابخانه

شود که گاه معیاری برای مقايسه افکار عمومی است و ابزاری برای رسیدگی می

 مستندکردن اعتراض خود به برخی شکافهای موجود.

 ات تأثيرگذار کشورهای دیگر، هنگام بحرانها بر اذهان عمومیبرخی اقدام

يکی از اقدامات مديران هنگام رويارويی با بحران پذيرش مسئولیت و  استعفا:

گذاشتن بر زخم و کاهش نارضايتی مردم  عذرخواهی و حتی استعفا است که به مرهم

شده صورت بگیرد  هی انجامشود. البته اين استعفا بايد مرتبط باشد و در پی کوتامنجر می

وگرنه ارزش خاصی ندارد. برخی از مديران که در پی حوادثی استعفای خود را اعلام 

 (:915015، کد خبر 9از )پايگاه تحلیل خبری انتخابند کردند، عبارت

وزير اين کشور در داخل  استعفای نخست ،شدن کشتی کره جنوبی در حادثه غرق

چرا که اين حادثه همزمان با چند اتفاق در  ؛رو شد ی روبهکشور ما با تحسین افکار عموم

کشور ما رخ داد و بسیاری اين عمل را در قیاس با عملکرد مسئولان کشور ما ارزيابی 

آموزان خردسال مصری با  دنبال تصادف اتوبوس حامل دانش به 9919ماه  در آبان کردند.

وزير  ،پس از اين حادثهد. دست دادن آموز جان خود را از دانش 27جمله  نفر از 21قطار، 

آهن مصر نیز د. قبل از وزير راه و ترابری، رئیس سازمان راهکرراه و ترابری مصر استعفا 

استعفا کرده بود. وزير راه و ترابری قبل از استعفای خودش، استعفای او را پذيرفت و وی 

که در پی  ،وزير ژاپن نخستنائوتوکان،  .ربط معرفی کردهای ذیرا برای تحقیق به دستگاه

 

1. www.entekhab.ir 
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مارس و در جريان فاجعه اتمی فوکوشیما، مورد انتقادهای شديد قرار  99حادثه زلزله 

رئیس شرکت هواپیمايی  احمد جوهری يحیی .گیری کرد گرفته بود از سمت خود کناره

کند.  خطوط هوايی مالزی گفت که استعفا می 972مالزی دو هفته بعد از ناپديدشدن پرواز 

چهارهفته پس از بروز هرج و مرج شديد پس از توفان کاترينا  ئیس پلیس نیواورلئان همر

رئیس پلیس فلوريدا به دلیل افزايش  "لی بیل" 2292کرد. در سال در اين شهر استعفا 

شدن نوجوان  اعتراضات مردمی و انتقادات مردم از وی به دلیل آنچه درباره دلیل کشته

وزير  والديس دومبروفسکیس، نخستکرد. سمت خود استعفا  ساله بیان کرده بود از97

در پايتخت اين  2299دنبال فروريختن سقف يک فروشگاه مواد غذايی در نوامبر  لتونی به

در يک  2299جولای  در در پی وقوع انفجاری شديد .دکرکشور از سمت خود استعفا 

وزير دفاع اين کشور  "سکستاس پاپاکستا"پايگاه نیروی دريايی در بخش يونانی قبرس 

در پی گسترش بحران شیرهای خشک آلوده به مواد شیمیايی و سمی در چین . دکراستعفا 

رئیس سازمان  ،چندين کشور مختلف ازاين کشور  بهواردات شیر خشک  بودن و ممنوع

  .دکرامنیت غذايی چین از مقام خود استعفا 

ن است. اساساٌ پذيرش مسئولیت هنگام پذيری مديراتمام اينها برای نشاندادن مسئولیت

بحران بسیار مهم است؛ يعنی اينکه مسئولیت آنچه در زمان مديريت شخصی رخ داده 

، 9دهد )تريسیپذيری خود را نشان میبرعهده اوست و با پذيرش پیامد آن مسئولیت

9900: 25.) 

