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ارتباطــات بحــــــــران می توانــد باعـــــــــث 
تقـــــویت یا از دســـــــت رفتن اجمــــاع لازم 
ــت ها و برنامه هــای  ــت از سیاســـ در حمای
سیاســت مداران شــود و حســــــــن شــهرت 
آنهــا را تحــــــت تأثیر قــرار دهــد. ارتباطــات 
ــه ای مثلث گونــه میــان  ــران در رابطـــ بحـــــ
بازیگــــــران سیاســی )دولتی و غیردولتی(، 
ــی )ســازمان های خبــری،  رســانه های جمعــ
روزنامه نگاران و خبرنگاران( و شهـــــروندان 
ــه(  ــراد و گروه هــای جامع ــه  اف )شــامل هم
ــنا پیــدا می کنــد.  ــته و معــــ شــــــــکل گرفـ
معــــنای یک واقــــعه جزء ذاتی آن نیست؛ 
بلکــه نــوع نگاهــی کــه بــه یــک حادثــه 
می شــود، معنــای آن را مشــخص می کنــد. 
اینکــه یــک رخــداد چگونــه درک شــود و 
چگونــه بــر مــردم تأثیــر بگــذارد، مشــخص 
می کنــد کــه آن رخــــداد بــه  عنــوان بحــران 
تلقــــــی شــود یــا خیــر. در زمــــــــان بحــران، 
ــب اعتمــاد  ــن شــهرت و توانایــی جل حســـ
مــردم مهم تریــن فاکـــــتورها در ارتباطــات 
بحــــــــران بــه شـــــــمار می رونــد. مفهـــــــوم 
کلیــدی در ایــن امــر، »اعتمـــــاد« اســت. 

بــا وجــــــود اعتمــاد مــردم به ســازمان ها 
و نهادهــا و افـــــــراد، سیاســت مداران 
ــرایط را از  ــیم ترین شـــ ــد وخــــ می توانن
ســر بگــــــذرانند؛ در حالــی کــه بــدون آن 
حتــی ســـــاده ترین مســائل هــم دشــوار 
شــده و تبدیــل بــه دســتاویزی بــرای نقــد 
ــف  ــایر گروه هــای مخال ــانه ها و ســــ رســـ
ــود  ــه خــــودی خـــ ــاد ب ــوند. اعتم می شـــــ
نمـــی توانـــــــد منجــــــــــــر به ارتــــباطات 
بحـــــران کارآمـــــــــد شــود، زیــرا در زمــان 
بحــران، تمامــی اقدامـــات و برنامه هــای 
گذشته مـــــــورد واکاوی و بررسی قـرار 
گرفـــته می شـــــــــود تا مقصـــــر اصلــــی 
در رخــــــداد پیش آمــــــــــده پیدا شــود. 
ــران، ارتباطــات  از ایــن رو در زمــان بحـــ
بحـــــران نوعـــــی اســـــتراتژی اســت کــه 
می تـــوان از آن هـــــــم برای مــــــدیریت 
بحــــران ســود جســت و هــم بــه وســیله  
ــا و  ــه نهاده ــی ب ــماد عمومـــــ آن اعتــــ
مســـئولان مربوطــه را افزایــش داد، زیرا 
بــدون ایــن اعتمــاد، اساســاً هــر اقدامی 
ــد رســید. ــر نخواهـــ بــه نتایــج موردنظــ
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ــر فراگیــر  ســازمان تنظیــم مقــررات صــوت و تصوی
بــه  منظــــــور تحقــق منافـــــــع عمومــــی در ســـــــپهر 
خدمـــــــات رســانه ای صوتــی - تصویــری فراگیــر و 
بــا هــــــدف ســامان دهی و تنظیم گــری، تضميــن 
پايــداری و توســـعه  صنعــت صـــــوت و تصـــــــوير، 
و هم تنظــــیم گـــــری  توســــــعه  خودتنظیم گـــــری 
و تمهیــد نقـــــش آفرینی اثربخـــــش و مطلــــــــــوب 
ــارها و نهادهــا در زنجیــره   آحــاد مــردم، کســــب وکــ
ــاده شـــــده اســت.  ارزش ایــن صنعـــــت بنیــان نهـــ
ســــازمــــان به  دنبــــــال آن اســـــــــت کــــه با تحــقـق 
مأمـــــوريت خود موجـــب ارتقای سلامت و کیفیت 
ــر  ــوير فراگی ــوت و تصــــ ــانه ای صـــ ــات رســــ خدمــــ
ــگاه  ــویت و ارتقــای جای ــازی، تقـــ ــای مجــــ در فضـــ
صنعت رســـــــانه ای صـــــوتی - تصویری جمهــــــــوری 
اســـلامـــــی ایران در رقـــــابت های سنـگــین جهـانی، 
حفاظـــت از مــرزهـــــای رســانه ای کشــور و کاهــــش 
ــمه های  ــل هجـــ ــه در مقاب ــری جامـعـ آســــيب پذيـــ
فرهنگــی بیگانــگان، جلوگیــری از انحصــار و تضمیــن 
ــايت زمینه ســازی تحقــق  ــالم و در نهـــ رقابــت ســـــ
الگــوی رســـــانه ای در تمــدن نويــن اســــــلامی شــود.   

ســازمان تنظیــم مقــررات صــوت و 
تصویــر فراگیر چه مأموریتــی دارد؟

مرکـــــــز مطالعــات حکمــــــرانی و تنظیم گــری ســاترا 
ــد  ــلاش می کن ــی ســازمان ت ــازوی علم ــوان ب به عنــــ
تــا ضمــــــن تولیــد و ترویــج ادبیــات حــوزه  حکمرانــی 
و تنظـــــیم  گــــــری رســـــــانه و ارتباطــات، اقـــدامات 
ــورد  ــی م ــا نگاهــی کارشناســانه و علم ســازمان را ب
بررســــی قــــــرار دهــــد و از همیـــن طریــــــق، ســاترا 
ـی بــر  به منزلــه  ســــازمـــانی شـواهدمحــــــور و مبتنـ
پژوهـــــش بــه انجــــــام وظایــف خود بپردازد. مرکـــــز 
ــن  ــج ای ــش قابل ملاحظــه ای از نتای مطالعــات بخـــــ
ــران  تحقیقــات را بــرای مســـــئولان عالی رتبــه، مدیـ
ســازمان ها، نخبــگان و کارشـــناسان ایــن حــوزه ارائه 
می کنــد و همچنیــن بــرای سهـــــــولت دســـترسی 
قالب هــای  در  را  پژوهـــــــش ها  ایــن  عمـــــــــــوم، 
مخـــــتلف نیــز منتشــــــر می کنــد. اهـــــم اهــــــداف 
ایــن مرکــــــز عبــارت اســت از؛ انجام پژوهــــــش های 
بنیادیــن در حــوزه  حکمــــــرانی و تنظیم گــری رســانه 
ــعه   ــن حــوزه، توســـ ــه   ای ــان ترجمــــ ــه  جری و توسعـ
ــگران و سیاســت پژوهان، تربیــت  شــبکه  پژوهشــــ
نیــــروی پژوهــــــشی و هدایــت ســــــاترا به ســوی 
ـی بــر پژوهـــش. بــر  اقـــدامات تنظیـــم گرانه  مبتنـ
ــزارش پیــش  رو بــر بخشـــــــی  همیــن اســاس، گــــــ
ــل می پوشــاند. ــه  عم ــده جامـــــــ ــف یادشــــ از وظای

سازمانتنظیممقرراتصوتوتصویرفراگیردرفضایمجازی)ساترا(
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ـی منفــی  بحــران رخــدادی بــزرگ بــا نتایــج احتمالـ
اســـــــت کـــــه می تـوانـــد سـازمـــــان ها، شــرکـــــت ها 
و صنعـــت را تحــــت تأثیــــر قـــــــرار دهـــــــد. بحــــــران 
می توانــد در رونــد معمــــول اختـــلال ایجـــاد و حتـــــی 
گاهـــــی اوقــات موجـــــــودیت یــک ســـازمـــــان را بــا 
مخاطــــره مواجــه کنــد. بحــران در ســـطح ســازمانی را 
ــوان »در قالـــــــب یــک رویــداد یــا سلســله اى  می تــــ
از رویدادهــا و حــوادث غیرمعمــول، غیرمنتظــره و 
ـی و تهدیــد  ـى از نااطمینانـ ویـــــژه کــه ســطح بالایـ
را ســبب مى شـــــود، تعریــف کــــــرد یــا در تعریفـــــى 
دیگــر مى تـــــوان آن را تهدیــد ادراک شــده درمــورد 
اهـــداف با اولـــویت بالاى ســــازمــــان، بـازتـعـــریف 
ــل از شــولتز  ــکاران، 1998 به نق ــرد« )ســیگر و هم کـــ
و همــکاران، 1395: 212(. بحــــــران شامـــــل اعتصــاب، 
حمــلات تروریســتی، تحریــم و ســایر اتفاقــاتِ از این 
دســت می شــود. انــدازه  ســازمان در زمینــه  پیدایــش 
بحــران هیــچ تأثیــری نــدارد و تمامـــی ســازمان ها از 
جملــه شــرکت های چندملیتــی، کســــب وکارهای خــرد 
و حتــی افــــــراد ممکــــن اســت دچــار بحــــران شــوند. 
ــان  ــران توانایــی مختل کــردن جری در هــر حــال بحـــــ
عــــــادی را دارد؛ پس نمی توان آن را بخشــی از روال 
معمــول دانســت؛ هرچنــد یک بحــــــران لزومــاً آنچنان 
ــل کنــد. ــان را منحــــ ــت کــه سازمـــ ــار نیســــ فاجعه ب

ــران  ــان بحـــ ــديريت در زمــ ــرای مـــ سیاســت گذاران ب
مجـــــبورند از روش هــای مديريتــی نوين در محـــــیطی 
ـی دارد. يکــی از  اســتفاده کننــد کــه ماهیــت بحرانـ
ــاره، ارتباطــات بحــران1  ــن  ب ــن شــیوه  ها در ای مهم تري
ــع آوری،  ــعه، جمـــ ــوان آن را توســـ ــه می  ت ــت ک اســــ
پــردازش و انتشـــــار اطلاعــات لازم بــرای مقابلــه بــا 
موقعیــت بحرانــی تعريــف کــرد. »امــروزه ارتباطــات 
مهم تريــن ركــــــن امنيــت و توســــــعه  اقتصــادى، 
فرهنگى، اجتماعى و حتى سياســى بوده و بيشترين 
تأثيــر را در بســـــيارى از امــور مرتبــط بــا زندگــى بشــر 
از جملــه مديريــت زمــان بحــران دارد. برنامه  ريــزی و 
كنتــرل جريــان اطلاعـــــات قبــل، حيــن و پــس از بحران 
ــودن، تبحــر  ــودن، موثــق ب ــل اعتمــاد ب از يكســو و قاب
ــودن تلاش  هــای مديريــت بحــران به همــراه  ــر ب و مؤث
ــوى ديگــر، مى  توانــد  ــانى بــه  موقــع از ســــ اطــلاع رســ
موجــب موفقيــت مديريــت بحـــــــران شــود. ارتباطات 
در زمــان بحـــــران می توانــد به منظــور رفــع مشــكلات بــا 
تعيين سيســتم پاسخگو به نيازها و ســؤالات، ارسال 
پيــام و گــزارش بــه  صــورت حرفــه  اى، تأميــن خدمــات 
ــاج روزمــره  زندگــى، اســكان  ــين مايحت ــانى، تأمـــ درمــ
ــردارى و جســت وجو  ــرارى نظــم، آوارب ــرارى، برقـــ اضط
بــراى يافــــتن افــراد مفقــود شــده، تدفيــن كشــته  ها و 
مـــــواردى از اين قبيل برقرار گردد« )جلالی، 1391: 210(.

