
 فصلنامه مديريت بحران 
 919ـ  972: 9311پايیز ، 3 مارهدوره جديد، ش، دوازدهمسال  

 

 نقش روابط عمومی دیجیتال در مدیریت بحران

  فر مهدی یاری 15/20/1199 تاریخ دریافت مقاله:

   احمد باصری 11/20/1199 تاریخ تأیید مقاله:
 

 چکیده

صورت مستقیم با شیوه  ارتباطات در بحران، بخشی از روابط عمومی است و پیدايی آن به

های اجتماعی در عرصه فضای  های خبری ارتباط دارد. ازطرفی امروزه رسانه رسانی رسانه اطلاع

مخاطبان   مجازی بلافاصله پس از وقوع بحران سازمانی، شاهد حضور و مشارکت گسترده و فعالانه

سپاه اجرا شد و اين تحقیق با هدف شناسايی وضع موجود روابط عمومی ديجیتال در هستند. 

روش تحقیق توصیفی است . کند می لهای تحقیق ابعاد مختلف روابط عمومی ديجیتال را بررسیسؤا

جامعه آماری تمام نخبگان و متخصصان . آوری شد و اطلاعات لازم با استفاده از پرسشنامه جمع

 01هدفمند و تعداد شیوه  . نمونه آماری بههستند سازمانهای  عرصه فضای مجازی و روابط عمومی

اهمیت و جايگاه »دهد در شش حوزه  می نتايج نشان. نفر انتخاب شد و مورد مطالعه قرار گرفت

ريزی برای رويارويی با تهديدات در فضای  ، برنامه3013روابط عمومی در فضای مجازی با میانگین 

، سازماندهی 3013میانگین ، تهديدشناسی با 7022شناسی با میانگین  ، مخاطب7012مجازی با میانگین 

وضعیت کلی روابط « 7019و بازخورد اقدامات در فضای مجازی با میانگین  7017و اجرا با میانگین 

دهد برای  می لذا اين وضعیت نشان. شود نمی عمومی سازمان در فضای مجازی مناسب ارزيابی

نیروی انسانی اهمیت لازم روابط عمومی در فضای مجازی چه از نظر ساختاری و چه از نظر مالی و 

 اعتبارکردن موقعیت سازمانهای دشمن، بیهای  رسانههای  داده نشده است. باتوجه به اينکه در برنامه

رود، ضروری است اين موضوع در  شمار می عنوان يک تاکتیک به انقلابی در عرصه فضای مجازی به

شود برای رسیدن به جايگاه  می ن پیشنهاددر پايا. دستور کار فرماندهان و مسئولین سازمان قرار گیرد

بینی بودجه، جذب نیروی انسانی  مطلوب روابط عمومی در فضای مجازی به ايجاد ساختار و پیش

 نیاز است. بومی و جذاب در اين حوزه متخصص و دستیابی به فناوريهای

 روابط عمومی، روابط عمومی ديجیتال، فضای مجازی، سازمان ها: کلیدواژه

 

 )نويسنده مسئول: کارشناس ارشد مديريت بحران دانشگاه جامع امام حسین)ع       myaarifar8642@ihu.ac.ir 

  تهران، ايران                                         دانشگاه جامع امام حسین)ع(استاديار ،ahmadbas@gmail.com  
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 مقدمه
 .است مديريت بحران چگونگی و عمومی افکار از وضعیت تابعی ملی، امنیت و ثبات

 سوی از. است بحران در هنگام آنها و واکنش مردم و نارضايتی رضايت کننده تعیین امر اين

 پیدايش به حاکمیت دارند. اين نقش به افکار عمومی رويکرد در نقش مهمی ها، رسانه ديگر

 گذشت با که شود می منجر افکار عمومی نزد مشخصی نهاد حکومت يااز  اولیه تصويرهای

 يا برابردر  عمومی، افکار جبهه مقام گیرد و در می شکل فردی و جمعی رفتار در قالب زمان

 (.703: 9332کنند )عیوضی،  می ظهور سیاستمداران و دولت با همراه

سازی افکار  مجابهای شهری، اهمیت عملیات روانی در  به هنگام وقوع بحران

های شهری، افکار عمومی را  ( در بحران9110) 9يابد. با باور سیمونز عمومی افزايش می

های مردم  کوشند تا از شوق يافتن توده کشند. زيرا از يک سو حکومتیان می به چالش می

به طرف شورشگران و بحران آفرينان ممانعت کنند و از سوی ديگر شورشگران نیز ادعا 

 (.977: 9333د که افکار عمومی همراه و پشتیبان آنان است )الیاسی، کنن می

نفعان و توجیه افکار عمومی، از مهمترين  بر همین اساس برقراری ارتباط با ذی

ها تلاش  تحت مديريت خود در بحران های سامانههای مديرانی است که برای  دغدغه

و مخاطبانش، قبل، حین و پس از  گفتگوی بین سازمان»کنند. لذا ارتباط بحرانی را  می

 (.00: 9317اند )احدزاده و امامی،  تعريف کرده« بحران

ارتباطات در بحران، بخشی از روابط عمومی است و پیدايی آن به صورت مستقیم با 

کند که هر سازمان در مورد  های خبری ارتباط دارد و ايجاب می رسانی رسانه شیوه اطلاع

ها اطلاعات دقیق ارائه کند )کاتز دم را در جريان گذاشته و به آنمرها و جزئیات آن  رويداد

 (.97: 9333چاک، 

 و مراجعان مخاطبان از يابی و اطلاع سانی اطلاع محور بر که کارآمد عمومی روابط يک

 قرارها  کوچکترين اتفاق جريان در ديگری واحد هر از پیش قرار دارد، خود سازمان

 راها  بحران از و بسیاری کند گوشزد مديريت به احتمالی راهای  خطر تواند می و گیرد می

 راهکار زودتر چه هر که اطلاع مديريت برساند به هنگام به و کند شناسايی وقوع از پیش

 

1. Simons  
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 . شود تبیین آن برایهای  سنجید و منطقی، علمی

دهد  هر بحران وضعیتی است که موجوديت و اعتبار سازمان را مورد تهديد قرار می

بحران »، «بحران مشروعیت»، «هويت»هايی نظیر بحران  بحران .(17: 9333 وو،)کی و فری 

سیاسی و اجتماعی هستند های  از جمله بحران« بحران توزيع»و « بحران نفوذ»، «مشارکت

توانند نظام ارتباطات جامعه را دچار اختلال کنند و در  میها  که هر يک يا بخشی از آن

)خانیکی، وجود آورند  شنیداری و گفتاری نوعی پارازيت به مسیر هرگونه پیام ديداری،

های اجتماعی، مديريت بحران را به مبحثی پیچیده  . از طرفی انقلاب رسانه(30: 9332

يابد.  های اجتماعی روزانه افزايش می مبدل ساخته است. تعداد کاربران اينترنت و رسانه

های اجتماعی بلافاصله پس از وقوع بحران سازمانی شاهد حضور و  امروزه رسانه

مشارکت گسترده و فعالانه ی مخاطبان، مشتريان و ذينفعان سازمان هستند )احدزاده و 

یج را ای خود سازمان سازمان و بس های غربی در تهديد رسانه (. رسانه06: 9317امامی، 

بعنوان نماد و قدرت نرم نظام جمهوری اسلامی ايران مورد مورد هدف قرار داده اند و 

ند، اعتبار سازمان را نزد افکار عمومی و مخاطبین کاهش دهند و درصدد کن تلاش می

های ديجیتال و فضای در اين راه از ابزارها و فناوري اعتبارزدايی از سازمان هستند و

 (.39: 9332)تاجیک، گیرند  می خوبی بهره مجازی به

های اجتماعی در ايران و نگاهی به  چند سال اخیر بحران های هبا توجه به تجرب

های خبری وابسته به سازمان در حوزه  ها و شبکه و سايت 9های رسمی سازمان سايت

های اخیر سازمان  توان دريافت، هرچند در سال رسانی و ارتباط با افکار عمومی، می اطلاع