2ماساتاکا شیمیزو" عذرخواهی:
ارشد اين یس شرکت نیروی برق توکیو و مديران ئر "

9دای ايچی"که مالک و مدير نیروگاه برق  ،شرکت
 فوکوشیما هستند در برابر مردم  "

و برای اسکان موقت به  ،شان آوارهکه از خانه و کاشانه ،"نامی"ديده روستای آسیب

ند حاضر شدند و در برابرشان به خاك افتاد ،اندمنتقل شده "نیهونماتسو"اردوگاهی در 

 کد خبر: 2،عصر ايرانکردند ) عذرخواهی ، نیروگاه اداره در هايی تاهیکو بابت و )سجده(

912172.) 

 

1. Tracy 

2. Masataka shimizu 

3. Dai-ichi 

4. www.asriran.com 

http://www.asriran.com/
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بحث استعفا يا عذرخواهی در کشور ما کمی جای کار دارد و رضايت مردم در 

طور پراکنده از برخی  وضعیت مناسب وجود ندارد. البته شايان ذکر است که گاهی به

شود؛ مثلاً پس از حادثه میمسئولان حرکاتی از جنس عذرخواهی يا حتی استعفا ديده 

اظهار کرد:  آهن، مدير عامل شرکت راهمحسن پورسیدآقايیمربوط به قطار مشهد، 

رو  اين اتفاقات برعهده بگیرند و از اين برابرمديران بايد مسئولیت خود را در  اين باوجود"

کردن به مسئولیت اجتماعی خود ضمن عذرخواهی از مردم شريف ايران  نده برای عملب

. اين عذرخواهی و استعفا با "کنم دلیل اين حادثه تلخ رسماً از سمت خود استعفا می به

رو شد. از طرفی گاهی احترام قابل قبولی ازسوی مردم بويژه در فضای مجازی روبه

شوند که اين مسئله، يعنی مشاهده بحران حاضر میمسئولان بلافاصله در محل وقوع 

ای از ريا قرار حضور مسئولان در محل بحران باعث دلگرمی مردم است؛ اما گاهی در هاله

البته برای بسیاری  برعکس ندهد. گیرد و بايد توجه کافی به آن صورت گیرد تا نتیجهمی

يگر حتی عذرتراشی و از مردم، عذرخواهی سخت است و بدتر اينکه برای برخی د

اساس  ای تربیت شود که عذرخواهی برگونه . جامعه ايمانی بايد بهاستجويی آسان  بهانه

زيرا  ؛(91تا  91/ )توبه نیت پاك و خلوص انجام گیرد و از عذرتراشی بیرون رود

 بايدکند. بنابراين تر و بدتر میرساند بلکه سختتنها کار را به سامان نمی عذرتراشی نه

صادقانه و خالصانه عذر تقصیر آورد و توبه خويش را به نمايش گذاشت و تمرد و طغیان 

 .را در نفس و جان خويش توبیخ کرد

اين پژوهش به بحث اقدامات مدير در رويارويی با بحران برای کسب رضايت افکار 

نقش او رود در کالبد کدام وظیفه و پردازد. بايد ديد توقعاتی که از مدير میعمومی می

ای کوچک به تواند جاری شود و اين سؤالی است که در پايان بخش بیان مسئله، اشارهمی

آن شده بود و پاسخش از اين قرار است: اساساً مدير سازمان نقشهای متفاوتی را در سبد 

رفتارهای روزمره خود دارد که هرکدام کارکرد و هدف خود را دارد. اين نقشها توسط 

 (09 :9912گروه کلی تقسیم شد که عبارت است از: )رضايیان،  مینتزبرگ به سه

 نقشهای متقابل شخصی )تشريفات، رهبری، رابط با خارج سازمان(. 9

 نقشهای اطلاعاتی )گیرنده، نشردهنده، سخنگو(. 2
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  زدايی، تخصیص منابع، گفتگو(گیری )سوداگری، آشوبنقشهای تصمیم. 9