.Crisis Communication
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مدیریــت بحــران فراینــدی از برنامه  ریــزی اســتراتژیک 
اســــــــت کــه می  توانــد برخـــــــــی از مخـــاطـــــــرات و 
ــه  ــدرت را ب ــن قـــــ ــد و ای ــع کن نااطمینانی  هــا را رفـــــ
ســـازمــــان و افــــــراد بدهــد کــه کنتــرل اوضــاع را در 
دســـــت داشـــــــته باشند. ارتباطات بحـــــران در واقع 
گفت وگویــی اســت میــان ســـازمان و مــــردم پیــش، 
حیــن و پــس از شـــــــرایط بحرانــی. اســـتـراتـــژی  ها و 
تاکـــــتیک  های مــورد اســـــتفاده در ایــن گفت وگــو 
به منظــور کاهــــــش آســـــــیب بــه تصـــــویر و وجهــه  
ســازمان طراحــــــی شــده اند. مدیریــت بحــران کارآمــد 
کــه شـــــامل ارتباطــات بحــران نیــز می شــود، نه تنهــا 
قــادر اســت شــرایط بحـــــرانی را رفــع کنــد، بلکــه گاهی 
اوقــات بهبـــــــود وجهــه  ســازمان حتــی نســبت بــه 
پیــش از بحـــــران را نیــز به دنبــال دارد. روابط عمومی 
در ســازمان  ها با هــــــدف جلوگـــــیری از شــکل گرفتن 
تصــــــویری منفــی و ارائــه  وجهــه  ای مثبــت ایجــاد 
شــده  اند. دغدغــه  پیشــــــگیری از ایجــاد وجهــه  منفی 
ســازمان باعــــــث می  شود ســازمان  ها بخشی را تحت 
ــد و متخصصانــی  ــط عمومــی ایجــاد کنن ــوان رواب عن
ــود درآورنــد.  ــوزه بــه اســـــــتخدام خــــ را در ایــن حـــــ

ــی در  ــط عمـومــ ــان روابــــ ــدف اصلــی متخـصـصـ هـــ
ارتباطــات بحــــــــــــران نــه همــه  مـــــــــردم بلکـــــه 
ــدف  ــروه هـــ ــع گ ــه در واقــــ ــرادی هســتند کـــ افـــــ
برنامـــــــه  های ســــــازمان را تشــــــــکیل می دهــــــــند. 
ایــن گـــــروه هـــــــدف می  توانــد شـــــامل کارمنــدان، 
ــان، اتحادیه  هــا، بازنشســتگان  ــتریان، ذی  نفعــ مشـــ
و... باشــد. تحقیقـــــات نشــان داده ســازمان  هایی 
کــه دارای برنامـــــه  هایی بــرای مدیریــت بحـــــران و 
همچنیــن ارتباطــات بحـــــران کارآمــد هســتند، بهتــر 
می تواننــد از بحـــران خــارج شــوند و تصویــر خـــــود را 
بهبــود بخشــــند )فــرن بنکــز، 2007: 8-6(. فــرن بنکــز 
)2007( مدیریــت بحــران را فـــرایندی از برنامه  ریــزی 
اســتراتژیک بــرای حــل بحــران می  شناســـد کــه بــا 
ارتباطــات بحــــران مرتبــط اســت. بدیــن ترتیــب، وی 
مدیریــت بحــــــران و ارتباطــات بحــــــران را دو جــــــزء 
ــا،  ــین مبن ــر همـــــ ــد. ب ــرایند می  دان ــک فــــ ــی ی اصل
مــا نیــز مســـــئله  ارتباطــات را از ســایر اقدامــات 
ــن  ــن در ای ــم؛ بنابرای مدیریتــی جــدا فــرض نمی  کنی
دیـــــدگاه، ارتباطــات بحــــــران یکــی از اجــزای اصلی و 
حتــی جــــــزء مرکــزی فــــرایند مدیریــت بحران اســت.

ارتباطاتبحران؛چیستیوزمینهها



مروریبرمطالعاتتنظیمگری
»ارتباطاتبحران«

ســابقه  انعــکاس موضــوع مدیریــت بحــران در اســناد 
رسمی )دستورالعمل، قانون، مقررات و...( حوزه  رسانه     
و ارتباطــات بــه اولیــن تلاش  هــا بــرای بــه رســمیت 
شــناختن و قانونمنــد کــردن فعالیــت بخــش خصوصی 
)ایجــاد بــازار رقابتــی( شــبکه  های رادیویــی - تلویزیونــی 
ـی کــه نهــاد  در بریتانیــا طــی 1980 بازمی  گــردد؛ زمانـ
حاکمیــت بــه  تدریــج تصــــمیم   گرفــــت از تصدی  گــری 
مطلق در عرصه  وســایل ارتباطات جمعی، دســــــت  کم 
در لایه  خدمـــــت )سرویس(، فاصـــــله بگـــیرد و ضمن 
کاهــــش هزینه  های عملیاتی و اجـــــرایی تحمیل  شده 
بــه  واســـــطه  ایــن صنعــت بر اقــــــتصاد، رقـــــــابت آزاد 
و تکـــــثر رســـــــانه  ای را بــا هــــدف ارتقــای کیفیــت و 
افـــــزایش اثرگـــــذاری )نفوذ( بر مخاطب توسعه دهد. 
اگـــــرچه اولــــــین بارقه  هــای مقـــــررات  گذاری در حــوزه  
ــانه  های جمعــی را می  تــوان در دهــه  1920 )یــک  رســـــ
ســده  گذشــته( جســـــت وجو کــرد، مســـائلی از قبیــل 
وظایف رســــــانه  ها در زمـــان »بحــــران« تا قبل از عصر 
رســـانه  های خصوصی موضوعیتی نداشــت، زیرا نهاد 
رســــانه در آن زمان به عنــــوان یکی از زیرمجموعه  های 
ــرایی دولــت و نظــام حاکمیــت فعالیــت می  کــرد  اجــــ
و بــر ایــن اســــــــاس هیچـــــگاه بــه جزئیــات وظایــف 
ــاره نمی  شــد.  ــویر اشــــــ ــوت و تصـــ ــانه  های صـــ رســـ

ســــــند حاضــــــــر به  عنـــــوان مطالعات پشــتیبان 
مقــــــررات پخــــــش صــــوت و تصـــــــویر فراگــــیر 
در زمــان »بحــران«، بــه  دنبــال بررســـــــی اســــــناد 
تنظــــیم گری مــــرتبط با زمــــــان بحـــران در کـــنار 
مــــــــنابع علمــی آکادمــــــــیک ارتباطــات بحـــــران 

بوده اســــــــت. 
ایــن کــه نهــــــــــادهای تنظـــــــیم  گر رســـــانه _ بــه 
ــه  ــازی _ چـــ ــای مجــــ ــور مشــــــــــخص فضـــــ  طــــ
پیشــنهادی  یــا  الزامـــــــی  دســـتورالعمـــــل  های 
بــرای رســـــانه  های صـــــوت و تصــــــویر فـــــــراگیر 
تدارک دیـــــده  اند و ســــازوکارهای عمـــلیاتی  سازی 
دســــتورالعمل  های مذکـــور از چه قــــرار اســـــت، 
مهمــــــترین پرســــــش  هایی بــه شــــمار می رونــد 
کـــــه مطالعـــــه  اســـــــــناد تنظـــــیم گـــــــــری ایــن 

حـــــوزه را شـــــایان توجـــــه می ســـــازد. 
عــــلاوه بر این مســــئله، مطالعـــه  فــــــرایندهای 
ــیم  گر صــوت و  ــای تنظـــ ــداخله  ســایر نهادهــ مـــ
تصویر در زمــــینه  مـــــدیریت بحـــــــــران از طریق 
ــائز  ــانه  ها می  تــوانـــــد از چنــد جـهــــــت حــــ رســـ

اهمیــت باشــد:

8



وجـــــــه تفـــــاوت ارتباطــات بحـــــــــــران در 
رســانه های نویــن و فضــای مجــازی چیســت؟ 

ــاد  ــیاستی نه ــوع مداخــلات سـ ــن ن مؤثرتری
بحــران« چیســت؟  تنظـــــیم  گر در»شــرایط 
مقـــــــررات  گذاری، مــــزیت گـــرایی اقتصادی، 
پـــاداش و تنبیــه، محـــــــدودســـــازی، ورود 
ــری( و... ــتقیم دولــــــــت )تصـــــدی  گـــ مســــ

ســــــرعت، روزآمـــدی، چـــابکی و ماهـــیت 
تعاملی )شــــبکه  ای( فضــای مجــــازی در برابر 
ساخــــتارهای ســـنتی تنظـــــیم گری چگـــــونه 

ــند؟   ــودنمایی می  کــ خــ

رویکـــــــرد ســــــازمان تنظـــــــیم   مقــــــررات 
صــــــــوت و تصـــــــــویر فــراگـــــــیر در فضــای 
مجــــــازی در مـواجـــهه بــا بحـــــــران چــه بایــد 
باشــــــــد؛ فنـــــی، اســـــــتراتژیک، انطـــــباقی، 
معناســـــازی یــا اقــــتضایی )حســـب مــورد(؟ 

ــناد تنظیم گــری،  ــت مطالعــه  اسـ در فــاز نخســـــ
بــه بررســی اســــناد بالادســتی )ملــی( برودکســت 
و پخـــــــــش رادیــو و تلویزیــون در کشــورهای 
مختلف پرداخــــــــته شـــــــد. در این بخــــــــــش، 
هــــــــدف از تحلیــل محتــوای اســناد، اســتخراج 
الزامــات یــا اصــول حاکـــم بــر مقـــــــررات  گذاری و 
ــرایط  ــیم  گر در »شـــ ــاد تنظــ ــه  نه طراحــی مداخل
ــترین  ــه ایــن منظــور، مهمـ ــت. ب بحــران« اســـــــ
رئوس مـــــــواد و بندهای ذکـــــــرشده در اســـــناد 
بالادســــــتی تنظیم گــری کشــورهای منتخـــــب 
)بریتانیــا، ترکـــــــــیه، دانمــــــــارک، کــــــره جنوبی، 
ــر  ــد نظ ــترالیا( م ــنگاپور و اســـــ ــپانیا، ســـــ اســـ
قـــرار گـــــــــرفته اســت کــه عمدتــاً مربــوط بــه 
نســل قدیــم رســــــــانه  ها )برودکســت؛ پخــش 
رادیــو و تلویزیــون( هســتند. در فــاز دوم تأکیــد 
بر طیـــف قابل  توجـهـــی از مـداخــــــلات متنـــوع 
ــژه  ــف به طــور وی ــت کــه رگولاتورهــای مختل اسـ
ــانه  های صــوت و تصویــر فراگـــیر در  بــرای رســـــ
ــر  ــرده   و مبتنــی ب ــراحی کـــــ فضــای مجــازی طــــ
ــا  ــتی ی ــری مشــــارکـــ ــار تنظـــــیم  گـــــ ســـازوکـــــ
ــالان  ــا فعــــ ــت ب ــل مثب ــری در تعام خودتنظیم  گ
بــازار بــه مرحلــه  اجــــــــرا رســــــــانده  اند؛ به طـــــــور 
ویــژه، نهادهــای تنظیم  گــر کاتــالان1 ، ترکیــه2 ، 
ــاره  ای از سیاســت  های  ــا3 و ســنگاپور4 پ بریتانی
خـــــــود نسبت به رســـانه  های صــوت و تصــویر 
در شـــــرایط بحران  هــای طبیعــی و انسان  ســاخت 
ــت مایه   ــه دســــــ ــرده  اند کـــــــ ــتند کـــــ را مســـــــ
اصلـــــــی ایــن بخــــــــش را تشــــــــــکیل می  دهــد.   

.consell de l'audiovisual de catalunya

.RTÜK | Radyo ve Televizyon Üst Kurulu 

.The Office of Communications, Ofcom  

.The Infocomm Media Development Authority, IMDA  
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اصولبنیادینمقرراتگذاری
برایزمانبحران

اصل
اول

در هنـــــگام وقـــــوع بحـــــران اعـــم از طــبیعی 
ــوزی و...(  ــان، آتش  ســ ــزله، طوفــ ــیل، زلــ )ســـ
ــتی  ــه  تروریســــ ــگ، حمل ــبیعی )جنــ و غـیرطــ
ــادی نظیــر آن،  ــیت  های غیرعـــ ــا وضعــ و...( ی
اصــل بــر حفـــــظ و محــــــترم شمـــــردن آزادی 
بیــان و اطلاعــــــات اســـــــت؛ بــه ایــن معــــــنا 
ــف  ــا توقــ ــش« ی ــل از پخـــ کــه »ممیــزی قبـــ
ــایی«  ــام قضــــ ــتور مقـــ ــا »دســـــ ــه  ها ب برنامـــ
ماننــد گذشــــــته نبایــد اتفــــاق بیفتــد؛ مگــر: 

اصل
دوم

در موقعـــــیت هایی کــه بــه صلاحــــــدید 
نهادهای متـــــــولی امـــنیت ملی ضــــروری 
به نظـــــــر می رســــــد و موقعیت هـــایی که 
در آن ها نظم عمومـــــی جـــــدی و آشــــکارا 
مخــتل می شود، مقامات بلندپایه  دولتی/ 
حاکمــــیتی می تواننــد صرفـــــــاً جـریمـــه ای 
موقـــــت بــرای متخلفــان لحــــــاظ کــــــنند. 

اصل
سوم

ــی برودکــــست »در  ــا قانــون عمومــ مطابــق ب
زمــان بحــــران«، ارائه دهنــدگان خدمات صوت 
و تصویــر فراگیــر )مشــــخصاً پخش  کننده  هــا( 
ملــزم بــه پخــــــش و اطلاع  رســــــانی مــداوم و 
مســـــتمر کلیــه  اطلاعــــیه های دولـــتی، حــوزه  
ســلامت و... خــارج از نوبــت عــادی پخــش 
برنامه هســتند. اولویت پخش با اعلامیه  ها، 
اعلان  هــا، اطلاعیه  هــا یــا هرگونه اطلاع  رســانی 
ـی، سلامــــــت،  رســمی نهادهــای امنیــت ملـ
نظم عمـــــومی یا منافع ملی - میهنی اســت. 