به  نکردن اما به علت توجه ؛ده است حضوری فعال در فضای مجازی داشته باشدکرسعی 

و و هنگام بحران ايجاد جذابیت و خلاقیت در ارتباط با افکار عمومی در قبل از بحران 

نظر  سويه بودن اين ارتباط به های بروز در ارتباط با مخاطبین و يکفناورياز نکردن  استفاده

های  ن موفقی نداشته است و اين در حالی است که امروزه شبکهرسد حضور چندا می

جذب مخاطب و نفوذ در  منظور بههای غربی  ای شبکه اجتماعی و ديپلماسی چندرسانه

 سويه با مخاطب نگذاشته است. افکار عمومی جايی را برای ارتباط يک

چیزی که باعث شده »له را مطرح کرد: ئعنوان فرضیه اين مس توان به با مطالب فوق می
 

1 . www.sepahnews.com 

http://www.sepahnews.com/
http://www.sepahnews.com/
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های  ها و شبکه جای مراجعه به سايت آوردن اطلاعات و اخبار از سازمان به افراد در بدست

معاند نظام روی بیاورند، عدم توانايی ويژه  های به ها و سايت مربوط به سازمان به شبکه

ساختاری  های محتوايی و های مجازی سازمان در جذب مخاطب و قابلیت رسانه

های مجازی در  الوصول بودن اين شبکه های غربی و از همه مهمتر سهل آور رسانه شگفت

کشاند که برای  له میئقبول اين واقعیت توجهات را به اين مس.« استجذب مخاطب 

ای حال حاضر سازمان را در فضای  وضعیت و ظرفیت رسانه دباي ها  با اين رسانه رويارويی

آوردن شناخت لازم از وضع موجود درصدد رفع نقاط ضعف  بدستمجازی شناخت و با 

 احتمالی و برانداختن طرحی نو بود. 

ويژه در کشورمان موضوعی نو و  هرچند مقوله روابط عمومی در فضای مجازی به

خوبی  ها حتی با موضوع روابط عمومی نیز به و هنوز برخی از روابط عمومی استجديد 

اما با توجه به ضرورت موضوع و اهمیت نتايج چنین تحقیقاتی برای  ؛آشنا نیستند

آنیم تا با شناسايی و بررسی  ای غرب، در اين تحقیق بر با تهديدات رسانه رويارويی

متغیرها و عوامل مربوط به عملکرد روابط عمومی سازمان در فضای مجازی، وضعیت 

 یم.کنبررسی  فعلی آن را بررسی و نقاط ضعف و قوت را شناسايی و

 

 تعاریف و مبانی نظری
 بحران

دانند، نوعی از آشفتگی و پريشانی در عناصر  صاحبنظران بحران را وضعیتی آشفته می

باشد. در  امانهبخشی به آن خارج از عهده خود س که سازوکارهای نظم امانهساختار و س

رود و آنچنان  مشکل، معضل و آفت فراتر می ،اين وضعیت میزان آشفتگی از مسئله

کند که اراده برگشتن به حالت پیشین با گذار به نقطه مطلوب  فراگیری و عمقی پیدا می

 (.92: 9332شود )مطلق،  دچار خدشه می

داند که تهديدی است برای اختلال  ناگهانی و غیرمنتظره میی کومبز بحران را رويداد

فعان آسیب جسمی، روحی و يا مالی وارد  تواند بر ذين و می در عملکرد و اعتبار سازمان

 (.902: 7112گذارد )کومبز،  منفی می رها تاثیای از آن کند و بر طیف گسترده
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گیری برگرفته از برداشت انسانی  رويکرد سیستمی برگرفته از عینیت و رويکرد تصمیم

اصلی يا  امانهظم سشود که ن است. از منظر سیستمی، بحران به وضعیتی اطلاق می

مختل کرده و پايداری آن را برهم زند. به بیان ديگر را فرعی(  امانههايی از آن )س قسمت

بحران عبارت است از: يک دسته حوادث و وقايع که به سرعت حادث گرديده و تعادل 

بر های فرعی، بیشتر از حد متعارف )متوسط(   امانهالمللی يا س کلی بین امانهنیروها را در س

: 9321دهد )تاجیک،  را افزايش می امانههم زند و شانس و امکان تشديد تخاصم در س

09.) 

 بحران مشروعیت )اعتبارزدایی از سازمان(

های سیاسی، به شکل خاصی به  عنوان يکی از شاخصه بحران بحران مشروعیت به

نجا که از آفشارهای موجود بین برابری و ظرفیت در نشانگان توسعه ارتباط دارد. 

ای از نظام حاکم سیاسی است، به شکل خاصی با عملکرد ساختار  مشروعیت خصیصه

تعیین ظرفیت نظام نقش اساسی دارد.  بنابراين در. است حکومتی در ارتباط نزديک

عبارت ديگر پذيرش و تأيید مشروعیت با مردم و افکار عمومی است، و اين امر احتمالا  به

نظر رسد زمامداران به اصول برابری احترام گذاشته و تمايزات را  يابد که به می آنگاه تحقق

ارتباط مشروعیت با  نفس. کنند می عنوان واقعیت اشکال مناسب انفکاک تلقی تنها به

ظرفیت اجرايی نظام و احساس مردم نسبت به اقتدار، بیانگر اين مطلب است که هر يک 

ی ا گونه تواند به و يا توزيع درنهايت می از چهار بحران ديگر اعم از هويت، مشارکت، نفوذ

. بحران مشروعیت ممکن (69: 9311 )اردستانی،مشروعیت يک نظام را زير سؤال ببرد 

نظام حاکم نیز بوجود آيد که در اين وضعیت،  سامانهعنوان زير است برای سازمان، به

)کی و دهد  بحران وضعیتی است که موجوديت و اعتبار سازمان را مورد تهديد قرار می

يابد که موجوديت و فلسفه وجودی اين  . اين بحران زمانی شدت می(17: 9333فری وو، 

توان ادعا کرد هر چه خروجی يک  می گرچهسازمان به نظام حاکم و يا برعکس باشد. 

نفعان نقش  چنین برداشت ذی بیشتر با موضوع امنیت سروکار داشته باشد و هم سامانه

های آن از  اعتبار در بحرانکردها و بقای آن ايفا کند، عنصر باور و مهمتری در تداوم کار

ر باور و اعتماد از ارزشهای آنجا که دو عنص ازجايگاه بالاتری برخوردار خواهد بود. 
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نقش حیاتی دارد، خطر  سامانهفعان و مخاطبان آن  و بعد ذهنی ذين امانه استاساسی س

تعبیر بارتون، تهديدهای به . یستن اهده مستقیمناشی از آن، اغلب نامرئی و يا قابل مش

تعريف کرد که در چنین مواردی  «اضطراب جمعی»ای  توان گونه بحرانی از اين منظر را می

شود  می شدن شهرت سازمانی و مشروعیت آن تهديد شامل موضوعاتی همچون ضايع

 . (70ـ  79: 9336)حسینی، 

 روابط عمومی

 در انوـت می را عمومی بطروا يخرتا. دارد ساله ارهز رچها قدمتی عمومی بطروا

 تأسیس ها شامل يشهر ينا. دکر يابیرد چین و هند ،مصر ان،يرا مانند ن باستا یريهاتوامپرا