بودن مدير،  اين پژوهش مورد نظر است، بحث رابط دسته از رفتارهای مدير، که در آن

زدايی است که در قالب حرکات و سخنان و تصمیمات او خود را سخنگوبودن و آشوب

 دهد.نشان می
 

 روش پژوهش

میدانی است. در راستای ـ  ایها در اين پژوهش، کتابخانهروش و ابزار گردآوری داده

ای شامل مطالعه کتاب، تحقیق از روش کتابخانهآوردن اطلاعات مربوط به پیشینه  دست به

با های مرتبط آوری دادهمجله و گزارش تحقیقات داخلی و خارجی و در زمینه جمع

گرفته  ساخته بر اساس تحلیل محتوايی صورت اهداف تحقیق از ابزار پرسشنامه محقق

طلاعات لازم ای هدفمند و به روش گلوله برفی برای يافتن ااستفاده شد. نخست مصاحبه

منظور تهیه پرسشنامه با تعدادی محدود )تا زمان رسیدن به حد اشباع( از استادان  به

مديريت، ارتباطات و روانشناسی انجام شد که تعداد اين افراد دوازده نفر بود و سپس با 

 آوری شد.استفاده از اطلاعات، پرسشنامه تهیه و توزيع، و اطلاعات جمع

دانشجويان دانشگاه دولتی سمنان هستند که  تمامين پژوهش، جامعه مورد مطالعه ا

 نفر است. 91522تعداد رسمی آنها 

صورت  عدد تعیین شد که به 975نمونه مورد مطالعه بر اساس جدول مورگان 

پرسشنامه بازگشت داده شد و مورد  952ای تصادفی انتخاب شدند. از اين تعداد  خوشه

شود  ای تصادفی زمانی استفاده می گیری خوشه . از نمونهتجزيه و تحلیل آماری قرار گرفت

ها ناهمگن هستند و بويژه زمانی که فهرستی از افراد جامعه در دسترس نیست و  که گروه

گیری، واحد نمونه  يا توزيع جغرافیايی افراد بسیار پراکنده و گسترده است. در اين نمونه

 اد است. ای از افر فرد نیست، بلکه شامل گروه يا طبقه

چنین برای تدوين پرسشنامه با تعدادی از استادان مديريت، ارتباطات و روانشناسی هم

ای شد که تعداد اين افراد از پیش مشخص نبود؛ بلکه مصاحبه به روش گلوله مصاحبه

آوری نفر انجامید. ابزار جمع 92کرد که درنهايت به  برفی و تا حد اشباع ادامه پیدا

ای بود. روايی پرسشنامه براساس گزينه پنجسؤال  22ساخته با  ای محققهاطلاعات پرسشنام
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از  آزمون پايايی تعیین منظور  هدست آمد. ب مبانی نظری، تحقیقات و ديدگاه صاحبنظران به

روش ضريب  شده خود دارای ارتباط مشخصی نبود از های شناسايیکه گويهآنجا

 محاسبه برای روش استفاده شد. اين یرسونبازآزمايی با استفاده از ضريب همبستگی پ

گیری  اندازه را مختلف ويژگیهای که رودکار می گیری به هانداز ابزار درونی هماهنگی

در اين روش، آزمون مورد نظر دو بار و در فاصله زمانی نسبتاً کوتاهی بر يک . کند می

شود داخته میشود. سپس به همبستگی بین نتايج دو آزمون پرنمونه واحد اجرا می

فرد  92پرسشنامه برای بار دوم بین  92سان که (؛ بدين9919پور و صفری، )حبیب

شده در نوبت اول  ها با نتايج پرسشنامه توزيعمشخص توزيع شد و نتايج اين پرسشنامه

ها ضريب همبستگی پیرسون محاسبه شد. از تک گويههمین اشخاص مقايسه و برای تک به

آمدن ضريب  دست ضريب همبستگی محاسبه شد برای به هاگويهآنجاکه به تعداد 

بازآزمايی يا همان ضريب پايايی میانگین حسابی اين اعداد محاسبه گرديد که برابر 

ای نمونه تک tمعنای پايايی مناسب پرسشنامه است. سپس از آزمون  بود که به 0922/2

 بندی آنها استفاده شد.يتبرای اولو 9برای شناسايی عوامل مؤثر و از روش تاپسیس
 

 های پژوهشیافته

اقدامات لازم برای افزايش رضايت افکار عمومی ازسوی  بخش کیفی سؤال پژوهش:

 ؟مسئولان کدام است

 تحلیل محتوای پژوهشها در هدر بخش کیفی پژوهش ببرای پاسخگويی به اين سؤال 

 :است چنینتايج ن .پرداخته شد صاحبنظران اين موضوعاين زمینه و مصاحبه با 

 اینتيجه مطالعات کتابخانه

 (9901برخورد انسانی و خوب )ملکی و جواديان، . 9

 (9901نکردن از حدس و گمان )ملکی و جواديان،  استفاده. 2

 (9901های فوری )ملکی و جواديان، پرهیز از مصاحبه. 9

 (9901های جلوی دوربین از روی کاغذ )ملکی و جواديان، نخواندن اطلاعیه. 2

 (9901های کنترل نشده )ملکی و جواديان، پرهیز از مصاحبه. 5
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گلچین نمايندگانی از هر سه رسانه راديو، تلويزيون و روزنامه )ملکی و جواديان، . 1

9901.) 

 (9901در نظر گرفتن محلی برای خبرنگاران )ملکی و جواديان، . 7

 (9901جواديان، پرهیز از هر تنش و درگیری با خبرنگاران )ملکی و . 0

جلب اطمینان و آرامش با نشاندادن اينکه اوضاع تحت کنترل است )ملکی و . 1

 (.9901جواديان، 

 (9902بینی بحرانهای ممکن و نیاز مردم و نوع مخاطبان )احمدی، پیش. 92

 (9902ساعته مسئولان و اعلام نتايج و خبرها )احمدی،  22حضور . 99

 (9902های خاص )احمدی، اخبار توسط رسانه کنترل انحصاری نبودن نشر. 92

 استعفا )پايگاه خبری انتخاب(. 99

 عذرخواهی )عصر ايران(. 92

 شدن عوامل ذيل بود: چنین نتايج مصاحبه عمیق با استادان موجب اضافههم

 معرفی مسئول پیگیری بحران تا حل آن به مردم. 9

 و اعلام نتايجاعلام برنامه دقیق و عملی و شفاف و عمل به آن . 2

 حضور مسئولان و همراهانشان با ظاهری متناسب با وضعیت بحران )پوششی غیر. 9

 تر از عادی(رسمی

ديدگان )مجروحان، جان باختگان برقراری رابطه مناسب و صادقانه با خانواده آسیب. 2

 ها(و مفقودشده

 هاگويی و ابهام در سخنان و برنامه پرهیز از کلی. 5

 اخراج برخی از مسببان )در صورت لزوم و در چهارچوب قانون( توبیخ يا. 1

 های کمی پژوهشیافته

سپس با استفاده شد؛ ای با توجه به نتايج در بخش کیفی پژوهش تهیه ابتدا پرسشنامه

آنجاکه  پايايی ابزار مورد سنجش قرار گرفت. از همبستگی پیرسوناز آزمون ضريب 

آزمون از پايايی قابل  ،بودبزرگتر  7/2( از 0922/2) رعوامل مؤثمورد  در ضريب همبستگی

 قبولی برخوردار است.
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؟ استکدام رضايت افکار عمومی در بحران عوامل مؤثر بر پژوهش:  پاسخ به سؤال

 ؟ترتیب آنها چگونه است

 منظور بهای نمونه تک tآزمون  ال پژوهش ازؤسبخش کمی منظور پاسخگويی به  به

آنها بندی اولويت برای روش تاپسیساز  وعوامل مؤثر  جامعه در و مقايسه میانگین نمونه

 شد که نتايج در جدول ذيل ارائه شده است:استفاده 
 ای ونهتک نم Tآزمون . 1جدول 

 متغير

 9ميانگين فرضی=

T 
درجه 

 آزادی

سطح 

 معناداری

 )دودامنه(

 ميانگين

 انحراف

انحراف 

 معيار

 تفاوت

از ميانگين 

 فرضی

 ميانگين

 90/2 27/9 21/9 902/9 222/2 959 109/21 بینی بحرانهای ممکن و نیاز مردم و نوع مخاطبانشپی