اصل
چهارم

بــا  مشــابه  برنامه  هــای  و  اخبــار  تحریریــه  
زمــان  تــا  اطلاع  رســانی  و  خبررســانی  ژانــر 
فروکش کــردن بحــران زیــر نظــر مســئولان 
ســتاد مرکــزی مدیریــت بحران کشــور صورت 
گیــرد؛ بدیــن معــــــــنا کــه کلیــه  رســـــــانه  ها 
متعــــــهد شــوند خــوراک خبــری خــود را در 
شــرایط بحـــــــران از منابــع و خبرگزاری  هــای 
مـــــــورد تأییــد اعـــــــلام  شده توســط شــورای 
عالــی مدیریــت بحـــــــران کشــور اخــذ کننــد.  

اصل
پنجم

در زمــان بــروز بحـــــــران   )مخاطرات طبیعی 
یــا بحــــــــران  های ســـــــیاسی - اجتماعــی(، 
صیانــت از حریــم خصوصــی قربانیــان و 
جمعـــــــیت در معــرض حادثــه و پرهیــز از 
ــه  ــراد و ب تجســس در زندگــی شــخصی اف
نمایــش کشــیدن وضعیــت اســف  بار آن  ها 
بــدون مراعــات »حقوق انســانی« و »کســب 
رضایت«، در صـــدر اولــــویت  ها قـــرار دارد.

اصل
ششم

ــروز بحــران   )مخاطــرات طبیعــی  در زمــان ب
یــا بحــــــران  های ســـــیاسی - اجـتماعــــی(، 
صـــــیانت از حـــــریم خصوصــی قربانیــان و 
جمعـــــیت در معـــــرض حادثــه و پرهیــز از 
تجســـــس در زندگـــــی شــخصی افراد و به 
نمایــش کشــیدن وضعیــت اســف  بار آن  ها 
بــدون مراعــات »حقوق انســانی« و »کســب 
ــدر اولویت  هــا قــرار دارد. رضایــت«، در صـــ

اصل
هفتم

بــا اتـــــکا بــر دو اصـــــل »پرهیــز از برانگیختــن 
خشــونت و تعصــب« و »ارتقــای ســلامت 
روان  مخاطــب«1 در هنــگام بروز بحـــــران  های 
غــــــیرطبیعی همچــــــون تروریســــم، جـنگ، 
شــــــورش و...، نمایش صحــــــنه  های حـــــاوی 
خشــــونت و به  طــور کلی آثار یا نشــانه  های 
حمــــــلات تروریســــــتی بایــد بــا محدودیــت 
ــوی  ــی پیــام از ســـــــ پخــــــــش و مهــندســـ
تنظـــــیم گـــر صـــــوت و تصـــویر همراه باشد. 

اســـــتفاده از ظرفـــــیت  های »ژورنالـــــیسم 
حرفـــــه  ای« در زمــــان بحـــــــران؛ رســانه های 
صــــوت و تصویــر به منظــور پوشــش هرچــه 
مناســـــــب  تر اتفاقــات و جلوگیــری از ورود 
افـــــراد آمـــــوزش  ندیده یــا مــردم عــادی بــه 
عرصـــــه  خــــبرنگاری باید مبادرت به بســیج 
منابــع انســــــانی متخـــــصص و کارآزمــــوده  
ژورنالیســــــــــم و ارتباطــات در مناطــــــــــق 
سانحـــــــه  دیده )درگـــــیر بحــــــران( نماینــد.   

اصل
هشتم

. UNESCO Protocol1
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بــا عنایــت بــه »تمامــــــیت و یکپارچگــی 
ــای  ــور«، بحران  ه ــی و فرهنگــی کشـ ارضــــ
طبیعـــــی یــا غیرطبیعــی در هــــــر ســــطح 
اعــــــــــم از محلـــی، منطقـــــه  ای و ملـــــــی 
مشـــــمول قوانیــن زمــان بحــران می  شــوند. 
همچـــــــنین اقتضـــــائات، الزامـــــــــــــات و 
دســــتورالعمل  های ویــژه  بحران  هــای خــاص 
متعاقبــاً از ســـــوی ســتاد مدیریــت بحــران 
ــردد.  ــانه  ها ابــلاغ می گـــــ ــه رســــــ کشــور ب

اصل
نهم

نظــر بــه حساســــــیت  های بصــری، زبانــی و 
ــده«  ــالای »پخــش زن ــریب اثرگــذاری ب ضـــ
ــر اقســام پخــش،  ــا دیگـــــ ــه ب در مقایســـ
ضــروری اســـــــت در زمــان وقــوع بحــران تــا 
زمانــی کــه پیامدهــا و اثــرات آن در منطقه 
فروکـــــــش کنــد، محدودیت  هــای ویــژه  ای 
نســـــــبت بــه زمان  بنــدی، نــوع پوشــش، 
ممیــزی محتــــــوا و ســایر جزئیــات پخــش 
زنــده اعمــال شــــود؛ ســازمـــان صـداوســـیما 
مطابق با قانـــون مدیریت بحـــــران کشور 
ــات پخــش  ــام و ابــلاغ الزامـــ وظیفــه  اعلـــ
زنــده در شـــــــرایط بحـــــــران بــه رســانه  های 
صــــــــوت و تصــــــــــویر را برعهــــــــده دارد.    

اصل
دهم

ــزام بــه »وحـــدت رویــه در  بــه  منظــور التـــ
ــارض  ــیز تعـــــ ــت  گذاری« و »پرهـــ سیاســـ
منافـــــع نهــــــادی«، صـــداوســیما به عنوان 
بازوی رســـــــانه  ای/ اطـــلاع  رســـانی ســـتاد 
ــر اســاس  ــور )ب ــران کشـــــ مدیریــت بحــــــ
ــد  ــور( بای ــران کشـــ ــون مدیریــت بحـــــ قان
در تعامــل بــا شــــــورای عالــــــــی مــــدیریت 
ــویب  ــه تصــ ــادرت ب ــور مبــ ــران کشــــ بحـــ
ــوزشی، تبلیغاتــی و  ــت  های آمـــــ سیاســــ
اطـلاع رســـــانی »شــرایط بحــران« نمایــد. بــر 
ایــن اســاس، رســانه  های صـــوت و تصـــویر 
ملــزم بــه رعایــت خط  مشــی  های ابلاغــی 
ســازمان بــرای زمــان بحـــــــران خواهنــد بود. 

اصل
یازدهم

ــت  ــه از تاکتیک  هــای »مدیری اســتفاده  بهین
ــت مديــران بحــران از چنــد  پیــام«؛ بهتــر اســ
كانال ارتباطی اســتفاده نمايند تا پيـــام خـــود 
را تقويـــت كننـــد. بایــد دانســت كــه مخاطبان 
ــد  ــتفاده می  كنن از رســانه  های متفاوتــی اســ
و اســـتفاده  صـــرف از یــک رســـــانه  گفتـــاری، 
نوشــتاری يــا ديــداری باعــث می  شــود برخــی از 
مخاطبــان بــه پيــام ما دسترســی پيــدا نكنند. 
به همین ترتیب، رســانه  های صوت و تصویر 
ـی، زیرســاختی و  می  تواننــد پروتکل  هــای فنـ
محتوایــی ویــژه  ای بــا هــدف مدیریت پیــام در 
زمــان بحــران تدویــن کننــد و بــه اجــرا درآورنــد.  

اصل
دوازدهم

اهمیــت »حکمــــــرانی مشـــــــارکتی و جلــب 
مشارکـــــت مردمــی«1 در ارتباطــات بحــران2 ؛ در 
هنــگام بحــران بايــد بــه مــردم گفتــه شــود كه 
چه اتفاقى در حال رخــــدادن است و در میان 
ســازمان  هايى كــه مديريــت بحــران را بر عهده 
دارنــد، رســانه  ها مســــــئوليت بــه اشــتراک 
گذاشــتن ايــن اطلاعــات را بــه صــورت تعاملی 
و در مشــارکت بــا مــردم محلــی و دچــار بحــران 
متقبل می  شــوند. رســانه  های صوت و تصویر 
بایــد در شـــــرایط بحــران ســهم ویژه  تــری بــرای 
نظــرات مخاطبــان و کاربــران در تصمیم  گیــری 
در برنامه  ســازی، کنداکتــور پخــش، پوشــش 
رویـــــدادهــــــــا و نظایـر آن قائــل شـــــــــوند. 

اصل
چهاردهم

بــا تکیــه بــر رســالت اساســی رســانه  ها در 
ـی، تنــوع و  حمایــت از اقلیت  هــا، تکثرگرایـ
همچنین مقابله با تبعیض و نابرابری، انتظار 
مــی  رود رســانه  های صــوت و تصویر محوریت 
پخــش برنامه  هــا و پوشــش مســتند وقایع در 
هنــگام بــروز بحــران را به نمایش مظلومیت و 
بی  گناهــی گروه  هــای آســیب  پذیر )کــودکان، 
زنــان، ســالمندان و به طــور کلــی افــراد ناتــوان( 
ــن  ــان ای ــاً قربانی ــه عمدت ــادی  ای ک ــردم ع و م
قبیــل حــوادث می  شــوند، اختصــــــاص دهند.

اصل
سیزدهم

.Cooperation and Co-regulation    
2. مــردم حــق دارنــد بداننــد بــا چــه خطــرات بالقــوه  اى مواجــه هســتند و تلاش  هــاى جــارى بايــد بــراى اطلاع  رســانى و آمــوزش همگانــى بــا اســتفاده از ارزيابى  هــاى ريســک مبتنــى 

بــر علــم، ايجــاد شــوند. در هميــن زمــان، نگرانى  هــاى عمومــى دربــاره خطــرات بالقــوه بايــد بــه عنــوان يــک مــورد قانونــى پذيرفتــه شــوند.

1
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مداخلات»زمانِبحران«ویژهسرویسهای
رسانهایصوتوتصویرفراگیر

در ایــن بخــش، مطالعــات انجــام گرفتــه روی چند نهاد 
تنظیم  گــــــر صـــــوت و تصویر که مستنداتی از آن ها 
مبنــی بــر وجــــــود سیاســت  های رســانه  ای خـــــاص در 
زمــان بحــران به انتشــــــار عمومی رســیده اســت، مورد 
واکاوی قــرار گرفتــه اســت. نتایــج حاکی از ســه دســته 
رویکــرد متمایــز در زمینــه  مواجهــه  تنظیم گرایانــه 
ــه  ــدود ب ــن اســت کــه البتــه محــــ ــا رســانه  های نوی ب
مســئله  مدیریــت بحــــــران نمی  شــود و دامـــــنه  آن 
طیــف گســترده  ای از چالش  هــای نوظهــور تنظیم  گــری 
ــیانت از داده، حریــم  ــبار جعلــی، صــــ ــون اخــــ همچــــ
ــر  ــر آن را در ب ــیاسی و نظای خصوصــی، تبلیغــات ســـ
می  گیــرد. مســلماً هــر یک از رویکردهای مذکــور که در 
ادامــــــه بــه توضیــح آن خواهیم پرداخــت، به اقتضای 
ــمرانی  ــماعی و نظــام حکـــ ــیاسی - اجتـ ــفه  ســـ فلســــ
ــته اســت؛ به طــوری  ــکل گرفـــ ــورها شــــ خــاص کشــــ
کــه نمی  تـــوان از آن به مثابــه  یــک ســــــیاست منفــرد 
)مجزا( از سیـــستم حکومت  مندی ملی ســــخن گفت.

رویکرد مسئولیت  پذیری 
پلتفرم  ها:  الف

پایــه  نظــام قانونــی موجــود می  پــردازد. بــرای مثــال، 
اگــر منتشــر نشــدن اخبــار جعلــی و اطلاعــات نادرســت 
در شــرایط بحــران اهمیــت ویــژه  ای پیــدا می  کنــد، 
رســانه  های فعــال در بریتانیــا بایــد مســئولیت چنیــن 
اتفاقــی را بپذیرنــد و همــه  تــوان فنی-زیرســاختی خــود 
را جهت جلوگیری و محدودســازی این مســئله به کار 
ببندنــد. ایــن رویکــرد معمــولًا نیازمند ســابقه  جــدی در 
تنظیم  گــــری حــوزه  برودکســت و وجــود قوانین مرتبط 
بــا ایــن حــوزه اســت، زیــرا تنظیم  گــری رســانه  های 
نویــن در ایــن رویکــرد از خــلال تســری دامنــه و قلمــرو 
شــمولیت قوانیــن برودکســت تحقــق پیــدا می  کنــد.  