 نی بسیارمع باستااجو در لتیدو تباطیار یها منظا و ها بت ،ها مجسمه ،ها نساختما

 يخچهرتا ازجزئی  ن،ياادـخ انبهعنو حتی ان،هبرر تشريفاتی تدفین. هستند تکامليافته

 (.23: 9332)هیث،  ستا عمومی بطروا

 يهدتحاا در 9312در سال  رنخستینبا اىبرمفهوم کنونی  به ،9عمومى بطروا حصطلاا

 ترجمه( لعامها تالعلاقا) عربى نباز در را عمومى بطروا. شد دهبر ربهکامريکا ا هنآ راه

 بطروا ینوپا نشدا رهبادر که کسانی و جتماعیا معلو نمتخصصا و اننشمندداند. ا دهکر

 در هايی مگا دخو بهنوبه يک هر ،ندا آورده پديد ریثاآ و داده انجام هايی هشوپژ عمومی

 (. 203: 7117اند )کاتلیپ،  تهشدابر آن نشناساند راه

منظور تفاهم و استقرار اعتماد  قانونی به روابط عمومی عبارت است از تلاش آگاهانه و

شناخت متقابل با عموم که بر اساس تحقیق علمی و عملی صحیح مستمر، میسر است و 

 (.9: 9330 قانی، )چهره

 که روابط بود افرادی نخستین ازجمله رشته، اين بنیانگذاران از يکی ،7برنیز ادوارد

 ارائه 9167 در سال وی که تعريفی. کرد تعريف جدی و اصیل ای حرفه عنوان به را عمومی

 وی. است رشته اين تعاريف ترين دقیق حال عین در و ترين از ساده يکی هم هنوزداد، 

  :از عبارت است عمومی روابط گويد می

 .شود می داده مردم به که . اطلاعاتی9

 

1 . Public Relations 

2 . Edward Berneays 
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 مردم رفتار ها و گرايش تغییر منظور بهو آگاهانه  های ترغیبی لاش. ت7

 متقابلاً و خود مخاطبان با سازمان اقدامات ها و نگرش ساختن همبسته در کوشش. 3

 (.1: 9332سازمان )کوهن،  با مخاطبان اقدامات ها و نگرش

 اهداف، وظایف و کارکرد روابط عمومی در سازمان

کار مسئول روابط عمومی، نفوذ در افکار عمومی است. برای اينکه کسی را وادار به 

وجود ندارد و اين سه راه عبارت طور عمده سه راه بیشتر  انجام کار مورد نظر ساخت به

 است: تهديد، تطمیع و اقناع.

رود و هدف از طرح و تنظیم  در روابط عمومی، شق سوم يعنی ترغیب و اقناع بکار می

 برنامه روابط عمومی، دستیابی به اهداف زير است:

 آمیز. اثر ساختن افکار، عقیده و نظرات نامساعد يا خصومت . تغییر يا عقیم يا بی9

خود  گیری افکار و عقايدی که هنوز شکل و حالت مخصوص و مشخصی به . قالب7

 نگرفته است.

 (. 91: 9326. حفظ و نگهداری افکار و عقايد موافق و مساعد )امینی، 3

مهمترين کارکرد روابط عمومی، شناخت افکار عمومی و نفوذ در آن و جلب رضايت 

ن سازمان و هم بیرون سازمان پیگیری افکار عمومی در قبال سازمان است که هم درو

 (.11: 9333زاده،  شود )حبیب می

 روابط عمومی دیجیتال

اما از  سنتی است؛روابط عمومی مانند روابط عمومی ديجیتال يا الکترونیک وظايف 

عبارت ديگر امروزه، روابط  نظر سازوکار با روابط عمومی سنتی کاملا تفاوت دارد و به

. روابط عمومی ديجیتال به هستندفی در فضای ديجیتال / مجازی ها دارای وظاي عمومی

های نوين و ديجیتالی بويژه کاربردهای مبتنی استفاده از فناوريشود:  اين صورت تعريف می

ی به ه خدمات و اطلاعات ارتباطئهای اينترنتی برای افزايش دسترسی و ارا سايت بر وب

روابط عمومی  واقعدريافت اطلاعات از آنان. درها و  ها و نهاد، سازمانمخاطبان، کاربران

رسانی برای  های نوين اطلاع های جديد ارتباطی و نظامفناوري کارگرفتن ديجیتال روش به

شود  صورت پیوسته تعريف می های مخاطبان به ارائه خدمات منطبق بر نیازها و خواسته
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 (.77: 9332)قديمی، 

ترين  و ديجیتال کسب نظر مخاطبان در کوتاه بنابراين وظیفه روابط عمومی الکترونیکی

و انتقادات آنها در کمترين زمان بسیار  اتزمان ارتباط دوطرفه با مخاطب و دريافت نظر

های موجود  شود و در بسیاری از سايت مفید است، زيرا تعامل با مخاطب بیشتر می

ترين  (. مهم9330ن، توان نظر مخاطبان را جويا شد )انجمن روبط عمومی ايرا بلافاصله می

تباط دوسويه و متعامل وظیفه روابط عمومی ديجیتال در جامعه اطلاعاتی آينده، برقراری ار

طور مداوم و  ها و مردم، و ارائه خدمات و اطلاعات مورد نیاز شهروندان بهبین سازمان

وين های نگیری از فناوري وظايف را با بهرهروزی است. روابط عمومی ديجیتال اين  شبانه

 ارتباطی و ازجمله اينترنت انجام خواهد داد.

 :از ستا رتعبا ليجیتاد عمومی بطروا یياامز و گیهايژو م،کلا يک در

  تتباطاار دنبو سويهدو ـ

  نکنارکا وری هبهر خنر يشافزا و هزينهها کاهش ـ

  پیوسته رتصو به پاسخگويی به املزا ـ

  تطلاعاا به سريع سترسید ـ

  بايگانی و اداری یها نامه حجم کاهش ـ

  دنبو زیمرافر و یگیرافر ـ

 (.39ـ  23 :9311نژاد و همکاران،  )کاظم مخاطب هتعريفنشد یهازنیا بینی پیش ـ

 روابط عمومی و مدیریت بحران

 ذيلشرح  و بعد از بحران به هنگامگانه قبل،  توان در مراحل سه مديريت بحران را می

 :دکربندی  دسته

 . قبل از بحران 9

 بینی وقوع بحران  پیشـ 

 پیشگیری از وقوع بحرانـ 

 بحران هنگام. 7

 جلوگیری از اوجگیری بحرانـ 
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 کنترل بحرانـ 