 77/9 02/2 72/2 772/2 222/2 959 219/22 رفتار خوب بويژه با خبرنگاران

 01/9 17/2 02/2 002/2 222/2 959 212/22 نکردن از حدس و گمان استفاده

 11/9 71/2 50/2 100/2 222/2 959 272/99 های فوریپرهیز از مصاحبه

 92/2 -70/2 -17/2 -070/2 222/2 959 -927/90 های جلوی دوربین از روی کاغذنخواندن اطلاعیه

 22/9 92/2 90/2 229/2 222/2 959 799/7 های کنترل نشدهپرهیز از مصاحبه

 29/2 -72/2 -12/2 -029/2 222/2 959 -919/95 گلچین نمايندگانی از هر سه رسانه راديو، تلويزيون و روزنامه

 92/9 22/2 22/2 991/2 20222 959 121/2 در نظر گرفتن محلی برای خبرنگاران

 72/9 71/2 12/2 791/2 222/2 959 110/90 پرهیز از هر تنش و درگیری با خبرنگاران

جلب اطمینان و آرامش با نشاندادن اينکه اوضاع تحت کنترل 

 است.
925/7 959 222/2 209/2 29/2 91/2 20/9 

 21/2 90/9 11/2 255/9 222/2 959 755/29 استعفا )در صورت لزوم(

 22/2 27/9 92/9 229/9 222/2 959 505/29 معرفی مسئول پیگیری بحران تا حل آن به مردم

 99/2 22/9 25/9 925/9 222/2 959 510/21 اعلام برنامه دقیق و عملی و شفاف و عمل به آن و اعلام نتايج

حضور مسئولان و همراهانشان با ظاهری متناسب با وضعیت 

 تر از عادی(رسمی بحران )پوششی غیر
551/92 959 222/2 100/2 51/2 70/2 11/9 

رابطه مناسب و صادقانه با خانواده آسیب ديدگان  برقراری

 ها()مجروحان، جان باختگان و مفقود شده
221/92 959 222/2 510/2 21/2 10/2 57/9 

 21/9 12/9 90/2 201/2 222/2 959 500/0 هاگويی و ابهام در سخنان و برنامهپرهیز از کلی

 توبیخ يا اخراج برخی از مسببان 

 )در صورت لزوم و در چهارچوب قانون(
922/22 959 222/2 001/2 02/2 17/2 01/9 

 21/2 97/9 22/9 205/9 229/2 959 591/25 عذرخواهی

 70/9 09/2 11/2 709/2 222/2 959 299/91 ن و اعلام نتايجساعته مسئولا22حضور 

 72/9 71/2 12/2 720/2 222/2 959 509/91 ای خاصکنترل بر انحصاری نبودن نشر اخبار توسط رسانه
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هايی است که تأثیر معنادار مثبتی برای آنها شناخته تنها گويه 7و  5های شماره گويه

 نشد.