رویکرد وحدت رویه در 
اطلاع  رسانی:  ب
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ــده   ــده و نماین ــترین ترویج  دهن ــا مهمـــ ــه  اروپ اتحادی
ایــن رویکــرد در جهــان بــه حســـــاب می  آیــد کــه 
ــتراتژی اقتصــاد  ــوان یــک اســـ ــه  عن ــوان از آن ب می  ت
سیاســی در ســطح کلان نیــز یــاد کــرد. بــر اســاس 
ــر  ــدون ایجــاد تغیی ــر ب ــاد تنظیم  گـــ ــرد، نه ــن رویک ای
خاصــی در نظــام مقررات  گــذاری رســـــانه یــا حتــی 
الــزام رســــــانه  ها بــه اســــــتفاده از روش  هــای معیــن 
بــرای تضمیــن منفعــت عمــــــومی، بــه تنظیم گــری بــر 

مفهــوم پیام  هــای لازم الانتشــار1 اصلی  تریــن کلیــدواژه  
ایــن رویکــرد اســت که وام  گرفتــه از تنظیم  گری عرصه  
برودکســت )پخــش رادیــو و تلویزیــون(، حداقلی  تریــن 
مســئولیت را بــرای پلتفرم  هــای دیجیتــال پرمخاطــب 
)مرجــع( در الــــــزام بــه انتشــار پیام  هــا و اطلاعیه  هــای 
ضـــــروری حاکمــــیت در شـــــرایط بحـــــــران می  داننــد. 
بنابرایــن رســـــانه  های نویــن وظیفــه   دارنــد بــا هر شــکل 
و فرمــت بصــــــری کــه کمتریــن لطمــه را بــه مـــناسبات 
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رویکرد پروتکل  های
تک  موردی )فاقد عمومیت2(:  ج
در ایــن رویکـــــــرد اگرچــه مقررات  گــذاری عمومــی و 
ـی از  اتخــاذ سیاســـــت  های محدودکننــده  بــازار محلـ
ــرایی  ــتورالعمل  های اجــــ اعــراب پیــدا نمی کنــد، دســــ
تک  مــوردی بــه تفـــــکیک انــواع بحــــــران  های مــورد 
ابتــلا، جـــــای آن را می  گیــرد. ایــن پروتکل  هــا ترکیبــی 
ــلات توصیــه  ای، فنــی، آموزشــی و حقوقــی  از مداخــــ
را در بــر دارنــد کــه بــا هــــــدف بــه حداقــل رســاندن 
ــی(،  ــران )منفعــت عموم ــه کارب آســیب  های بحــران ب
ـی  فعــالان بــازار )بخـــــش خصوصــی( و حاکمیــت ملـ
)یکـــــپارچگی سیاســی( طراحــی می  شــوند و در تعامــل 
ــر و ذی  نفعــان اجرایــی  ســازنده میــان نهــاد تنظیم  گـــ
می  شــود. نهــاد تنظیم  گــر ایالــت کاتــالان و وزارت 
تنظیم  گــر رســانه و فــاوا در چیــن دســـــتورالعمل  های 
اجـــــرایی دقیقــی بــرای پوشــش رســانه  ای بــه تفکیــک 
بحـــــران  هایی نظیــر تروریســم، خشــونت، خودکشــی، 
بحران  هــای همه  گـــــیر )اپیدمــی( و بلایــای طبیعــی 
تدویــن کرده  انــد. موضـــــوع جالب  توجــه این اســت که 
نقــش الزامــات فنــی )مثــل زیرســاخت برچســب زنی بــه 
محتــوای نادرســت یــا اخـــــبار جعلــی( و توصیه  نامه هــا 
ــاده  سازی  ــویربرداری، آمــــ ــای تصــــ ــون کدهــ )همچـــ
روان  شـــــناختی، مســـــئولیت ســـــردبیری رســـــانه و... 
در زمــــان بحــــــران( در ایــن قــــبیل پروتکل  هــا پررنــگ 
می  شـــــود. اهمــــیت این طـــــراحی متنوع ســـــیاستی 
از ایــن بابــت اســـــت کــه ضـــــریب اثرگــذاری مواجهــه  
نهــاد تنظـــــیم  گر بــه ایــن ترتیــب افـــــزایش پیــدا 
می کنــد و ماهیــت سیاســت  ها تناســب بیشــتری بــا 
سرعـــت تحـــولات در فضــای مجــازی خواهد داشت.         

انتشــار صــوت و تصویــر، ایــن بســتر را در حکــم بخشــی 
از اســتراتژی یکپارچــه  مدیریــت بحــران کشــور مــورد 
نظــر قــرار داده  انــد. وجــه مشــترک دیگــری کــه کشــورهای 
ــد می  دهــد،  ــر پیون ــه یکدیگ ــرد را ب ــن رویکـــ ــری ای مجــ
دغدغــه  توســعه  فضــای مجــازی بومــی و ترغیــب رقابــت 
در ایــن حــوزه بــه نفــع ســرویس  دهندگان داخلــی اســت. 
ایــن مســئله ضــرورت چشم  پوشــی از مقررات گــذاری 
مفصــــل و پرجزئیــات در فضــــــــای مجــازی را بــه امــری 
هدفــــــمند و ســــــیاستی جــدی تبدیــل کــــــرده اســت. 

مالــی آن  هــا در بــازار و قـــــراردادهای تجــاری منعقدشــده 
بــا مشـــــتریان وارد کنــد، انتقــال پیام  هــای رســـــمی 
کمیتــه  )ســتاد( مدیریــت بحــران را بــه خصــوص در زمــان 
ــد.  ــران  های طبیعــی در دســتور کار قــرار دهن وقــوع بحـــ
ــاً در کشــورهایی کــه رهیافــت  رویکــرد مــورد بحــث غالب
ــد  ــازی را در پیــش گرفته  ان مقررات  زدایــی از فضــای مجــ
ــه، کره  جنوبــی و...  ــادا، ترکی ــرا می  شــود؛ همچــون کان اج
ایــن کشــورها عمدتــاً تجربــه  محدودســازی و مداخلــه  
ــران را  ــرایط بحـــ ــام در شــــــ ــت پی ــتقیم در مدیری مســـ
داشــته  اند و از ایــن حیــث به جــای ســرمایه  گذاری در 
تنظیم  گــری فضــای مجــازی به عنــوان یــک بســتر نویــن 

. Must-Carry1
. Ad hoc Protocol2

ارتباطاتبحران؛چیستیوزمینهها
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ارتباطاتبحــران؛
چیســتیوزمینهها

بــرای شناســایی فراینــد ارتباطــات بحــران لازم اســت 
بــه تغییــر و تحــولات رویکردهــای مربــوط بــه بحــران 
و مدیریــت بحـــــــران توجـــه شــــود. بیشـــــــتر محـــققان 
ریشــه  های مبحــث ارتباطــات بحــران را در وقایــع مربــوط 
بــه دهــه  80 میــلادی می داننــد. بــا رشــد مباحــث مربــوط 
بــه ارتباطــات بحــران، پیش  فرض  هــای مربــوط بــه آن 
ــوان  ــه می  ت ــوری ک ــه ط ــر شــده اســت؛ ب ــز پیچیده  ت نی
دوره  هــای مختلفــی را حــول آن تشــخیص داد کــه در هــر 
کــدام بــر ویژگی  هــای خاصــی از ارتباطــات بحــران تأکیــد 
می شــــــود. بــه طـــــور کلــی ایــن تغـــــییرات را می  تــوان 
اینگونــه بیــان کــرد کــه طــی دهــه  80،  ارتباطــات بحــران 
ــنهادهای تکنیکــی تمرکــز داشــت و  ــر پیشـــ ــتر ب بیشــــ
برنامه  های خاصی را همـــراه با چک  لیســت  های مشــخص 
ــر توجــه  ــرد. طــی دهــه 90، متخصصــان ام ــز می  ک تجوی
بیشــتری را معطــوف بــه مســائل اســتراتژیک کردنــد و بــر 
ــرات نااطمینانی  هــای حاصــل از بحــران و همچنیــن  تأثی
ـی مختلــف ناشــی از اقدامــات تأکیــد  نتایــج احتمالـ
داشــتند. امــروزه بیشــتر محققانــی کــه مســئله  بحــران 
ــگ  ــر فرهن ــد، ب ــرار می  دهن ــه و بررســی ق ــورد مطالع را م
ــه بــه ارائــه   و تغییــرات ســازمانی تأکیــد دارنــد. در ادامــ
ــم:  ــه دوره می  پردازی ــن ســ ــای ای ــه  ای از ویژگی  ه خلاصــ

رویکرد تکنیکی: 

رویکــرد تکنیکــی بــه ارتباطــات بحــران، از اواخــر دهــه  
70 بــه ادبیــات مدیریــت بحــران ورود پیــدا کــرد و 
طــی دهــه  80 بســیار فراگیــر شــد. در ایــن دهــه بــود 
ــرای ارتباطــات بحــران  ــزوم برنامه  ریــزی مــدون ب کــه ل
ــن دوره  ــت. در ای ــرار گرف ــد متخصصــان ق ــورد تأکی م
ــه حــول ارتباطــات بحــران و  بســیاری از مباحــث اولی
برنامــه  مدیریــت بحــران شــکل گرفــت. می تــوان گفت 
کــه در اثــر توجــه عمـــــومی بــه بحران  هــا در ایــن دوره، 
جنبه  هــای ارتباطاتــی مـــــدیریت و اقداماتــی نظیــر 
انتشــار اطلاعــات، روابــط رســانه  ای، نیــاز بــه گســترش 
و توســعه  رســانه  های نوشــتاری و همچنیــن آمــوزش 
ســخنگویان نهادهــا بــه  عنــوان لــوازم ضــروری آمادگــی 
ــرار گرفــت. تأکیــدی  ــورد تأکیــد قـــ ــران مـــ ــرای بحـــ ب
ــه بحــران، ســبب  ــوط ب ــر برنامه  ریــزی مرب اینچنینــی ب
قــوت گرفتــن رویکــردی مکانیکــی بــه مدیریــت بحــران 
شــد. ایــن رویکــرد عمدتــاً بــر اســتعاره  »دوره بحــران« 
متمرکــز اســت، زیــرا بحــران را بــه مراحــل و اجــزای 
مختلفــی تقســیم می  کنــد کــه بــه صــورت خطــی در 
امتــداد یکدیگــر قــرار دارنــد. تعــداد مراحــل مختلفــی 
بــرای یــک بحــران شناســایی  کــه در ایــن رویکــرد 
می  شــود، از محققــی بــه محققــی دیگـــــر متفــاوت 
است؛ اما می  تـــــوان همه  آنها را در سه مرحله  پیش 
ــرد.  ــران و پســابحران خلاصــه ک ــن بحـــ ــران، حی از بح
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رویکرد استراتژیک: 

از آموخته  هــای بحــران در برنامه  ریــزی بــرای بحران  هــای 
آتــی، بــر مرحلــه  پســابحران تأکیــد دارد. بــا توجــه به این 
رویکــرد، پیشــگیری از بحــران، تشــخیص و مدیریــت آن 
بــه جــای آنکــه صرفــاً اقدامــی خــاص و لازم در هنــگام 
بحران باشــد، به بخشــی اساســی از اقدامات ســازمان  ها 
ــم  ــن پارادای ــع ای ــل شــده اســت. در واق ــا تبدی و نهاده
چنــان فراگیــر شــده کــه بــرای ارزیابــی میــزان حرفــه  ای 
ــه کار مــی رود. ــان ب ــط عمومــی یــک ســازمـــ ــودن رواب ب

ــه   ــران، مرحل ــه دوره  بحـــ ــین مربــوط ب ــیف پیشــــ توصـــ
ــد؛  ــه  پایانــی مدیریــت بحــران می  دان پســابحران را مرحل
ــرای مراحــل  ــد ب ــدی جدی امــا پــس از چندیــن ســال، رون
بحــران جایگزیــن شــد کــه بحــران را بــه صــورت چرخــه  ای 
مدنظـــــر قــرار مــی داد. بــه خصــوص در دهــه 90، محققــان 
رویکــرد پیشـــــین، بحــران را بــرای حفاظــت از دارایی  هــای 
ــرکت  ها در هنــگام بحــران ناکافــی  مــادی و معنــوی شـــ
دانســتند و بــر اقدامــات پیشــــگیرانه متمرکــز شــدند. در 
حیــن اینکــه مســئله  مدیریت بحــران تکامــــل می  یافت، 
محققــان توجــه بیشــتری بــه لــوازم ضــروری مراحــل 
ــر مســائلی  ــد و ب ــف چرخــه  بحــران معطــوف کردن مختل
همچــون مســائل مدیریتــی و محیطــی متمرکــز شــدند. 
ایــن دوره  جدیــد در مدیریــت بحــران نســبت بــه دوره  
پیشــین در دهه هــای 70 و 80،  بیشــتر بــر رویکــرد 
اســتراتژیک تأکیــد داشــت تــا رویکــردی تکنیک  محــور. 
به عنــوان مثــال، میــلار و هــث )2004( بحــران را دارای 
دو بُعــد می  دانســتند: بعــد تکنیکــی و مدیریتــی و بعــد 
نمادیــن. در هــر دو بعــد نیــاز به اقدامات برنامه  ریزیشــده 
در راســتای رابطــه  میــان ســازمان و ذی  نفعــان وجــود دارد. 
آگاهــی از فشــار خواســته  های ذی  نفعــان همــراه بــا فهــم 
ابعــاد نمادیــن بحــران باعــث شــد تــا در ایــن رویکــرد در 
مدیریــت بحــران، به اســتراتژی نســبت بــه تکنیک توجه 
بیشتری شود. این رویکرد همچنین به منظور استفاده 