 . بعد از بحران3

 سازی عادیـ 

 (. 32: 9333ترمیم و بازسازی )جمعی از نويسندگان، ـ 

 بینی بحران وظایف روابط عمومی در مرحله پیش

صورت  که، ارتباطات در بحران، بخشی از روابط عمومی است و پیدايی آن به ازآنجا

 رمز ،(97: 9333)کاتز چاک، های خبری ارتباط دارد  رسانی رسانه مستقیم با شیوه اطلاع

 از پیش آمادگى، بحران هر وقوع هنگام مناسب رسانى اطلاع و بحران با مؤثر رويارويی

 فکرکردن براى زيادى وقت ،آيد اضطرارى پیش مى موقعیت يک که زمانى. است آن وقوع

 با رويارويى براى برنامه و لازم سازوکار وجود بدون. ريزى به برنامه رسد چه ،نیست

 زمان در مناسب رسانى اطلاع ارتباطات و واقعدر. شد غرق آن در است ممکن هابحران

 بحران وقوع زمان در و باشد شده ايجاد قبلاً که است سازوکارى مبناى بر بحران وقوع

 از سازوکار و امانهس تلاش کرد بايد بحران زمان در. یستن طراحى و سازماندهى فرصت

 و بهبود ،آمده بهوجود بحران خاص گیهایو ويژ وضعیت با متناسب ،طراحىشده پیش

 (.397 :9311تشکری، شود ) تقويت

 ظایف روابط عمومی در مرحله پیشگیری بحران و

 هاست. در مديريت بحران امنیتی، پیشگیری از وقوع ناآرامیترين مرحله  کم هزينه

شود تا مدير بحران مجبور نشود با  می اقدامات پیشگیرانه، درصورت موفقیت، باعث

رو شود؛ حتی در صورت عدم  بار آن روبه پرهزينه و خسارتوضعیت بحرانی و پیامدهای 

و اقدامات  رويارويیت موفقیت نیز، اقدامات پیشگیرانه موجب خواهد شد تا عملیا

 (.32: 9333)حسینی و جدی، های کمتر به انجام برسد  ترمیمی، با سهولت بیشتر و هزينه

رسانی، انجام  نقش ارتباطات برای مديريت بحران در مرحله پبشگیری شامل اطلاع

عوامل ». اين نقش در حوزه استهای حريف  سازی و تعديل آماج عملیات روانی و اقناع

ـ  396: 9311پذيرد )تشکری،  انجام می« مديريت کنترل بحران و خودی»و « زسا بحران

390 .) 
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 با بحران رویاروییمرحله  وظایف روابط عمومی در

توان بخشی از فرايند مديريت و کنترل ناآرامیها دانست که  ای را می اقدامات مقابله

نتیجه مانده و  معطوف به مقطع زمانی خاصی است که در آن، اقدامات پیشگیرانه بی

توان در راستای اهداف زير  می ای را درواقع، اقدامات مقابلهغیرمؤثر واقع شده است. 

 دانست:

 و امنیت اجتماعی.. بازگرداندن نظم 9

 . دفع تهديدات علیه امنیت، ارزشها، باورها و اعتقادات مردم.7

 . اعاده حقوق اجتماعی شهروندان و شرايط مطلوب زندگی. 3

 (.933: 9333، ی. اعاده مجدد امنیت روانی به جامعه )حسینی و جد2

 وظایف روابط عمومی در مرحله ترمیم و بازسازی بحران

 :شود بازسازی، اهداف زير دنبال میدر مرحله ترمیم و 

 اعتماد بین طرفین درگیر در بحران. ايجاد 9

 های علل به وجود آوردن بحران ینه. رفع زم7

 لاح امور و جبران خرابیهای اساسی. اص3

: 9333)حسینی و جدی، طور کلی  وجود آورنده بحران به . حل مسئله و مشکل به2

792.) 

 

 مبانی نظری 
 ثیرگذاری رسانه بر افکار عمومیأبه تنظریات مربوط 

دهد. هر روز و هر لحظه در سراسر  را خبر تشکیل می« ارتباطات اجتماعی»ماده اولیه 

دهد.  دنیا، محیط وسیع زندگی بشری و در کشورهای مختلف، وقايع گوناگونی روی می

انتظار  برای تأمین نیازهای خبری صدها میلیون نفر خواننده، بیننده و شنونده که در

نگاران وظیفه  نقاط هستند، خبرنگاران و روزنامه ديگررويدادهای جديد محیط خود يا 

دارند که از راه وسايل نوين ارتباط جمعی ازجمله صفحه جهانی وب در اينترنت، اخبار را 

 (.970: 9332زاده،  تهیه کرده و آن را بازتاب دهند )مهدی
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 با رخباا رنتشاا و تهیه آوری، جمع يندافر که هدد می ننشا تتحقیقا ،کلی رطوبه

 : ستا توصیف قابل يرز ديکررو دو از دهستفاا

بانی« دروازه» هيدگادبستر  از را نهاآ رنتشاا و رخباا تهیه و آوریجمع نخسترويکرد 

 ،عجايب« و »شگفتیها نهمچو هايیرمعیا که میگويد و هددمی ارقر يابیارز ردمو

 . کنند می تعیین را یخبر ارزشهای «ت»شهر و «د»تضا ،«رد»برخو ،«ورت»مجا

 فختلاا ه،يدگاد ينا در. میکند دهستفاا جهانی منظا نظريه از نیز ديکررو میندو

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

 ایبر مندونیر ریتجا اربزا از دی،قتصاا یبرتر دجوو با غربی یها ملت ،يگرد رتبهعبا

 (.313ـ  339: 7116)فهمی،  هستند رداربرخو دخو رخباا رنتشاا و تولید یهامنظا اومتد

  زیبرجستهسا نظریه

 طتباار سايلو دعملکر تبیین و توصیف در که ستا نظريههايی از يکی، زیسا برجسته

 قعامو بیشتر در ستا ممکن سانههار ،«کوهن ردبرنا» دعتقاا به. دارد ریبسیا دبررکا جمعی

 گفتن در نهاآ ه،عمد ربهطو ماا نباشند موفق ،کنند فکر چه که دممر به نکته ينا گفتن در

 . (3: 9336، يیرينگد) هستند موفق ،کنند فکر چه به جعرا که ننندگااخو به نکته ينا

 فرضیه ردمو در را امانمندس مطالعه نخستین 9127 لسا در «وشا» و «کومز مک»

 ریياستجمهور تنتخاباا قابتر در را زیبرجستهسا نهاآ. ندا داده منجاا زیبرجستهسا

 هر ایبر جمعی یها سانهر که نددکر حمطر را فرضیه ينا و مطالعه( مريکاا در) 9103 لسا

 تموضوعا به جعرا شهانگر همیتا بر و میکنند تعیین را لويتهايیاو سیاسی رزهمبا

 .(372: 9339رد، تانکا و ينرسو) ندارگذ می تأثیر سیاسی

  نوین یسانههار در زیبرجستهسا

 تلويزيونی یبرنامهها به طمربو ها سانهر زیسا برجسته مینهز در کمی تتحقیقا بیشتر

 یسانههار در زیبرجستهسا یهاهشیو مقايسه رهبادر ندکیا وهشهایپژ نتاکنو و است

شده است.  منجاا( ينترنتا) جديدتر یسانههار با( نتلويزيو و يوراد يا تمطبوعا) قديمی

ر بهطو( برخط) نلاينآ و چاپی یسانههار در رخباا رنتشاا چگونگی در دموجو وتتفا دو

 یهاهشیو جايگزين را یجديد روش کهاچر د،میشو طمربو زیبرجستهسا يندافر به هيژو
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 نظر ردموی لويتهااو به توجه با چاپی تمطبوعا انمدير يا انبیردسر نهاآ در که ـ سنتی

 . ستا دهکر ـ ندزمیسا برجسته نامههاروز ننندگااخو ایبر را موضوعاتی يا عموضو د،خو

ی هاهپايگا: ستا وب شبکه در رخباا یشکلها پذيرفنعطاا ماهیت وت،تفا نخستین

 ریخباا ایمحتو از دهستفاا در دهگستر ربهطو که میکنند ترغیب را انبررکا ی،خبر برخط

: 7117)تیوزباری و آلداس،  نندبز بنتخاا به ستد ه،شد تهیه وب انبیردسر توسط که

 (. 721ـ  931

های دیجیتال در ارتباطات  بکارگیری رسانه زمینهدر گونزالس هریرو و اسمیتنظریه 

 بحران

های  رسانهمراحلی را در مورد  در مقاله خود( 7113)و اسمیت  9ونزالس هريروگ

های اجتماعی برای تقويت پاسخدهی به بحران و حفاظت سازمان  رسانه ويژهديجیتال و ب

 :از است که عبارت اند بیان کردهاز تحريک يا تشديد بحران 

عنوان ابزارهای  تواند برای نظارت و به در مرحله پیش از بحران فناوريهای جديد می

مخاطبان  تکه شدن، با اين تکهرويارويی در »مديريت مسائل مورد استفاده قرار گیرد. 