 ن عوامل با استفاده از روش تاپسیس چنین است:بندی ايچنین نتیجه رتبههم

 
 بندی با تاپسيسرتبه. 1 جدول

 گویه ضریب نزدیکی رتبه

 بحران تا حل آن به مردم یریگیمسئول پ یمعرف 7919/2 9

 یعذرخواه 1215/2 2

 جياعلام نتا و شفاف و عمل به آن و یو عمل قیاعلام برنامه دق 1225/2 9

 (رت لزوم)در صو استعفا 1209/2 2

 از حدس و گمان نکردن استفاده 1222/2 5

 ساعته و اعلام نتايج 22حضور  5192/2 1

 مردم و نوع مخاطبان ازیممکن و ن یبحرانها ینیبشیپ 5721/2 7

 ()در صورت لزوم و در چهارچوب قانون نامسبب ی ازاخراج برخ اي خیتوب 5110/2 0

 برنگارانبا خ یریاز هر تنش و درگ زیپره 527/2 1

 ای خاصنبودن نشر اخبار توسط رسانه نظارت بر انحصاری 599/2 92

 با خبرنگاران ويژهرفتار خوب ب 529/2 99

92 209/2 
 بحران اوضاعمتناسب با  یو همراهانشان با ظاهر نحضور مسئولا

 ی(تر از عادیرسم ریغ ی)پوشش

 یفور یهااز مصاحبه زیپره 2195/2 99

92 220/2 
ان، ح)مجرو دگانيدبیرابطه مناسب و صادقانه با خانواده آس یبرقرار

 (هاباختگان و مفقود شده جان

 هاو ابهام در سخنان و برنامه يیگویاز کل زیپره 2227/2 95

 .تحت کنترل است وضعیت نکهيو آرامش با نشاندادن ا نانیجلب اطم 9110/2 91

 نشده کنترل یهااز مصاحبه پرهیز 9711/2 97

 خبرنگاران یبرا ینظر گرفتن محل در 951/2 90
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 گيرینتيجه

زلزله و سیل، قابل پیشگیری نیست، مقدار کم و استانداردی از خطای انسانی در 

بحرانها در  شدن قطار از ريل کمتر ممکن است ديده شود. اساساً سقوط هواپیما يا خارج

تی جهان همواره وجود دارد که تر در سطح منطقه و ح فضای جامعه و حتی در سطح کلان

توان احتمالاً مانع وقوع آنها شد؛ اما به هر گاه با رعايت اصول و پیشگیريهای احتمالی می

کن کرد؛ توان هرگز آنها را ريشهحال آنچه بديهی است، اين است که درنهايت هم نمی

شود اجتماعی آنها می و های جسمی، روحیپس بايد آنچه را باعث کمترشدن آسیب

شناسايی کرد و انجام داد و قسمت مربوط به پژوهش آسیبی بود که به رضايت و اعتماد 

بودن صحیح و  زند و اطمینان آنها را از مورد حمايتافکار عمومی جامعه آسیب می

کند. عواملی که جدای از بحث مديريت مناسب در زمان بحرانها توسط مسئولان کم می

وهش ژو نقل و... پیش روی مسئولان است، مورد توجه اين پمنابع انسانی، مالی، حمل 

با نجات  نبود که البته در اهمیت آنها و حتی اولويت آنها شکی نیست؛ چرا که مستقیماً

جان افراد در ارتباط است؛ اما در اينجا تمرکز بر مديريت افکار عمومی و جلب رضايت 

ت بحران، مديريت رسانه و ارتباطات آنها بود. نتايجی که از دل مبانی مربوط به مديري

ها، تعداد اين مصاحبه با استادان اين رشتهاز دست آمد به شناسايی عواملی منجر شد که  به

عوامل شناسايی شد تا حد کفايت افزايش يافت. اساساً اين عوامل به چند دسته کلی 

 شد: تقسیم می

 :دافکار عمومی تأثیر دارمستقیم بر طور  بهعواملی که . 9

و  قیاعلام برنامه دقی، عذرخواه، بحران تا حل آن به مردم یریگیمسئول پ یمعرف

از  نکردن استفاده (،)در صورت لزوم استعفا، جياعلام نتا و شفاف و عمل به آن و یعمل

و همراهانشان  نحضور مسئولا، با خبرنگاران یریاز هر تنش و درگ زیپره، حدس و گمان

 یهااز مصاحبه زیپرهی(، تر از عادیرسم ریغ ی)پوشش بحران اوضاعمتناسب با  یبا ظاهر

و آرامش با  نانیجلب اطم، هاو ابهام در سخنان و برنامه يیگویاز کل زیپرهی، فور

و حضور  نشده کنترل یهااز مصاحبه و پرهیز تحت کنترل است وضعیت نکهينشاندادن ا

 ساعته مسئولان در محل بحران. 22
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 مستقیم بر افکار عمومی تأثیر دارد: ور غیرط عواملی که به. 2

با  یریاز هر تنش و درگ زیپره، مردم و نوع مخاطبان ازیممکن و ن یبحرانها ینیبشیپ

 رابطه مناسب و صادقانه با خانواده یبرقرار، با خبرنگاران ويژهرفتار خوب ب، خبرنگاران