هرچنــد رویکــرد اســتراتژیک همچنــان رویکــرد مســلط 
در رابطــه بــا بحــران اســت، تمرکــزش را بــر بنیادهــای 
فرهنگی و ســازمانی بحران گســترش داده اســت. در این 
ــه بحــران تأکیــد بیشــتری را  ــوط ب اواخــر، مطالعــات مرب
ــان داخلــی و خارجــی ســازمان،  ــان ذی  نفع ــل می ــر تعام ب
ســویه  های فرهنگــی بحــران و ســاختار اجتماعــی بحــران 
داشــته اســت. در مقایســه بــا دوره  هــای اولیــه  ارتباطــات 
بحــران کــه در آن هــا بحــران وضعیتــی تلقــی می  شــد 
ــبان توســـــط اطلاعــــــات تدارک  دیده شـــــده  کــه مخاطــــ
بــرای محافظـــــت از منافـــــع ســازمان تغــــذیه می  شــدند، 

رویکرد انطباقی:  

ارتباطاتبحران؛چیستیوزمینهها



بــرای ایجــاد و توســعه  روابــط بــا ذی  نفعــان کلیــدی 
داخلــی و خارجــی می  داننــد. تعامــل میــان ســازمان  ها 
و مــردم نتیجــه  ترکیبــی از کارهــای مختلــف اســت که 
ممکــــــن اســت در یــک وضـــعیت پویــا مــــــدام تغییر 
کنــد و در نتیجــه تصمیمــات در حـــــین بحــران بــه 
ــاً جریانــی خطــی از اقدامــات باشــد،  جــای آنکــه صرف
ناشــی از تعامــل میــان ماتریکســی از متغیرهاســت. 
در ایــن رویکــرد، تأکیــد اصلــی بــر مفهــوم ارتباطــات 
بــه عنــوان تعامــلات محلــی اســــــت کــه به ســازمان  ها 
ــبق شــوند.  و مــردم اجــازه می  دهــد بــا یکدیگــر منطـــ
ـی از تحقیقــات نقـــــش ایــن تعامــلات را در  جریانـ
درک افــراد از بحــران و پاســـــخ بــه آن نشــان داده  انــد 
ــت وجوی  ــل جســـ ــامل متقاب ــوان تعـــ ــت عن کــه تحـــ
اطلاعات، معـــــناسازی و اقــــــدام تعریف شــده اســت. 
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سازمانتنظیممقرراتصوتوتصویرفراگیردرفضایمجازی)ساترا(

امــروزه تمایــل کمـــــتری بــه ایــن نــوع نــگاه وجــود 
دارد. رونــــد شــکل گیری رویکــــــرد اســـــتراتژیک بـــــه 
بحـــــــران، کــه در آن نقـــــطه  نظــــرات مخـــــاطبان نیــز 
در مدیریت منعکـــس می  شــود، منجـــر به توســـعه  
دیدگاهــی ارتباطــی بــه بحــران شــده کــه حامــل تعامــل 
ــی ســازمان اســت.  ــان داخلــی و خارجــ ــان ذی نفع می
در رونــد کــــــنونی مدیریــت بحــــــــران و ارتباطــات 
ــتحکم  ــط مثبــت و مســــ ــعه  رواب ــه توســـ ــران، ب بحـــ
میــان گروه  هــای ذی  نفــع مختلــف به عنــوان اقدامــی 
ــران  ــیف بحــــ ــرای تضعــ ــلی ب ــا عامــــ ــگیرانه ی پیشــــ
نگریســته می  شــود؛ بــه  طـــــوری کــه برخــی محـــــققان 
اکثر بحـــــران  های ســازمـــــانی را به جـــــای آنکه ناشــی 
از مســائل تکـــــنیکی ســازمان یا آســیب  های محیطی 
ــازمانی  ــه  مســتقیم ناتوانــی س ــا را نتیج ــد، آنه بدانن
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کــه رخ داده اســت، چگونــی قابل حل بــودن این مســئله، افراد 
ــر و مشــخص کردن مقصــر، نااطمینانــی و  ــن ام مســئول ای
بلاتکلیفــی بــه وجودآمــده در مــردم را کاهش دهنــد. در این 
میــان گروه  هــای دیگــری به غیــر از سیاســت مداران مســئول 
نظیــر رقبــای سیاســی و رســانه  های مختلــف ســـــعی دارنــد 
روایت خود از بحـــران و چگونگی رخداد آن را تعریف کنند. 
ــر ســر شــکل  دهی  ایــن رقابــت میــان گروه  هــای مختلــف ب
بــه ذهنیــت عامــه  مــــــردم بــا اســتفاده از روایــت خــــــاص 
خود، همـــــان اســـت که از آن تحت عنوان معناسازی یاد 
می  شــود. »نــوع تعريــف مــا از بحــران تعیین می  کنــد که آيا 
حواســمان بــه ارتبــاط درونــی بحــران بــا مشــکلات، ذی  نفعــان 
ــه  ــه مثاب ــم ب ــران ه ــات بح ــه. ارتباط ــا ن ــر هســت ي و خط
فراينــد و هــم به مثابــه معنــا و محتوا، تعبیری لفظی اســت. 
بحرانــی کــه بــه بهتريــن شــکل مديريــت می  شــود، بحرانــی 
اســت که اتفاق نیفتاده اســـــت و بحـــــرانی که به بهترين 
شــکل بــا ارتباطــات بــه ديگــران منتقــل می  شـــــود، بحرانــی 
ــريع  ترين و اخلاقی  تريــن  ــه ســـ ــائل را ب ــت کــه مســــ اســــ
شــــکل ممکـــــن درســــــت می کنــد« )کـــومــــبز و هــــالدی، 
1392: 29 به نقــــــل از مــــــرادی و رمضـــــــــانی، 1396: 64-65(.

همانطــــــور کــه ویــک )1995( اشــاره می  کـــــند، »معنــای 
ــوع نگاهــی  ــه ن ــک واقعــه جــزء ذاتــی آن نمی باشــد؛ بلک ی
کــه بــه یــک حادثــه می  شــــود معنــای آن را مشــخص 
ــونه درک شــود و چگونــه  می  ســازد. اینکــه یــک رخــداد چگـ
بــر مــــــردم تأثیــر بگــذارد، مشخــــص می  کـــند کــه آن 
رخـــــداد به عنــوان بحــران تلقــی شــود یــا نــه. زمانــی کــه 
یــک بحــران بــه آرامــی و طــی یــک فراینــد انباشــتی اتفــاق 
ــد، احتمــال بیشــتری وجــود دارد کــه توســط کســانی  بیفت
)رســـــانه  ها، فعـــــالان حوزه  هــای  از مســئولان  بــه غیــر 
مختلــف و...( ویژگی  هــای آن تعریــف شــــود و دامـــــن 
مســئولان را به عنــوان مقصــران اصلــی کــه بــه هشـــــدارها 
توجــه نکرده انــد، بگیــرد« )گیلپیــن و مورفــی، 2008: 14(. 
بوین و همکاران )2005( در تعـــریف خود از ارتباطات بحران 
از مفهـومی با عنـــوان »معناسازی« اســـتفاده می کنند. در 
زمان وقــــوع بحران، رقابتـــی نمادین حـــول بازنمایی حادثــــه  
رخ  داده شــــــکل می  گــــــیرد که در آن گــــــروه  های مخـــتلف 
ــد. اولیــن  ــه مــردم دارن ــی در ارائــه  تصویــری خــاص ب سعـــ
گـــروه سیاســــت مداران   و ســـــیاست گذارانی هســــــــتند 
که ســعی دارند با ارائه  داســتانی قانع  کننده و شــرح اتفاقی 

)نمودار 1 - رویکردهای مختلف نسبت به بحران در طول زمان(

ارتباطاتبحران؛چیستیوزمینهها
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ــران  ــات بحـــ ــتورها در ارتباط ــن فاکـــــ ــردم، مهم  تری مــــ
هســتند. مفهــوم کلیــدی در ایــن امــر »اعتمــاد« اســت. 
بــا وجــود اعتمــاد مــردم بــه ســازمان  ها و نهادهــا و افــراد، 
سیاســت مداران می  تواننــد وخیم  تریــن شــرایط را از ســر 
بگذرانند؛ در حالی که بدون آن حتی ســاده  ترین مســائل 
هــم دشــوار شــده و تبدیــل بــه دســتاویزی بــرای نقــد 
رســانه  ها و ســایر گروه  هــای مخالــف می شــوند. اعتمــاد 
بــه خــودی خــود نمی  توانــد منجــــــر بــه ارتباطــات بحــران 
کارآمــد شــود، زیــرا در زمــــان بحــــران تمامــی اقدامــات و 
برنامه  های گذشــته مورد واکاوی و بررســی قرار می گیرد 
ــده پیــدا شــود.  ــداد پیش  آمـــ ــر اصلــی در رخـــ تــا مقصــ

ادعــای اصلــی بویــن و همــکاران ایــن اســت کــه ارتباطات 
بحــران می  توانــد باعــــــث تقویــت یــا از دســت رفتــن 
ــایت از سیاســت  ها و برنامه  هــای  ــاع لازم در حمــــ اجمــــ
ــود و حســن شــهرت آنهــا را تحــت  سیاســت مداران شـــ
تأثیــر قــرار دهــد. ارتباطــات در زمــان بحــران فراینــدی 
است رقابتی که در آن هر سخـــــن، تصـــــویر و ژســـــتی 
اهمــــیت دارد، زیــرا در زمـــان بحــران نااطـــــمینانی  های 
تأثیــر  اجــــــتماعــــی می  تواننــــــد تحـــــت  و  فــــــردی 
تصویــر ارائــه شــده از ســـــوی گروه  هــا و ســازمان  های 
ــوند.  ــر شـــــ ــی بدت ــد و حتـــ ــش یابنــــ ــتلف کاهــــ مخـــ
در زمــان بحــران، حســن شــهرت و توانایــی جلــب اعتمــاد 
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ارتباطــات بحــران در رابطــه ای مثلث  گونــه میــان بازیگران 
سیاســـــی )دولتــی و غیردولتــی(، رســــانه  های جمعــی 
)ســازمان های خـــــبری، روزنامه  نــگاران و خــــبرنگاران( و 
شهـــروندان )شامل همه  افراد و گروه  های جامعه( شکل 
گرفتــه و معنــا پیدا می  کـــــند. در این رابطه، رســــانه های 
ــردم و سیاســت مداران  ــی رابــط اصلـــــی میــان مـــ جمعــ
هســــــتند و در همــان حــال گـــــروه  های مخـــــالف نظیــر 
ــار، اتحادیه  هــا، شــــرکت  ها و... ســعی  ــروه  های فشـــ گــــ
ــا دسترســی بــه رســانه  های جمعــی، اطلاعــات و  ــد ب دارن
عقایــد خــود را بــه مــردم منتقــل کننــد. »ارتباطــات بحــران 
معمــولًا هدف  هــاى متنوعــی دارد كــه بعضــی از آنهــا 
ممكــن اســت بــا يكديگر در تضاد باشــند. يكــی از اهداف 
همگانــى، كاهـــــش آســـــيب و جلوگيــری از آن اســت. 