)آنلاين(، روشن است که شناسايی اولیه مسائل و حقايق و يک پاسخ سريع، قدرتمند 

شفاف و صادقانه برای جلوگیری از تبديل مسائل به بحران، ضروری است و با اين کار از 

يک تحلیل محتوای مبتنی بر وب ممکن شود. تحريف حقايق به شايعات جلوگیری می

ها و پاسخهای مناسب بدهد و آنها را قادر سازد که  مهتوسعه برنااست هشدار لازم را برای 

های  که تمام دامنه کنند چنین پیشنهاد می محققان هم« از موقعیتهای بد جلوگیری کنند

ممکن را ثبت کنید، ازجمله آنهايی که معانی ضمنی دارند را برای حفظ کنترل خريداری 

« تاريک»سايت مخفی يا  نام کنید؛ يک وب بتخدمات نظارت آنلاين ث امانهکنید؛ در يک س

هايی برای ايجاد کنید که بتوانید در شرايط بحران از آن استفاده کنید؛ و دستورالعمل

بحران  گروهنويس را در چنین يک متخصص وب و وبلاگ همتهیه کنید.  برخطشايعات 

موارد بحران به شما را شناسايی کرده که بتوانند در  برخطگذاران تأثیرخود داشته باشید و 

يک مطالعه . برقرار کنید برخطاين مهم است که روابطی را با سهامداران کمک کنند. 

 

1 . Gonzales-Herrero 
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کنند درک  ها را مطالعه می( نشان داد که کسانی که وبلاگ7112توسط سويیتزر و متزگار )

کنند.  خوانند از بحرانهای سازمانی کسب می را نسبت به کسانی که وبلاگ نمی کمتری

ثر در ؤتواند ابزاری م کنند که ايجاد يک وبلاگ در پاسخ به بحران می پیشنهاد می نمحققا

( پیشنهاد 7113هريیرو و اسمیت ) ـ در مرحله بحران، گونزالسمديريت بحران باشد. 

رسانی استفاده عنوان شخص ثالث برای اطلاع کردند از يک سايت و وبلاگ در اينترنت به

نفعان؛  تعاملی ازقبیل پیمايشهای کوتاه برای درک میزان درک ذیکنید؛ ايجاد ابزارهای 

با  گو و داشتن مديران اجرايی که شخصاًو استفاده از ابزارهای چت برای تقويت گفت

عنوان راهی برای  توانند علاوه بر آن به های اجتماعی میرسانهسهامداران سخن بگويند. 

بیان  های جديد ارتباطات بحران که بهالگودر آوری اطلاعات مورد استفاده قرار گیرد.  جمع

حالت  پردازد، ارتباطات بحران بايد در های اجتماعی می جديد و رسانه فناوريهای

تکه قرار گرفته شوند، در غیر اين صورت پیام آنها ممکن  باش برای مخاطبان تکه آماده

(، 7113)اسمیت  رو وهريی ـ بر مبنای نظر گونزالساست به مخاطبان مورد نظر نرسد. 

ها نیازمند ارزيابی تفاوتهای مخاطبان برای ارائه اطلاعات به آنها در طی بحران کتشر»

همه مخاطبان در رابطه . ..دهد هستند و مطمئن شويد سازمان بر مبنای آن تفاوتها پاسخ می

تواند در  های سنتی ارتباطات، يکسان نیستند و اين مورد می های اجتماعی و کانالبا شبکه

توان با استفاده از پیمايشهای در مرحله پیش از بحران اين را میبرخی موارد يکسان باشد. 

دهند اين هريیرو و اسمیت پیشنهاد میـ  در مرحله پیش از بحران، گونزالستشخیص داد. 

برای  برخطو تاکتیکهای  راهبردها؛ تعريف ارزيابی شود برخطاقدامات به صورت 

و ارسال  برخطهای  ها، رسانه شما؛ ادامه پیگیری و نظارت وبلاگ خطبربازسازی شهرت 

 (.7113، هريیرو و اسمیت) يک يادداشت تشکر به آنهايی که در طول بحران کمک کردند

 نظریات مربوط به روابط عمومی 

 : ستا يلذ حبهشر عمومی بطروا یلگوهاا مهمترين

 9تتبلیغا / تمطبوعا نمايندگی یلگوا. 9

 7سانیرعطلاا یلگوا. 7

 

1 . Press A gentry /publicity Model 

2 . Public Information Model 
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 9ناهمسنگ سويهدو یلگوا. 3

 7همسنگ سويهدو یلگوا. 2

 3ایحرفه عمومی بطروا صنعت یلگوا. 6

 2ایحرفه عمومی بطروا یلگوا. 0

 6سويهدو یلگوا. 2 

 ترکیبی یلگوا. 3

 (.62: 9311)کاظم پور و همکاران،  جديد سويهدو یلگوا. 1

  رمحونمازسا یا ناهمسنگ سویهدو یلگوا

 بهسمت( عمومی بطروا) نمازسا جانب از طتباار نجريا ،قبلی یلگوا دو در قعوا در

 سويهدو یلگوا». دبو يکسويه طتباار و شد می گرفته هيددنا مخاطب نقش و دهبو مخاطب

 طرفین به را نیزومو نقش لیو ،ستا طتباار نجريا دنطرفهبودو به معتقد «همسنگ

 به توجه ،لگوا ينا در. دارد می نگه نمازسا ستد در را عمل ربتکاا و ،هدد نمی طتباار

 ارقر توجه ردمو ها مپیا ردخوزبا و کند می زبا را دخو یجا ان،گیر مپیا یها پسفرست

 منافع تأمین و دهبو نمازسا منافع تأمین بهخاطر فقط «ردخوزبا منظا» به توجه ماا د،گیر می

 ستا نمخاطبا فقتامو کسب لنبادبه فقط عمومی بطروا ،تیربهعبا و نیست مهم مخاطب

 مخاطب «علمی 0عقناا» .هدد تغییر را جتماعیا یهاوهگر یهارفتار و هاهيدا دارد شتلا و

 ی،سفید) هدد می شکل را تباطیار نجريا شکل متعالیترين «عقناا» و دشو می گرفته یجد

 .(09ـ  60: 9336

  رمخاطبمحو یا همسنگ سویهدو یلگوا

 از پرهیز و مخاطب به نسبت عمومی بطروا به برابر نقش دادن ،لگوا ينا صلیا ويژگی

 و تفاهم به ستیابید ،لگوا ينا در. ستاو با طتباار نجريا در میزآ سلطه دهبررا ذتخاا

 و نمازسا ستد از عمل ربتکاا نشد رجخا با و دگیر می را عقناا یجا ،مخاطب با همفهمی

 

1 . Two-way Asymmetric Mode 

2 . Two-way Symmetric Model 

3 . Craft Public Relations Model 

4 . Professional Public Relations Model 

5 . Two-Way Model 

6 . Persuasion 
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 را دخو یجا «مخاطب ← نمازسا» دیعمو بطهرا ،مخاطب به ویمسا نقش دادن نتیجهدر

 در وهگر دو انبهعنو ،مخاطب و نمازسا قعدروا و هدد می «وهگر →← وهگر» بطهرا به

 بطروا خلاقیا یها جنبه به توجه چنین هم. شوند می حمطر عمومی بطروا تباطیار نجريا

 زهنو آن مصداقهای گرچه ،کند می زبا عمومی بطروا لیتهایفعا در را دخو یجا عمومی

 .(09ـ  60: 9336ی، سفید) نیست شنرو

 مفهومی روابط عمومی سازمان در فضای مجازی الگوی

شده در تحقیق استفاده شده  از چارچوب نظری و مفاهیم تعريف الگوبرای ترسیم اين 

 :استترتیب ذيل  است، که به

. شناسايی متغیرهای تولید پیام، توسط نظريات مربوط به الگوهای خبری، 9

سازی، بازنمايی رسانه و نظريه گونزالس و برای متغیر انتشار پیام از نظريات  برجسته

های اجتماعی  کارگیری شبکه هب زمینۀالگوی دوسويه روابط عمومی و نظريه گونزالس در

 استفاده شده است. 