 یبرا یظر گرفتن محلن در(، هاباختگان و مفقودشده ان، جانح)مجرو دگانيدبیآس

 ای خاصنبودن نشر اخبار توسط رسانه و کنترل انحصاری خبرنگاران

تواند در تلويزيون، اينترنت و روزنامه توسط مردم طور مستقیم می اول عوامل به دسته

بندی که نتايج هم در جدول رتبه ديده شود. بخش جالب اين قسمت از پژوهش اين بود

کردن به تأثیر مستقیم آنهاست. اساساً  يت اقدامات مديران با توجهعوامل نشان داد که اولو

دنبال مسئول  اولويتهای بیشتری که انتخاب شد، نشانگر اين بود که مردم هنگام بحرانها به

گردند. هم مسئولی که وقوع بحران را گردن بگیرد و در صورت اينکه خطا از جانب او می

عفا کند و هم مسئولی که خود طرح بحران و کنترل بوده است، عذرخواهی، و يا حتی است

عهده بگیرد و مستقیماً به مردم معرفی شود تا مردم  مدت آن را به و درمان حداقل کوتاه

از چه کسی بايد بازخواست شود. اساساً آنچه در  بدانند در صورت عدم رضايت آنها دقیقاً

رضايتی مردم از عدم شفافیت چند های مطبوعاتی ديده شد، ناهای خبری و مصاحبهپايگاه

مسئله بود. اين مسئله که معمولاً پس از بحرانها همه چیز به گردن بلايای طبیعی و يا 

شود ولی در شود؛ درمان میآيد، تحمل میوجود می افتد و بحران بهسازمانهای ديگر می

کند؛  خواهی میکند. پس در نتیجه نه کسی عذرکس به هیچ کوتاهی اقرار نمی آخر هم هیچ

دنبال افزايش رضايت افکار  ند. اگر مسئولان بهنککند و نه کسی را توبیخ مینه استعفا می

عمومی از مديريت بحران هستند، بايد به اين مسئله توجه جدی کنند و اين حصار امنیت 

گويی و  نکردن از حدس و گمان يا پرهیز از کلی و احتیاط برداشته شود. عوامل استفاده

داد که مردم در اين مسئله شدت کمبود علام برنامه دقیق هم همین مسئله را نشان میا

کنند. مسئله ديگر بحث توجه به اهمیت رسانه در چنین مواردی شفافیت را احساس می

نشده و برخورد خوب با  های فوری و يا کنترلاست که در کالبد پرهیز از مصاحبه

بینی چنین پیشدهد. همی برای آنها خود را نشان میخبرنگاران و يا در نظر گرفتن محل

رود؛ کدام بحران از اين نظر که بدانند در صورت وقوع بحران چه توقعاتی از آنها می
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الهايی را ممکن است بپرسند و چه اقدامات و پاسخهايی مردم را راضی ؤها چه سرسانه

جدای از اقدامات امدادی،  هخواهد کرد. همه اينها يعنی اينکه مديران بايد بدانند ک

ای پشتیبانی و... که در اولويتهای بحرانها است، اقدامات ارتباطی و رسانه، درمانیعمرانی، 

تواند با جلب رضايت مردم کشور به اعتماد، هم اهمیت بسیاری دارد که در بلند مدت می

 امنیت و همبستگی منجر شود.

مناسب با خبرنگاران يا در نظر گرفتن  البته شايان ذکر است عواملی مانند برخورد

دلیل  اول به نبودن اخبار در وهله محلی برای آنها، پرهیز از تنش با آنها و کنترل انحصاری

همان تأثیر مستقیم و مشهود آن برای مردم مهم است؛ اما آنچه در مبانی نظری مربوط به 

توانايی دستکاری توقعات  ها و مطبوعاتمديريت رسانه مطالعه شد، حاکی بود که رسانه

نمايی يا بزرگنمايی اقدامات مسئولان را دارند و اين بدان معنی چنین کوچکمردم و هم

ها جدای از بحث مشاهده مستقیم آن توسط مردم، است که برخورد مناسب با رسانه

در طور نامشهود به اقدام آنها  شود و خود بهها با مسئولان میموجب همکاری بیشتر رسانه

شود. بحث ارتباط مناسب راستای افزايش آرامش فضای جامعه و رضايت مردم منجر می

ديده هم بهتر است همواره در محتوای مشهود تأثیرگذاری مسئولان های آسیببا خانواده

آيد که در مصاحبه عمیق با صاحبنظران بر مردم نباشد؛ زيرا بحث صداقت و ريا به میان می

بهتر است گاهی اقداماتی از قبیل همدردی، دادن اطلاعات مناسب،  نیز مورد توجه بود.