ســازمان  هايى كــه بــا بحــران يــا بلايــا در ارتبــاط هســتند، 
ــرت  ــه شهــ ــده ب ــدودكردن لطمــه واردشــــ ــال محـــ به دنب
ــن  ــئوليت و حتــی انداخت ــول مســ ــاب از قب ــود، اجتن خ
تقصـــــیر بــه گــــردن دیگــران هســـــتند. ســازمان  هاى 
دولتــی ممكــن اســت برقــراری مجــدد نظــم عمومــی را در 
اولويــت قــرار دهنــد، در حالــى كــه مــردم ممكــن اســت 
مطلــع شــدن از هنــگام وقــوع حادثــه، حفاظــت و حتــی 
ــرار دهنــد. در  ــود قـــ ــارات را در اولویــت خـــ جبــران خســـ
ــرای  ــوری ب ــات ف ــال اطلاع ــن بحــران، رســانه  ها به دنب حي
توزيــع گســترده هســتند در حالــى كــه بهداشــت عمومــی 
احتمــالًا بــه روشــن شــدن حقايق و حفــظ حريم خصوصی 
ــه  ــردازد« )ســیگر، 1392: 203(. در ادامــــ ــاران مى  پ بيمـــــ
بــه بررســی هــر یــک از اضــــــلاع ایــن رابطــه می  پردازیــم:

)نمودار 2 - اضلاع مهم در مدیریت و ارتباطات بحران(

ارتباطاتبحران؛چیستیوزمینهها
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رسانه  های جمعی  

ــان  ــاط می ــوه  ارتب ــه  ارتباطــات بحــران، نحــــ در زمین
مـــــــورد  سیاســت مداران و رســـــــانه  ها می  تـــواند 
بحث باشد. در برخــــــی مـــوارد رســــــانه  ها می  توانند 
ــردان را خــورده و تصویــر  بــه راحتــی فریــب دولتمــــ
دلخــواه سیاســت مداران از بحــــــران را ارائــه دهنــد. 
ایــن امــــر زمانــی رخ می  دهــد کــه بحـــران پیش  آمده 
جدیــد بــوده و ابعــاد تکنیکــی آن بــرای رســانه  ها 
ناشــناخته باشــد. در نتیجــه، تنهــا منبــع موثــق بــرای 
فهــم واقعــه  رخ  داده، اطلاعاتــی اســت کــه از جانــب 
ــه رســانه  ها عرضــه می  شــود.  متخصصــان دولتــی ب
ــابل  ــه تنهــا در مقــــ ــانه  ها ن ــی دیگــر، رســــ در حالتــ
ـی نبــوده، بلکــه ایــن  سیاســت مداران دســت خالـ
قــدرت را دارنــد کــه بــا توجــه بــه دانش خود بــه افکار 
عمـــومی جهـــت دهنــد تــا جایــی که حتـــی می  توانند 
ــود کننــد.  ــت خــــ ــربانی روایـــ سیاســت مداران را قـــ

گــــــزارش رســــــانه  ها از بحــــــران مــی  توانـــــد 
در حـــوادث مخــــتلف و حـــتی یک حادثه از 
رویکــــردی انتقــادی بــه عملکــرد و پیــدا کردن 
مقصــر تــا بیــان غیرانتقــادی و صــرف بازگویی 
ــد.  ــاوت باشــــــ ــیه  های دولتــی متفـــــ اعلامـــ
عواملــــــی چنــد نظــــــیر ایدئولوژی سیاســی، 
ــری و عوامــل ســازمانی  ــت  های خبــــ سیاســــ
نظیر شــــــیوه  خبررســــــانی می  توانند در این 
امــر مؤثــر باشــند. برخــی رســانه  ها ممکــن 
بــرای جابه جایــی  امکانــات  لحــاظ  از  اســت 
برخــی  و  باشــند  غنی  تــر  حادثــه  محــل  بــه 
دیگــــــر ممکــــــن اســت در زمینــه  تأکـــــید بــر 
اســــــتانداردهای خبررســانی حتــی در شــرایط 
ــانه  هاى  ــراری بهتــر عمــل کننــد. »رســـ اضطــــ
نويــن مى  تواننـــــد در يــک مديريــت بحـــــران 
ــران )آســيب  ديدگان(  ــات كاربــ حتــى ارتباط
ــران(  ــران بحــ را بــه تولــــيدكننــــــدگان )مديــ
ــی، 1391: 209(. ــنند« )جـــلالــــ ــديل كــــــ تبــــــ
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ــای  ــد نقش  ه ــردم می  توانن ــف، م در بحران  هــای مختل
ــوان تماشــاگر، آنهــا  ــه عن ــرا باشــند. ب مختلفــی را پذی
می  تواننــد بــرای رســانه  ها و سیاســت مداران صرفــاً 
هدفــی بــرای اطلاع  رســانی باشــند. بــه عنــوان قربانــی، 
ــال اطلاعاتــی از آنچــه رخ داده هســتند  ــه دنب ــردم ب م
و بــه عنــوان شــاهد حادثــه، منبــع اطلاعاتــی مناســبی 
ــات  ــگاران محســوب می شــوند. گاهــی اوق ــرای خبرن ب
اقدامــات انجــام شــده بــرای حــل بحــران ناشــی از برخــی 
کلیشــه هــای موجــود در مــورد افــراد بحــران  زده اســت. 
بــرای مثــال، یکــی از کلیشــه  های رایــج ایــن اســت کــه 
در زمــان بحــران و حادثــه، مــردم وحشــت  زده می  شــوند. 
مطالعــات بســیاری نشــان داده  انــد کــه مردم نــه تنها در 
زمــان بحــران وحشــت  زده نمی  شــوند، برعکس بــه دنبال 
آن هســتند کــه در مقابــل بحــران بــه  صــورت عقلانــی 
عمــل کننــد. در واقــع آنچه بســیاری از سیاســت مداران 
و رســانه  ها از آن بــه عنــوان وحشــت عمومــی یــاد 
می  کننــد، رفتــار عقلانــی در شــرایطی اســت کــه افــراد 
اطلاعــات کمــی نســبت به موقعیــت پیش  آمــده دارند. 

زیرســـــاخت  ها و مکانیســـــم  های ارتباطاتـــــی دولـــــــت 
نمی تواننــد عملکــردی عــادی  در زمــــان بحـــــران داشــته 
باشـــند و لازم اســـت توســط ســایر بخـــــش  های دولــت 
و حتــــــی بخـــش  هـــــایی بیـــــرون از دولــــت تقــــویت 
شــوند. ایــن امـــــر بــه معـــــنای آن اســـــــت کــه بایـــــد 
در زمـــــان بحران، در زمـــــینه  ارتباطات بحــــران همواره 
ابتــکار عمـــــل داشــت، زیــرا در ایــن زمــان ممکــن اســت 
سیاســت گذاران در دام واکـــــنش  های فـــــوری افتــاده 
و رویکـــــرد جامــــــع لازم برای حل مســــــئله را از دست 
دهند. ســـــه فاکــــــتور مهـــــم برای مؤثر واقــــــع شدن 
ارتباطات بحــــران از ســــوی دولــــت ضــــروری اســـت:

الف( میزان آمادگی
ب( میزان هماهنگی اطلاعات منتشرشده

ج( میزان حرفه  ای بودن
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میزان آمادگی الف
نداشــتن آمادگــی لازم بــه معنــای از دســت دادن ســرعت 
عمــل و انســجام در مراحــل اولیــه  بحــران پیــش آمــده 
ــه جــای آنکــه روایــت  اســت. در ایــن موقعیــت دولــت ب
خــود از بحــران را ارائــه دهــد، روایــت دیگــران را می  پذیــرد. 
همچنیــن ایــن آمادگــی نداشــتن منجــر بــه واماندگــی در 
ــردان را محاصــره  ــه دولتم ــل خبرنگارانــی می  شــود ک مقاب
کرده  انــد. ایــن امــر منجــر بــه آن می  شــود کــه ســخنگویان 
دولــت نتواننــد نقــش خــود را بــه خوبــی بــازی کننــد و در 
نتیجه با زبانی بروکراتیک به ســؤالات پیش  آمده پاســخ 
دهنــد کــه در نتیجــه ممکــن اســت نــه تنها اطمینــان لازم 
را در مــردم بــه وجــود نیاورنــد، حتــی نتیجــه  عکــس دهــد.

میزان هماهنگی اطلاعات 
منتشرشده ب

در زمــان بحــران گروه  هــا و ســازمان  های مختلفــی از ســوی 
دولــت در قبــال بحــران مأخــذ تصمیم  گیری و اقدام هســتند 
کــه بســیاری از آنهــا در پــی آن هســتند کــه در ارائــه  روایــت 
از بحران نقشــی داشــته باشــند. غالباً ایجاد هماهنگی میان 
ایــن واحدهــا محــدود بــوده و حتــی گاهــی اوقــات ممکــن 
اســت رقابتــی در میــان آن هــا بــه وجــود بیاید؛ به طــوری که 
ممکــن اســت بــه  دلایــل سیاســی تــلاش کننــد تا یکدیگــر را 
مقصــر جلــوه دهنــد. ایــن امر در نهایت می  تواند منجر شــود 
کــه کل بدنــه  دولــت در قبــال بحــران مقصــر شــناخته شــود. 
بنابرایــن بهبــود هماهنگــی در ارائــه  اطلاعــات، یکــی از لــوازم 
اصلی در روابط عمومی دولت است، زیرا چنین ناهماهنگی  
در اطلاع  رســانی و گمــراه کــردن مــردم می  توانــد اثــرات جبران 
ناپذیری در فرایند معناســازی دولت از بحران داشــته باشــد.
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میزان حرفه  ای بودن ج
در زمــان بحــران متخصصــان روابــط عمومــی در معــرض 
آزمــون قــرار می  گیرنــد، زیــرا در ایــن زمــان نیــاز بــه 
رویکـــــردی حرفــه  ای بــرای مواجـــهه بــا رســــانه  ها بیــش 
ــواره  ــاس می  شــود. ســخنگویان همــــ از پیــش احســــ
ــت بیــن تقاضاهــای متناقــض مســئولان  ممکــن اســـ
مربوطــه و خبرنــگاران گیــر بیفتنــد؛ ایــن مســـئله در 
زمــــان بحــــران دوچنــدان می  شـــــود. از نظــر خبرنــگاران، 
ــدی  ــی جــــــ ــاد مانع ــل اصلــی ایجــــ ــگویان عام سخنـــ
ــانه  ها  ــران و آنچــه رســــ ــئول بحـــ ــران مسـ ــان مدی می
می  خواهــــــند از مســــــــئولان بشـــــنوند، هســــــتند. 
خبرنگاران از سخـــنگویان و متخصصان روابط عمــومی 
ــه مســئله، کــه بیــش از  ــبت ب ــا دانــش ناکافــی نســـ ب
آنکــه در پــی ایجــــاد گفــــت وگویی میــان رســـــانه  ها و 
مسئولان باشـــــند در پی محـــافظت از سیاست مداران 
و سیاســت گذاران هســــــتند، عصـــــــبانی می  شـــــــوند.

مهمـــــترین عاملــی کــه کارآمـــــدی تلاش  هــای دولــت 
در ارتباطــات بحــران را معـــــین می  کنــد، میــزان اعتبــار 
ــت و ســخنگویان آن اســت. اگــر سیاســت مداران  دول
در پــی جهـــــت دهی بــه معنــای سیاســی و عمومــی 
بحــران هســــتند، بایــد خــود را بــه عنــوان منبعــی موثــق 
و قابل اعتـــــماد در ارائه  اطلاعات نشـــــان دهند. زمانی 
کــه ایــن اعتمــاد از دســـــت بــرود، افـــــراد بــه بررســی و 
واکاوی تمامـــی سخنان و اعمال انجامشده می پردازند 
و کمتــر تمایــل دارنــد اطلاعیه هــای رســمی را بــاور کنند. 
ــه چرخــه  ای  ــر ب ــد منجـــــ ــیزمی می  توان چنیــن دینامــــ
خودتقویت  کننده شــود؛ بدین صــــورت که بی اعتمادی 
کاهش اعتبار را در پی دارد و این خــــود منجر به ایجاد 
تفســیرهایی بــرای پیداکــردن مقصــر می  شـــــود کــه در 
نهایت افزایش بی  اعتمادی را در پی خــــواهد داشــت.

ارتباطاتبحران؛چیستیوزمینهها



رســانه  ها منتشــر کنــد، می  توانــد میزانــی از اعتبــار را برای 
آن بــه همـــــراه بیــاورد؛ در حالــی کــه اگــر ایــن مســئله از 
ــانه  ها علنــی شــود، احتمــال دارد ســازمان بــه  ســوی رســ
لاپوشانی متهم شود. داشـــــتن دانشی کامل از سازوکار 
خبررســانی در رســانه  ها می  توانــد بــه ســازمان اجــازه دهــد 
کــه زمــان مناســب بــرای پخـــــش اطلاعــات را پیــدا کنــد.