بینی نیروی انسانی متخصص از وظايف روابط  کارگیری و پیش ه. برای متغیرهای ب7

کارگیری نیروی  هب زمینۀچنین نظريه گونزالس در یشبینی و همعمومی در مرحله پ

 متخصص در فضای مجازی استفاده شده است.

بندی مخاطبان از نظريه  مربوط به بازخورد و سطح ی. برای شناسايی متغیرها3

شده  مشخصارزيابی و پیمايش مخاطبان و اطلاعات مربوط به آنان زمینۀ گونزالس در

 است.

های کلان  بوط به اهمیت روابط عمومی در نزد مسئولین و سیاست. متغیرهای مر2

سازمان با توجه به نیاز روابط عمومی در فضای مجازی به يک سازمان و ساختار مشخص 

که توسط تشکری در  «ارتباطات در بحران» پژوهش ويژه بهو با توجه به تحقیقات 

 اند.  شناسايی و بررسی شده ،شده انجام مقالهسازمانی مشابه به سازمان مورد نظر در اين 
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  الگوهای  عوامل و مؤلفه
 الگوهای  . عوامل و مؤلفه1جدول 

 )متغیر(مؤلفه  )عوامل(ابعاد  غیر(ت)ممؤلفه  )عوامل(ابعاد 

اهمیت و 

 جايگاه

 شناخت ماهیت روابط عمومی
 تهديدشناسی

 بندی تهديدات سطح

 شناسی رسانه سازی گیری و تصمیم تصمیم

ريزی  برنامه

 رويارويیبرای 

 با تهديدات

 (رهنامه)های کلان  سیاست
سازماندهی و 

 اجرا

 تولید پیام

 انتشار پیام بینی اختصاص بودجه پیش

 نیروی انسانی متخصص بینی نیروی انسانی متخصص پیش

 تجزيه و تحلیل نظرسنجی بازخورد )سناريوسازی(تهديدات احتمالی 

 

 ها یافته
 بررسی وضعیت سازماندهی و اجرای روابط عمومی سازمان در فضای مجازی 

 

 . بررسی متغیر تولید پیام0جدول 

 میانگین
داری  سطح معنی ها جمع گزینه

 )زياد تا خیلی زياد( 7گزينه  )خیلی کم تا متوسط( 9گزينه  آزمون باینومینال

3097 37 73 1001 
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درصد  62تغیر تولید پیام مشخص گرديد، م زمینۀباينومینال دربا توجه به انجام آزمون 

های زياد و خیلی  درصد به گزينه 20های خیلی کم تا متوسط و  پاسخ دهندگان به گزينه

دهد متخصصان عرصه روابط عمومی، وضعیت تولید پیام  اند؛ لذا نشان می زياد پاسخ داده

 کنند.  مطلوب ارزيابی نمی را در عرصه فضای مجازی مناسب ندانسته و آن را

 
 بررسی متغیر انتشار پیام. 1جدول 

 میانگین
سطح معنی داری  ها جمع گزینه

 (زياد تا خیلی زياد) 7 گزينه (خیلی کم تا متوسط) 9 گزينه آزمون باینومینال

3011 31 79 1017 

 

دهندگان  درصد پاسخ 06متغیر انتشار پیام،  منظور بهبا توجه به انجام آزمون باينومینال 

های زياد و خیلی زياد پاسخ  درصد به گزينه 36های خیلی کم تا متوسط و  به گزينه

دهد متخصصان عرصه روابط عمومی، وضعیت انتشار پیام در فضای  اند. لذا نشان می داده

 کنند. مجازی را مناسب ندانسته و آن را مطلوب ارزيابی نمی

 
 بررسی متغیر نیروی انسانی متخصص .0جدول 

 میانگین
داری  سطح معنی ها جمع گزینه

 (زياد تا خیلی زياد) 7 گزينه (خیلی کم تا متوسط) 9 گزينه آزمون باینومینال

7002 26 96 1011 

 

متغیر سؤال مذکور و نتیجه جدول  منظور بررسی بهبا توجه به انجام آزمون باينومینال 

های  درصد به گزينه 76های خیلی کم تا متوسط و  دهندگان به گزينه پاسخدرصد  26، فوق

دهد متخصصان عرصه روابط عمومی،  اند. لذا نشان می زياد و خیلی زياد پاسخ داده

کارگیری نیروی انسانی متخصص در فضای مجازی را مناسب ندانسته و آن را  هوضعیت ب

 کنند.  مطلوب ارزيابی نمی
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 ایگاه روابط عمومی بررسی اهمیت و ج
 

 بررسی متغیر شناخت ماهیت روابط عمومی .5جدول 

 میانگین
داری  سطح معنی ها جمع گزینه

 (زياد تا خیلی زياد) 7 گزينه (خیلی کم تا متوسط) 9 گزينه آزمون باینومینال

3019 33 77 1016 

 

درصد  02متغیر مذکور،  منظور بررسی بهبا توجه به انجام آزمون باينومینال 

های زياد و خیلی  درصد به گزينه 30های خیلی کم تا متوسط و  دهندگان به گزينه پاسخ

دهد متخصصان عرصه روابط عمومی، وضعیت اهمیت و  اند. لذا نشان می زياد پاسخ داده

 کنند.  جايگاه روابط عمومی در سازمان را مناسب ندانسته و آن را مطلوب ارزيابی نمی
 

 سازی گیری و تصمیم بررسی متغیر تصمیم. 6جدول 

 میانگین
داری  سطح معنی ها جمع گزینه

 )زياد تا خیلی زياد( 7 گزينه )خیلی کم تا متوسط( 9 گزينه آزمون باینومینال

3010 39 71 1031 

 

درصد  67متغیر سؤال مذکور،  منظور بررسی بهبا توجه به انجام آزمون باينومینال 

های زياد و خیلی  درصد به گزينه 23های خیلی کم تا متوسط و  دهندگان به گزينه پاسخ

دهد متخصصان عرصه روابط عمومی، نسبتا وضعیت متغیر  اند. لذا نشان می زياد پاسخ داده

سازی در فضای مجازی را مناسب ندانسته و آن را مطلوب ارزيابی  گیری و تصمیم تصمیم

 کنند.  نمی

 شناسی روابط عمومی سازمان در فضای مجازی طبوضعیت مخابررسی 
 

 بررسی متغیر سواد دیجیتال. 7جدول 

 میانگین
داری  سطح معنی ها جمع گزینه

 (زياد تا خیلی زياد) 7 گزينه (خیلی کم تا متوسط) 9 گزينه آزمون باینومینال

7016 20 92 1011 
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درصد  22متغیر مذکور،  منظور بررسی بهبا توجه به انجام آزمون باينومینال 