کردن بستر مناسب برای آسايش خیال آنها از مجروحان و... صورت گیرد؛ اما نمايش  فراهم

های مجازی و ارتباطات مردمی سپرده شود تا حمل بر ريا نشود. امروزه آن به خود شبکه

آن هم با اين اهمیت، محال است مسکوت  های مجازی خبری،با توجه به گسترش شبکه

 بماند.

گويه را شناسايی کرد که مقايسه نتايج اين پژوهش با پژوهشهای قبل و  90پژوهش 

 نیز نظر استادان به اين شکل است:
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 مقایسه نتایج با پژوهشهای پيشين. 9 جدول

 نتيجه این پژوهش منبع عامل

 برخورد انسانی و خوب

 (9901)ملکی و جواديان، 

 99تأيید شد. رتبه 

 5تأيید شد. رتبه  نکردن از حدس و گمان استفاده

 99تأيید شد. رتبه  های فوریپرهیز از مصاحبه

 تأيید نشد. های جلوی دوربین از روی کاغذنخواندن اطلاعیه

 97تأيید شد. رتبه  نشده های کنترلپرهیز از مصاحبه

 تأيید نشد. ديو، تلويزيون و روزنامهگلچین نمايندگانی از هر سه رسانه را

 90تأيید شد. رتبه  در نظر گرفتن محلی برای خبرنگاران

 1تأيید شد. رتبه  پرهیز از هر تنش و درگیری با خبرنگاران

 91تأيید شد. رتبه  جلب اطمینان و آرامش با نشاندادن اينکه اوضاع تحت کنترل است 

 مردم و نوع مخاطبانپیش بینی بحرانهای ممکن و نیاز 

 (9902 )احمدی،

 7تأيید شد. رتبه 

 1تأيید شد. رتبه  ساعته مسئولان بحران و اعلام نتايج 22حضور 

 92تأيید شد. رتبه  ای خاصنبودن نشر اخبار برای رسانه کنترل انحصاری

 2تأيید شد. رتبه  )پايگاه خبری انتخاب( استعفا

 2تأيید شد. رتبه  ن()پايگاه خبری عصر ايرا عذرخواهی

 معرفی مسئول پیگیری بحران تا حل آن به مردم

 مصاحبه با صاحبنظران

 9تأيید شد. رتبه 

 9تأيید شد. رتبه  اعلام برنامه دقیق و عملی و شفاف و عمل به آن و اعلام نتايج

حضور مسئولان و همراهانشان با ظاهری متناسب با وضعیت بحران 
 عادی( تر ازرسمی )پوششی غیر

 92تأيید شد. رتبه 

 ديدگان برقراری رابطه مناسب و صادقانه با خانواده آسیب

 ها(باختگان و مفقود شده )مجروحان، جان
 92تأيید شد. رتبه 

 95تأيید شد. رتبه  هاگويی و ابهام در سخنان و برنامهپرهیز از کلی

 0تأيید شد. رتبه  هارچوب قانون(بان )در صورت لزوم و در چبتوبیخ يا اخراج برخی از مس

 

اول توقع مردم از جنس اقدام است؛ يعنی معرفی  گونه که مشاهده شد در وهله همان

خواهی يا توبیخ عواملی که به بحران منجر شده است يا مسئول ادامه کار، استعفا يا عذر

ته با پوششی کوتاهی کردند و اعلام برنامه و حضور فعال و مشهود مسئولان در محل الب

بحران با خبرنگاران، بازماندگان و مردم پروژه غیر تشريفاتی؛ سپس بحث رفتار مسئولان 

 است.

البته امید است که هرگز بحرانی رخ ندهد و به اين اقدامات نیازی حس نشود؛ اما در 

 صورت وقوع اين مسائل امید است که پژوهش برای مسئولان سودمند باشد.
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