ــاوره  های  رهبــران دولتــی ممکـــــن اســت بــه علــت مشـــ
بــد در زمینــه  ارتباطــات بحـــــران، در دام از دســــت دادن 
اعتبارشــان بیفتنــد. یکی از اشـــــتباهات معمــول، تأکید 
بیــش از حــــد بــر ســـــناریوهای خــــــوش  بینانه اســــــــت. 
ــای  ــا پیش  بینی  ه ــزئیاتی ب ــردان جـــ ــه دولتم ــانی ک زمـــ
خوش  بینانــه  نامناســب ارائــه می  دهنــد، اعتبــار آنهــا بــه 
صحــت پیش  بینی  هــا گـــــره خـــــورده و ممکــن اســت در 
معرض خطر قرار گیرد. یکی دیگر از اشـــتباهات، تمایل 
دولتمــردان بــه قاطــع ظاهــر شــدن اســت، زیــرا همــواره 
رســانه  ها و ســایر بازیگــران سیاســی، آنهــا را تحــت فشــار 
قــرار می  دهنــد تــا اظهــارات قاطعانــه  ای داشــته باشــند.
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پیــش از همـــــه، تاریخچـــــه و حســــــن شــــــهرت 
سازمــــــان  های دولتـــــی پیــش از بحـــــــران می  توانــد 
تصاویــر آنهــا در رســــــانه  ها و تفاســیر مــردم را تحــت 
ـی در  تأثیــر قــرار دهــد. عملکــــــــردهای موفــق قبلـ
و  ســــــازمان  ها  اعتبــار  می  توانــد  بحــران  مدیریــت 
افـــــــراد دولتــی را افزایــش دهــد. دوم اینکــه اقدامــات 
اولیــه در زمــان بحــران می  توانــد نقشــی تعیین  کننــده 
داشــته باشــد. رویکرد مســـــئولان در زمان بحران، که 
ــد و  ــوه دهن ــد، آن را کوچــک جلــ ــی آن بپردازن ــه نف ب
اقدامــات لازم را انجــام ندهنــد یــا برعکـــــس اقداماتــی 
بیــش از آنچــه لازم اســت انجام دهــــــند، می  تواند در 
میــزان اعتبــار آنهــا مؤثــر باشــد، زیــرا رســانه ها و مــردم 
ممکن اســت اقدامات بیش از حد لازم را قبول کنند، 
ــل  ــز. ســومین عام ــل مناســب را هرگ ــدان عم ولــی فق
ایــن اســت کــه زمانبنــدی پیام  رســانی می  توانــد تفــاوت 
بزرگــی ایجــاد کنــد. اگــر ســــــازمانی حقیقتــی شـــــرم  آور 
دربــاره  عملکــرد خــــــود یابــد و آن را داوطلبانــه پیــش از 



اســــتـراتـژیهــای
معــــنـاســازی:

ــازی در ارتباطــات بحــران صرفــاً بــه  ــرایند معناســـ فــــ
ــتراتژی  هایی  ــری برنامه  هــا و اســــ پیــروی از یــک ســـ
کــه پیــــش از بحــــــران تدویــن شـــــده  اند، محــــــدود 
نمی  شـــــود و همچـــــنین شـــــامل اقـــــدامات بداهه از 
ــا مــردم  ــاط ب ــرای ایجــاد ارتب ســوی سیاســت مداران ب
اســت. با اســــــــتفاده از برنامــــه  های پیش  بینی شــده 
و ابتــکار عمــل، دولتمـــــــردان می  تواننــد احســاســــات 
ــه  ــند. در اینجــا ب عمومــی را تحــت تأثیــر قــرار دهــــــ
ــاره می  شــود: ــاره اشـــــــ ــر در این ب ــدام مؤث ســه اقـــــــ

شکل  دهی به تعریف بحران

ــتی  ــه چیســـ ــی ب ــد در شــــکل  دهــــ ــه بتوان کســی ک
بحــــــران نقــش مؤثــری داشــته باشــد، کلیــد ارائــه  
ــئله را در دســت  ــرای حــل مســــ اســتراتژی مناســب ب
دارد. تعریــف بحــران عمدتــاً نیازمنــد بهــره بــردن از 
اطلاعــات، مباحثــات و توافقــات اســت. اســـــــتفاده از 
اســــــتعاره  ها و مفاهــــــیم احســــــاسی در لفاظی  های 
سیاســت مداران می  توانـــــد نقـــــــش مؤثــــــــری در 
کاهــــــش یــا افزایــش اضطــراب جمعی داشــته باشــد. 

استفاده از مناسـک بحــران

می  شــوند. اقـدامـــاتی نظیــر اهـــدای تــاج گل در محــل 
حـــــادثه و ســـایر مکان  هــای نمادیــن، مثـــــالی بــارز از 
ایــن مناســک اســت. یکــی از اســـتراتژی  های نمادیــن 
ضــروری بــرای دولتمــردان، سرکشــی بــه محــل حادثــه 
ــات  ــر از اقدام ــان اســت. یکــی دیگ ــا قربانی ــات ب و ملاق
نمادیــــــن در زمــــــان بحـــــــران می  توانـــــد راه انــــداختن 
ــه باشــد. ــت حادث ــن علـ ــرای یافت ــمی ب ــات رســـ تحقیق

پوشـــاندن ابعــاد بحــران

ــمردان  ــران، دولتـــ ــن بحــــ ــات در حیـــ ــی اوقــ گاهــــ
پنهــان  کاری را بــه شــفافیت ترجیــح می دهنــد. اگــر 
بحـــــران تضــادی عمیــق یــا آســیب  هایی در نظــم 
موجــود را آشـــــکار کنــد، یکــی از اقدامــات اساســی 
دولتمــردان، مقابلــه بــا ایــن آشکارســازی و کاهــش 
اثــرات آن اســـــت کــه در ایــن حالـــــت آنهــا درگیــر 
اقدامــی بــا عنــوان پوشــاندن واقعــه می  شـــــوند. 
پوشـــــاندن واقعه شامل اقداماتی نظیر خودداری از 
گفتــن تمامــی ماجــرا، کــم نشـــــان دادن آســیب  های 
ــه وجودآمــده و پنهــان کــردن جنبه  هــای حســاس  ب
عملیــات مدیریــت بحـــــران اســت. ایــن پنهــان  کاری 
ــز باشــد  ممکــن اســت در کوتاه مــدت موفقیت  آمی
و بــرای دولتمــردان زمــان یــا اعتبــار سیاســی کســب 
کنــد؛ امــا چنانچــه بــا اقدامــات اساســی در حل بحران 
همراه نباشــد، می  تواند منجر به رســـــوایی شــود. در 
ایــن مرحلــه، زمانبنــدی اهمیــت بســیاری دارد و اگــر 
پوشـــــاندن و پنهــان  کاری نتوانــد نگرانی  ها را کاهش 
دهــد، ممکــن اســت وضعــــــیت را وخیم  تــر کنــد. 
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واکــــــنش نســـــــبت بــه بحـــــــران شـامــــل شرکــــــت در 
ــوان  ــه عنـــــــ ــود کــه ب ــک نیــز می  شـــــ مراســم و مناســـ
رفتارهــای نمادیــن قابــل قبــول از طــرف جامعــه تعریــف 



26262626

مـروریبرنظـریات
ــران ارتباطــاتبحـــ

نظریه  دفاعی:

»مصالحــه و توافــق« می  نامند.  »تحقیقــات ارتباطات 
بحــران، اغلــب نشــان مى  دهــد کــه در وضعیــت بحران، 
جــداى از تقاضــاى عمومــى   کــه بــراى اطلاعــات ایجــاد 
مى  شــود، راهبردهــاى واکنشــى بایــد کمتــر دفاعــى و 
ــاً، در وضعیــت بحــران،  بیشــتر تطبیقــى باشــد، ضمن
ــالا خواهــد رفــت ]...[ فــرض  مســئولیت بحــران نیــز ب
بــر ایــن اســت کــه پذیــرش مســئولیت در بیــان 
عذرخواهــى، منجــر بــه واکنش  هــاى مثبــت بیشــتر و 
شــهرت ســازمانى بالاتــرى مى  شــود. البتــه تحقیقــات 
تجربــى اخیــر ایــن مفروضــات را تــا حــدى بــه چالــش 
ــان  ــز روى نیازهــاى قربانی ــراى تمرک کشــیده اســت؛ ب
ــت  هاى  ــه برداشــ ــت ب ــى مثب ــه منظــور شکل دهــ و ب
مخاطبــان، نــه تنهــا عذرخواهــى، بلکــه همــدردى نیــز 
بایــد صــورت پذیــرد. در مقابــل، فراهــم آوردن اطلاعات، 
بــر مشـــــکلاتى کــه بــراى شهـــرت ســازمان پیــش 
مى  آیــد، غلبــه نمى  کــــــند؛ احتمــــالًا بــه ایــن دلیــل 
کــه ارائــه اطلاعــات طــى یــک بحـــــران، عملــى ضــرورى 
قلمــداد مى  شــود ]...[ بنابرایــن چنیــن فــرض مى  شـــــود 
کــه هــر دو راهبــرد عذرخواهــى و ابراز همدردى، نســبت 
بــه راهــــبرد ارائــه اطلاعــات، منجر به شــهرت بیشــترى 
ــکاران، 1395: 214(. ــولتز و همــ ــد« )شـــ ــد شـــ خواهــــ

زمانــی کــه یــک ســازمان در بحرانــی مقصــر شــناخته 
شــود، واکنــش آن نســبت بــه افــکار عمومــی نوعــی 
دفــاع و عذرخواهــی نامیــده می  شــود. ایــن واکنــش 
تلاشــی برای دفاع از حیثیت و وجهه  ســازمان اســت؛ 
هرچنــد لزومــاً بــه معنــای عذرخواهــی واقعــی نیســت. 
تــلاش ســازمان ممکــن اســت به صــورت انــکار واقعه، 
توضیـــح دربــاره  اتفــاق رخــداده یــا عذرخواهــی باشــد. 
ــر اصــرار  ــن ام ــر ای ســازمان مربوطــه ممکــن اســت ب
کنــد کــه اتهامــات واردشــده بــه آن غلــط بــوده و کاملا 
ــکار کنــد یــا توضیــح دهــد کــه تعمــدی  مســئله را ان
در اتفــاق رخــداده وجــود نداشــته اســت؛ در اصطــلاح 
بــه ایــن امــر »بازتعریــف« می  گــــویند. افــکار عمومــی 
نیــز در مــواردی کــه احســاس کنــد واقعــه  رخـــــــداده 
ناشــی از سیاســت های ســازمان نبــوده و در واقــع 
نتیجــه  برخــی اتفاقــات نامترقبــه اســــت، تمایــل بــه 
بخشــش دارد. اگـــــر ســازمان بتوانــد نشــان دهــد کــه 
اقداماتــی در راســتای جلوگیــری از حادثــه انجــام داده 
اســت، امــکان دارد تمامــی گناهــان آن از ســوی مردم 
بخشــیده شــود. همچنیــن اســتراتژی عذرخواهــی 
ــاره  ایــن  ــه مــردم درب ــد شــامل اطلاع  رســانی ب می توان
موضــوع باشــد کــه هرچنــد ممکــن اســت ســازمان 
ــه  ــع اینگون ــد، در واق ــه نظــر بیای ــه مقصــر ب در حادث
نیســت. ایــن اقــدام را در اصطــلاح »تفکیک و افتراق« 
می  نامنــد. اســتراتژی ســومی کــه می  تــوان بــه کار 
بــرد، همــان عذرخواهــی واقعــی اســت؛ نظیــر اذعــان 
بــه اینکــه مــا )ســازمان( مقصــر هســتیم و از ایــن 
ــلاح  ــدام را در اصط ــن اق ــم. ای ــذر می خواهی ــت ع باب
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نظریه  ترمیم وجهه:

ایــن نظریــه بــر مبنــای نظریــه  عذرخواهــی بنــا 
شـــــده اســت. در ایــن نظریــه ســــازمان مشــخص 
ــد حیثیــت  ــائلی می  توانن ــد کــه چــه مســـــ می  کن
ــند و  ــرار دهــــ ــدید قــــ ــه اش را مــورد تهـــ و وجهــــ
همچنیــن چــــه بخشـــــی از مـــــــردم بایــد درمــورد 
ــر  ــا تصوی ــده متقاعــد شــوند ت مســائل پیش  آمــــ
ــرای کارایــی در  ــه شــود. ب ــت ســازمان بازیافت مثب
ایــن بخــش، لازم اســــــت ســازمان چشــم و گــوش 
ــد،  ــاز کن ــردم ب ــار و نظــرات م ــر اخب ــود را در براب خ
ــش  ــورت، راه درســت واکن ــن صـــ ــر ای ــرا در غی زی
ــواهد  ــات را متوجــه نخـــ ــه اتفـاقـ ــان  دادن ب نشــــ
ــان در ایــن بخـــش ایــن  شــد. اولویت  هــای سـازمـ
اســــــت که اخـــــبار بد را همــــــانند اخـــــبار خـــــوب 
دنبــال کنــد و همچـــــنین بدانــد کــه چــه بخـــــشی 
از مــردم بــه ســازمان بدگمــان هســتند و اطلاعــات 
ــن یکــی از  ــت؛ بنابرای ــه میزانــی اســ ــه چــ ــا بــ آنه
اولــــــین اقدامـــــات ســـــازمان  ها در زمـــــان رخــداد 
بحــران، انجـــــام تحقیقــات در ایــن مـــــوارد اســت. 