های زياد و خیلی  درصد به گزينه 73های خیلی کم تا متوسط و  دهندگان به گزينه پاسخ

دهد متخصصان عرصه روابط عمومی، وضعیت متغیر سواد  اند. لذا نشان می زياد پاسخ داده

 کنند.  ديجیتال را مناسب ندانسته و آن را مطلوب ارزيابی نمی

 
 ر میزان اعتماد مخاطبینبررسی متغی .8جدول 

 میانگین
داری  سطح معنی ها جمع گزینه

 (زياد تا خیلی زياد) 7 گزينه (خیلی کم تا متوسط) 9 گزينه آزمون باینومینال

3023 33 72 1069 

 

درصد  66متغیر مذکور،  منظور بررسی بهبا توجه به انجام آزمون باينومینال 

های زياد و خیلی  درصد به گزينه 26تا متوسط و های خیلی کم  دهندگان به گزينه پاسخ

وضعیت متغیر  دهد متخصصان عرصه روابط عمومی، نسبتاً اند. لذا نشان می زياد پاسخ داده

میزان اعتماد مخاطبین در فضای مجازی را مناسب ندانسته و آن را مطلوب ارزيابی 

 کنند.  نمی
 بندی مخاطبان بررسی متغیر سطح .9جدول 

 میانگین
داری  سطح معنی ها مع گزینهج

 (زياد تا خیلی زياد) 7 گزينه (خیلی کم تا متوسط) 9 گزينه آزمون باینومینال

7032 21 77 109 

 

درصد  02متغیر مذکور ،  منظور بررسی بهبا توجه به انجام آزمون باينومینال 

زياد و خیلی های  درصد به گزينه 33های خیلی کم تا متوسط و  دهندگان به گزينه پاسخ

دهد متخصصان عرصه روابط عمومی، وضعیت متغیر  اند. لذا نشان می زياد پاسخ داده

 کنند. بندی مخاطبان در فضای مجازی را مناسب ندانسته و آن را مطلوب ارزيابی نمی سطح
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 وضعیت تهدیدشناسی روابط عمومی سازمان در فضای مجازی
 بررسی متغیرسطح بندی تهدیدات .12جدول 

 میانگین
داری  سطح معنی ها جمع گزینه

 (زياد تا خیلی زياد) 7 گزينه (خیلی کم تا متوسط) 9 گزينه آزمون باینومینال

7013 33 77 1016 

 

درصد  02متغیر مذکور،  منظور بررسی بهبا توجه به انجام آزمون باينومینال 

های زياد و خیلی  درصد به گزينه 30های خیلی کم تا متوسط و  دهندگان به گزينه پاسخ

دهد متخصصان عرصه روابط عمومی، وضعیت میزان متغیر  اند. لذا نشان می زياد پاسخ داده

  کنند. بندی تهديدات فضای مجازی را مناسب ندانسته و آن را مطلوب ارزيابی نمی سطح

 
 بررسی متغیررسانه شناسی .11جدول 

 میانگین
داری  سطح معنی ها جمع گزینه

 (زياد تا خیلی زياد) 7 گزينه (خیلی کم تا متوسط) 9 گزينه آزمون باینومینال

3013 36 76 1072 

 

متغیر سؤال مذکور و نتیجه جدول  منظور بررسی بهبا توجه به انجام آزمون باينومینال 

درصد به  29های خیلی کم تا متوسط و  درصد پاسخ دهندگان به گزينه 61فوق، 

دهد متخصصان عرصه روابط  اند. لذا نشان می های زياد و خیلی زياد پاسخ داده گزينه

شناسی در فضای مجازی را مناسب ندانسته و آن را مطلوب  عمومی، وضعیت متغیر رسانه

 کنند.  يابی نمیارز

فضای  ریزی روابط عمومی سازمان برای مقابله با تهدیدات در بررسی وضعیت برنامه

 مجازی 
 (رهنامه) بررسی متغیر سیاست کلان .10جدول 

 میانگین
داری  سطح معنی ها جمع گزینه

 (زياد تا خیلی زياد) 7 گزينه (خیلی کم تا متوسط) 9 گزينه آزمون باینومینال

7021 21 99 1011 
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درصد  37متغیر مذکور،  منظور بررسی بهبا توجه به انجام آزمون باينومینال 

های زياد و خیلی  درصد به گزينه 93های خیلی کم تا متوسط و  دهندگان به گزينه پاسخ

 دهد متخصصان عرصه روابط عمومی، وضعیت متغیر اند. لذا نشان می زياد پاسخ داده

 کنند.  سیاست کلان در فضای مجازی را مناسب ندانسته و آن را مطلوب ارزيابی نمی

 
 بینی اختصاص بودجه بررسی متغیر پیش .11جدول 

 میانگین
داری  سطح معنی ها جمع گزینه

 (زياد تا خیلی زياد) 7 گزينه (خیلی کم تا متوسط) 9 گزينه آزمون باینومینال

7067 23 97 1011 

 

درصد  31، متغیر مذکور منظور بررسی بهبا توجه به انجام آزمون باينومینال 

های زياد و خیلی  درصد به گزينه 71های خیلی کم تا متوسط و  دهندگان به گزينه پاسخ

 دهد متخصصان عرصه روابط عمومی، وضعیت متغیر اند. لذا نشان می زياد پاسخ داده

روابط عمومی در فضای مجازی را مناسب ندانسته و آن  برایبینی اختصاص بودجه  پیش

 کنند.  را مطلوب ارزيابی نمی

 
 بینی نیروی انسانی متخصص پیش بررسی متغیر .10جدول 

 میانگین
داری  سطح معنی ها جمع گزینه

 (زياد تا خیلی زياد) 7 گزينه (خیلی کم تا متوسط) 9 گزينه آزمون باینومینال

3017 21 71 1019 

 

درصد  02متغیر مذکور،  منظور بررسی بهبا توجه به انجام آزمون باينومینال 

های زياد و خیلی  درصد به گزينه 33های خیلی کم تا متوسط و  دهندگان به گزينه پاسخ

دهد متخصصان عرصه روابط عمومی، وضعیت متغیر  اند. لذا نشان می زياد پاسخ داده

ه فضای مجازی را مناسب ندانسته و آن را بینی نیروی انسانی متخصص در عرص پیش

 کنند.  مطلوب ارزيابی نمی
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 بررسی متغیرتهدیدات احتمالی )سناریوسازی( .15جدول 

 میانگین
داری  سطح معنی ها جمع گزینه

 (زياد تا خیلی زياد) 7 گزينه (خیلی کم تا متوسط) 9 گزينه آزمون باینومینال

7013 33 77 1016 

 

درصد  02متغیر مذکور،  منظور بررسی بهبا توجه به انجام آزمون باينومینال 

های زياد و خیلی  درصد به گزينه 30های خیلی کم تا متوسط و  دهندگان به گزينه پاسخ

 دهد متخصصان عرصه روابط عمومی، وضعیت متغیر اند. لذا نشان می زياد پاسخ داده

تهديدات احتمالی در عرصه فضای مجازی را مناسب ندانسته و آن را مطلوب ارزيابی 

 کنند.  نمی

 بازخورد اقدامات روابط عمومی سازمان در فضای مجازی تیوضعبررسی 
 تجزیه و تحلیل نظرسنجی بررسی متغیر .16جدول 

 میانگین
داری  سطح معنی ها جمع گزینه

 (زياد تا خیلی زياد) 7گزينه (کم تا متوسطخیلی ) 9گزينه آزمون باینومینال

7019 26 96 1011 

 

درصد  26متغیر مذکور،  منظور بررسی بهبا توجه به انجام آزمون باينومینال 

های زياد و خیلی  درصد به گزينه 76های خیلی کم تا متوسط و  دهندگان به گزينه پاسخ

دهد متخصصان عرصه روابط عمومی، متغیرتجزيه و تحلیل  اند. لذا نشان می زياد پاسخ داده