نظریه  تصمیم  گیری:

اتخــــاذ کــرد. نظریــه  تصمیم  گیــری  را  تصمیمــات 
هرچنــد ممکـــن اســت در همــه  زمینه  هــای مدیریتــی 
بــه کار گرفتــه شــود، در زمینــه  مدیریــت روابــط 
ــد اســت.  عمومــی و ارتباطــات بحــران بســیار کارآم
ایــن نظریــه به خصــــــوص در مســــــائل مدیریتــی 
از بحــران کاربــرد دارد. بــرای جلوگــــیری  و تــلاش 

تصمیمــات در شــرایط مختلفــی اتخــاذ می  شــوند 
و نتایــج نیــز ممکــن اســت مشـــــخص، نامشــخص، 
ــه پیشــنهاد  ــن نظری ــا پرمخاطــره باشــند. ای مبهــم ی
ــع احتمالــی  ــیران منافــــ ــد کــه تصـــمیم  گـــ می  دهــــ
هــر پیشـــــنهادی را در نظــر بگـــــیرند و بــا توجــه بــه 
آن اقــــــدام کننــد؛ چنیــن رویکـــــردی را اصطلاحــاً 
ــمیم نســبت  ــک تصــــ ــد )ی »حداکثرســازی« می  نامن
بــه ســــایر تصمیمــات چــه منافعــــی در پــی دارد(. 
ــن اســت  ــه ممک ــد ک ــاره می  کنن ــردازان اشـــ نظریه  پ
ــترین  ــاوی بیشـــ تصمیم گیــران تصمیمــی را کــه ح
منافــــع اســت، اتخــاذ نکننــد و به  جــای آن تصمیمی 
را برگزیننــد کــه حداقــل نیازمندی  هــا را رفــع می  کنــد. 
ایــن امــر غالبــاً بدیــن خاطــر اســت کــه آنهــا اطلاعــات 
کافــی بــرای تصمیم گیــری ندارنــد. ایــن عمــل را در 
ــی شــدن« می گوینــد. البتــه واضــح  اصطــلاح »راضـــ
اســت زمانــی کــه ســـــازمان تــلاش می  کــــــند روابــط 
ــر اســت  ــان دهــد، بهت ــولانی  مدت خــود را سـامــ طـــ
از اقدامــات حداکــــــثرسازی بــه جــای رضایت منــدی 
استفـــــاده کنــد، زیــــرا بــا عمـــــلکرد رضایت منــدی، 
ممکن است افکـــــار عمـــــومی از تصمیم گرفته شده 
راضی نشــود یا تصــــمیم اتخاذشــده موقتی باشــد و 
صرفــاً بــه عنــوان مســکن در قبــال بحـــــران عمــل کند.
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نظریه  انتشار:

ایــن نظریــه همچنیــن نظریــه  انتشــار نوآوری  هــا نیــز 
خوانــده می  شــود، زیــرا ایــن امــر را می  آزمایــد کــه ایده  های 
مختلــف نظیــر رویه  هــا، اقدامــات و اهــداف جدید چگونه 
مــورد قبــول شــرکت  ها و افـــراد قــرار می  گیرنــد. این تئوری 

شــامل فراینــدی پنــج مرحلــه  ای اســت: 
1 - آگاهی نسبت به ایده  جدید

2 - علاقه  مندی به ایده 
3 - ارزیابــی ایــده و تشــخیص نقــاط ضعــف و قــوت آن 
4 - آزمایــش ایــده بــه منظــور تشخـــیص میــزان اثــر آن  
5 - تصــــویب یــا عــدم پذیــرش ایــده. مــورد پذیــرش قــرار 
گرفتــن یــک ایــده  جدیــد بــه ســه متغــــیر بســـتگی دارد:

1(گذشته:
پیــش از هرگونــه اتخــاذ تصمیــم بــرای ایجــاد تغییــر، بایــد 
ــلًا چــه اتفاقــی رخ داده و چــه مســائلی در  ــه قب دانســت ک
ــرایطی هســتیم. گذشــته وجــود داشــته و الان در چــه شــ

2(تصمیمگیران:
بایــد از خصوصیــات تصمیم گیــران آگاهــی کافــی داشــت؛ 
اینکــه آنهــا چــه ویژگی  هایــی دارند و متغیرهایی نظیر ســن، 
تحصیــلات و... چــه تأثیری بر تصمیم  گیری آنها می  گذارند.

3(نوآورییاتغییر:
بایــد ایــن امــر را در نظر گرفــت که آیا نوآوری مذکور، مزایای 
بیشتر و معایب کمتری در مقایسه با رویه  جاری دارد یا خیر.

معمــولًا افــرادی ماننــد متخصصــان روابط عمومــی کــه در 
ســازمان  ها به دنبــال تغییــر و نــوآوری هســتند، ســعی 
ــرای تصویــب ایده  هــای خــود، در مراحــل آگاهــی  ــد ب دارن
و علاقه  منــدی از رســانه  های جمعــی اســتفاده کننــد و در 
مراحل ارزیابی و آزمایش از ارتباطات شخصی بهره گیرند. 

نظریه  برتری و مزیت:

بیشــتر تحقیقات مربوط به روابط عمومی و ارتباطات 
بحــران بــر نظریــه  مزیــت کــه توســط گرونیــگ و هانت 
ارائــه شــده اســت، مبتنــی هســتند. نظریــه  مزیــت بــر 
گـــــونه  های مختلفــی از روابــط عمومــی اســتوار اســت 
ــاد می  شــود. چهــار  ــوان مــدل از آنهــا ی کــه تحــت عن
مــدل ارائــه شــده توســط گرونیــگ و هانــت، راهــی را 
بــرای طبقه  بنــدی انــواع روابــط عمومــی در ســازمان  ها 
فراهــم آورده اســت. در یــک طیــف از مــدل شــماره  1 تــا 
مــدل شــماره  4، بــه نظــر می  رســد مــدل 1 کمتــر مطلوب 
ــوده و مــدل 4 مطلوب  تریــن باشــد و مــدل 2 و 3 در  ب

میــان دو ســر طیــف قــرار می  گیرنــد.

مُدل تبلیغاتی:

در ایــن مــدل، مســئولان روابــط عمومــی بــه دنبــال 
ــا محصــولات خــود هســتند. آنهــا  معرفــی ســازمان ی
ممکــن اســت اظهــارات دروغ، اشــتباه، نیمه حقیقی و 
حقایقــی ناقــص را بــه مخاطبــان خــود عرضــه کننــد. در 
این مدل شــاهد جریان یک  ســویه  اطلاعات از ســمت 
ســازمان بــه مــردم، تحقیقــات انــدک و نبــود بازخــورد از 
ســوی مــردم هســتیم. برخــی تحقیقات نشــان داده  اند 
کــه 15 درصــد متخصصــان ارتباطــات و روابــط عمومــی 
از ایــن مــدل اســتفاده می  کننــد و همچنــان بســیاری 
بــه ســمت آن گرایــش دارنــد. انتظــار می  رود بــا آگاه  تر 
شــدن مســـــئولان روابــط عمــــومی و رشــد بیشــتر 
ایــن حرفــه، اســتفاده از ایــن مـــــــدل کاهـــــش یابــد.

سازمانتنظیممقرراتصوتوتصویرفراگیردرفضایمجازی)ساترا(

مُــــــدل
شماره  1
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مُدل اطلاعات عمومی:

ــه بیشــتر در شــرکت  ها  ــدل، ک ــن م ــی ای ویژگــی اصل
و کمپانی  هــا مــورد اســتفاده قــرار می  گیــرد، تمایــل 
بــه انتشــار اطلاعــات بــه صــورت ژورنالیســتی اســت. 
ــا مــدل قبلــی، ضــرورتِ  تفــاوت اساســی ایــن مــدل ب
بیــان حقــــیقت در این مــــدل اســت. اکثــر بخش  های 
روابــط عمــــومی در ســازمان  های دولتــی در این دســته 
قــرار می  گیرنــد. ایــن مــدل هماننــد مــدل شــماره  1 
شــامل جـــــریان یک طــــرفه   اطلاعـــــات از سـازمـــــان  ها 
ــاز بــه  و نهادهــا بــه ســــوی مـــــردم اســت و در آن نیـ
تحقـــیق نیست یا انــدک اســـت؛ هرچند امکان دارد 
انواعــی از ارزیابی در آن مـــورد اســـتفاده قـــرار گیرد.

مُدل متقارن دوطرفه:

ــاز  ــیرند، برنامه  هــای ممت ــکل می  گـــ ــدل شــــ ــن مـــ ای
ــر  ــه  هایی از ابزارهایــی نظی ــنین برنامـــ ــد. چـــ می نامن
مذاکــره، مصـــــالحه، چانه  زنــی و... اســتفاده می  کننــد. 
در این مدل از یک  ســو سازمان نیازها و خواسته  های 
مــردم را می  دانــد و در ســوی دیگــر مــردم نیــز تمایــلات 
و نیازهــای ســازمـــــان را درک می  کـــنند. در هـــنگام 
بحــران، ســـازمان  ها بــه دلیــل موقـــعیت خــاص، دائمــاً 
ــرای  ــارن ب ــدل ارتباطــی متقــ ــا از م ــارند ت تحــت فشــ
ارتبــاط بــا مــردم اســــتفاده کننــد. تحقیقــات مختلفی 
ــان  ها  ــصصان در سازمـ ــان داده اســت کــه متخــ نشــ
تمایل به اســـــتفاده از این مدل دارند؛ به شــرط آنکه 
تخصـــص و تجــــربه  کافی را در اختیار داشــته باشــند 
و ســازمان های متبــوع آن هــا این فــــــرایند را بپذیرند.

ــل  ــع و کامــــ ــده چنــدان جامـــ دســته  بندی ذکــر شـــــ
نیســت. یــک ســـــــازمــــــان ممــــــــکن اســت توامــان 
مــدل 2 و 4 را بــه کار گــــــیرد؛ امــا اگــر بــه عنـــــوان 
ــتفاده  ــدل 4 مــورد اســ ــال مــدل 2 را بیشــتر از مـــ مث
قــرار دهــــــد، در آن صـــــــــــورت، آن سـازمـــان ذیــل 
اســــــــتفاده کننـــــدگان مـــــدل 2 طبقه  بندی می  شود.

مُـــــــدل
شماره  2

مُــــــدل
شماره  1

ــز  ــل« نی ــدل »فهــم متقاب ــه مـــ ــه ب ــدل ک ــن مـــ در ای
معــــــروف اســت، متخصصـــــان حــوزه  روابــط عمومــی 
ــازمان و مـــــردم  بــه عنــــــوان واســـــط های میــان ســـ
عمــل می  کـــــنند. متخصصــان در پــی آن هســــــــتند 
تــا برخـــــلاف مدل  هــای پیشـــــین، در ایــــن مــــــدل 
به جــای تک گویــی بــه گفـت وگـــو دســت پیــدا کننــد. 
همچــــنین ممکــن اســت در نتیجــه  برنامه  ارتباطـــــی 
میــان مـــــردم و ســازمان، تغییــری در رفـــتار سازمـــان 
ــدل تحقیقــات و نظریــات  ــل شــود. در ایــن مــ حاصــ
علــوم اجــــــتماعی نــه بــرای متــــــقاعد کـــــردن مــردم 
ــرفته می  شــوند.  ــه کار گـــ ــاط ب ــرای ایجــاد ارتب ــه ب ک
برنامه  هــــــای ارتباطاتــی مــــــؤثر را کــه بــر اســــــــاس 
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در راســـــتای اصـــــل 44 قانــــــون اســاســــی و نظـــــــریه تفســـــــیری 
شــــــورای محتــــــرم نگهــــــبان از ایــن اصـــــل، ســازمان تنظیــم مقـــــررات 
صــوت و تصـــــویر فراگـــیر در فضـــای مجــــازی »ســـاترا« بــر اســـــاس 
به عنــوان  ریاســــت محـــترم جمـــهور  بــه  مــورخ 94/06/22  ابلاغـــــیه 
ریاســــــت شــــــورای عالــــــی فضــــــای مجــــــازی تشـــــکیل شــده اســت.

»مرکــز مطالعــات تنظیم گــری رســانه« بــه عنــوان بــازوی مشــــورت دهنده 
به ســـــازمان تنظـــــیم مقـــــررات صـــــوت و تصـــــویر فراگـــــیر در فضــــای 
مجــــازی محســــــوب می شود. این مرکـــــز بخشـــــی از رســـالت خویش را 
ارائه اخـــــبار و گـــــــزارش های مهم در مســـــائل مهم حـــوزه تنظـــیم گری 
فضـــــای مجـــــازی قــــرار داده اســت. ایــن اقـــدام بــا هــدف ترویــج 
گفتمــان تنظیم گــری رســانه و فضــای مجــازی در میــان صاحـــب نظران و 
سیاســت گذاران، آشــنایی بــا آخرین فعالیت هــای تنظیم گرانه، همچنین 
تبیین ابعاد اقتصادی، اجـــتماعی و حقــوقی تنظـیم گری انجام می شود.