 کنند. نظرسنجی در شرايط بحران را مناسب ندانسته و آن را مطلوب ارزيابی نمی

 

 گیری  یجهنت
. در بررسی وضعیت سازماندهی و اجرای روابط عمومی سازمان در فضای مجازی 9

های تحقیق نتیجه گرفت که متغیرهای تولید پیام و انتشار پیام در عرصه  توان از يافته می

شود، و اين موضوع باعث شده  ها اجرا نمی خوبی توسط روابط عمومی فضای مجازی به

ها در عرصه فضای مجازی از ابتکار و خلاقیت چگونگی انتشار آنها و  است محتوای پیام
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ای به استفاده از مطالب سازمان  باشد و مخاطبان مورد نظر سازمان چندان علاقه دور به

، يکی از مهمترين ارکان يعنی نیروی انسانی چنین در بخش سازماندهی نداشته باشند. هم

های نوين چندان  های اجتماعی و رسانه متخصص در عرصه فضای مجازی و شبکه

خلا توانمندسازی نیروهای متخصص  منظور بهرسد  د. به نظر مینشو بکارگیری نمی

 خورد. چشم می بهآموزش 

های تحقیق  ان از يافتهتو . در بررسی اهمیت و جايگاه روابط عمومی در سازمان می7

در فضای مجازی هم  ويژه نتیجه گرفت که اهمیت و جايگاه روابط عمومی در سازمان به

خوبی درک و احساس نشده  از طرف مسئولین و هم از طرف کارکنان روابط عمومی به

های اجتماعی ازطرف مسئولین در ويژه بحران ها بهوضعیت بحراناست. البته اين موضوع در 

چنین  گیرد که البته مقطعی است. هم شود و مورد رسیدگی قرار می بهتر توجه می سازمان

در ويژه  بحران به وضعیتسازی و کمک به سازمان در  ها در تصمیم چندان روابط عمومی

 ثیرگذار نیستند. أفضای مجازی ت

شناسی روابط عمومی سازمان در فضای مجازی  . در بررسی وضعیت مخاطب3

های تحقیق نتیجه گرفت که با توجه به اينکه يکی از ابزارهای مهم روابط  فتهتوان از يا می

تجزيه و  وها در عرصه فضای مجازی کسب اطلاعات از وضعیت سواد ديجیتال  عمومی

، جنس و تحصیلات مخاطبان خودش در فضای مجازی زمینۀ وضعیت سنتحلیل در

، وضعیت پاسخ به سؤالات نشان استريزی بهتر  بحران برای برنامه وضعیتدر  ويژه به

 زمینۀچنین در شود. هم خوبی در سازمان اجرا نمی دهد که اين موضوع مهم به می

های  ها وشبکه پاسخگويی به سؤال سوم تحقیق يعنی وضعیت اعتماد مخاطبان به سايت

های تحقیق نتیجه گرفت که  توان از يافته مجازی مرتبط با سازمان در فضای مجازی می

های  ها و رسانه های منتشرشده توسط سايتپیامدلايل گوناگون به محتوی  هان بمخاطب

. اين کمتر استديجیتال سازمان اعتماد نداشته و يا اين اعتماد نسبی و از حد متوسط 

چنین روابط عمومی سازمان به موضوع  . هماستبحران بیشتر  وضعیتدر  ويژه وضعیت به

محتوای  مخالف و خاکستری( اهمیت چندانی نداده، وبندی مخاطبان خود )موافق،  دسته

تمام مطالب يکسان و با يک فرض تولید و  کند. تقريباً خود را بر اين اساس منتشر نمی
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 شود. منتشر می

توان  . در بررسی وضعیت تهديدشناسی روابط عمومی سازمان در فضای مجازی می2

ات از نظر اهداف اين تهديدات که بندی تهديد های تحقیق نتیجه گرفت که سطح فتهاز يا

 شود، های نوين ديگر کشورها عملیاتی می های اجتماعی و رسانه ها و شبکه توسط سايت

گیرد و در اختیار ديگر  خوبی در روابط عمومی سازمان مورد تجزيه و تحلیل قرار نمی به

 گیرد.  های درگیر اين امر قرار نمی رده

با تهديدات  رويارويیروابط عمومی سازمان برای ريزی  . در بررسی وضعیت برنامه6

وضعیت روابط عمومی از های تحقیق نتیجه گرفت که  توان از يافته در فضای مجازی می

بینی بودجه و نیروی انسای متخصص در آينده و آموزش  ريزی بلندمدت و پیش نظر برنامه

ه فضای مجازی در ها در عرصای فناوري یشرفت لحظهاين نیروی انسانی با توجه به پ

ندادن به عرصه فضای مجازی و داشتن  چنین بدلیل اهمیت . همیستسازمان مطلوب ن

از  نگرفتن درسبا تهديدات فضای مجازی و  رويارويیای و آنی برای  سیاست لحظه

با تهديدات فضای مجازی نداريم و  رويارويیبینی خاصی برای  گذشته، سناريو و پیش

با اين تهديدات را  رويارويیو بهترين راه برای  هحتمالا تنها راهمانطور که اشاره شد ا

 دانیم.  فیلترينگ چنین اقداماتی می

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

خوبی پیگیری و اجرا  های تحقیق نتیجه گرفت که اين موضوع نیز به توان از يافته می

که معمولا افراد در فضای مجازی  استله ئين موضوع در اين مسشود. اهمیت ا نمی

له اين ئند و نکته مهم در اين مسکن تر و بدون هرگونه فشاری نظر خود را بیان می راحت

ها در صورت تجزيه و تحلیل علمی و آگاهانه  يند اين نظرات و نظرسنجیااست که بر

نشان دهد. پس مطلوب است روابط تواند وضعیت اعتبار سازمان را در فضای واقعی  می

صورت غیرمستقیم و خلاقانه و بدون هرگونه واهمه  عمومی سازمان برای اين موضوع به

ها از نظر مخاطبان خود با خبر شود، تا بتواند از نتايج آن برای  از نتايج اين نظرسنجی

 ه بهره ببرد.کردن تهديدات احتمالی در آيند و يا خنثی برای رويارويیريزی بهتر  برنامه
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 پیشنهادات
ها مخصوصاً روابط  . اهمیت روابط عمومی در فضای مجازی توسط روابط عمومی9

عمومی کل، برای فرماندهان و مسئولین بالای سازمانی تفهیم شود که اين موضوع فقط در 

 رود. کار نمی هرسانی ب موارد اطلاع

مهمترين مشکل  ،سازمان . وضعیت سازماندهی و اجرای روابط عمومی ديجیتال در7

موارد  هبقیزمینۀ  ريزی در توان برنامه است. يعنی تا مشکل ساختاری مرتفع نشود، نمی

بخشی از ساختار روابط ، شود روابط عمومی ديجیتال در سازمان لذا پیشنهاد می ؛انجام داد

چنین  بینی نیروی انسانی متخصص و هم تا به اختصاص بودجه و پیش باشدعمومی 

 د. شومنجر آموزش نیروی انسانی متخصص با نیازهای روز 

مناسب است وضعیت تولید محتوا بر اساس  ،مخاطبین گونی گونه. با توجه به 3

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

ر ادع در ذهن متبهای سازمان در فضای مجازی اين موضو ها و رسانه با بررسی سايت

خورد و برای افراد  شود که محتوای تولیدشده بیشتر به درد افراد موافق سازمان می می

 خاکستری و مخالف سازمان فکری نشده است. 
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