
روابط عمومی صنعت و راهبردهای پاسخ به بحران؛ 
برای شرکت های ایرانیتجربه های موفق جهانی و توصیه هایی 

منصور ساعی  

1401یکم مردادماه 

نهمین  کنفرانس روابط عمومی و صنعت  
روابط عمومی صنعت در ایران، تجربه ها و روندها



بحران

یآشفتگ

وضع 
غیرعادی

تغییر  
ناگهانی

رخداد  
رهغیرمنتظ

نقطه  
/  عطف
تحول

تهدید  
تعادل و 

منافع

نظمازشرکت/سازمانوجامعهکهزمانی

وضعیتشودمیآشفتگیدچاروخارجعادی

.شودمیحاکمبحرانی

یلسوزلزلهنظیرفاجعهوبلایکلزوماًبحران

ندبرآیتواندمیبلکهنیستسوزیآتشو

یاوکارکسبروندهایوعملیات،فرآیندها

.باشدمحیطیتهدیدهایازناشی

استغافلگیریو زمان، تهدید، مفهوم بحرانتعاریف در ترک و مهمشسه عنصر م



بحرانمدیریتcrisis management:دگیآمابحران،وقوعازپیشگیریوبینیپیشفرایندبه

.شودمیگفتهبحرانازبعدبازسازیوبحراندرمداخلهوپاسخ

ریسکمدیریتRisk management:وهدایتوبینیپیشوارزیابیشناسایی،بهمربوط

تبدیلسیلپتاکهاستتحولاتییاعملیاتها،فعالیترفتارها،ها،تصمیمازناشیمخاطراتکنترل

.داردآیندهدرراشرکتمطلوبوعادیهایفعالیتوروندبهصدمه،بحرانبه

مسالهمدیریتIssues Management:اسایی،شنبرایسیستماتیکوپیشگیرانهرویکردیک

اندنرسحداقلبهووکارکسببیرونیودرونیتهدیدهایومشکلاتوهاچالشحلوبینیپیش

.استمالیشرایطوعملکردشهرت،بهلطمهکاهشوبحرانازپیشگیریوهاغافلگیری

ودشدیدهبحرانمدیریتزیرمجموعهعنوانبهتوانندمیمسالهمدیریتوریسکمدیریت



مثال:

درنفتهایلهلوشدنشکستهاحتمالبامقابلهوارزیابیبرایراایبرنامهنفتیشرکتیکاگر

.استریسکمدیریتحالدریعنید،باشتهشدازمینزیر

هایخسارتبهپاسخکیفیتونوعودهدمیرخ،بحرانها،لولهشدنشکستهصورتدر

وانتمیرا...واعتمادسازیعمومی،افکارهایواکنشپاکسازی،محیطی،زیستمالی،جانی،

نامیدبحرانمدیریت



 ا  ربحران که مجبور نباشید مدیریت کنید را طوری مساله
.کنیدمدیریت 

و ( بکارید)اگر ریسک و مساله را در سازمان نادیده بگیرید
(می کنیددرو) حالتی انباشتی پیدا کنند، بحران شکل می گیرد

ی تواند منارضایتی کارکنان و عدم تعلق سازمانی مثلا، 

...  وبه سازمان صدمات اطلاعاتی، عملیاتی و اقتصادی

بزند



 امه هاو لیست برنچک در فرآیند بحران منوط به وجود یک روابط عمومی توقع کنشگری از

.در شرکت استاقدام ها در چرخه مدیریت بحران 

:وددسته بندی می شمرحله در چهار در چرخه مدیریت بحران برنامه شرکت ها /اقدامچک لیست 

oقبل از بحران

o  شروع بحران

oحین بحران

oپس از بحران













مدیریت 
بحران

شرکت

نظام ارتباطیجامعه

وسازمانهابهکمکعمومیروابطاصلیکارکردهایازیکی

.استبحرانبهموثرپاسخبرایآنهارهبران

مادگیآاندیشیده،رفتاروتصمیمیعنیبحرانبهموثرپاسخ

بحرانهبهنگامبهاطلاع رسانیمنابع،بسیجاجرایی،وعملیاتی

.استبحرانازبعدوحینشروع،در

ابچیزهایازحفاظتیعنیبحرانبهموثرپاسخ

:سازمان/شرکتبرایارزش

اعتباروشهرت،اجتماعیسرمایه،عملیات،سهام،

مزیت،تجاریروابط،کارکنانوریبهرهوروحیه

...ورقابتی



بحران؟پذیرش

بحران؟انکار

بحران؟ازگریز

کوتسوانفعالیراهبرد»عملیاتیراهبردچهارتوانمیاساسرویکردسهاینمبنایبر،

هبهاعمومیروابطپاسخبرایرا«فعالفوقراهبرد»و«فعالراهبرد»،«واکنشیراهبرد»

.گرفتنظردربحران





نهفعالاوشوندمیعملوارد،بحرانپذیرشبابحران،وقوعمحضبه:فعالراهبرد

تمرمستحلیلوپایشبررسی،باوآیندبرمیبحرانمهارومدیریتوپاسخجهتدر

وخباراارائهدراحتیاطیرسانیاطلاعوگزینشیرویکردگرفتنپیشدرجایبهاوضاع،

وارتباطاتکاردستورتعیینواولروایتخلقبرایخودهایظرفیتتمامیازاطلاعات

.پردازدمیاعتمادجلبوتناقضبدونوشفافوجامعرسانیاطلاعبه،هارسانه

رشدایبرنو،اندازهایچشموجدیدهایفرصتکشفبرتاکیدبا:فعالفوقراهبرد

.ودشمیعملواردفعالانهآنهابامواجههدروپذیردمیراهابحرانوجودتنهانهپویایی،و

تفرصومثبتکاملابحرانبهنگرشنوعدارند،فعالفوقراهبردکههاییسازماندر

.داردهابحرانپایشوبینیپیشبهنگرانهآیندهرویکردی.استآفرین



نگرانهآیندهومحوراقداموعملیاتیبحرانارتباطاتبرنامهفقدان/وجود

بحرانانکار/پذیرش

بحراندر«زمان»ارزشدرکعدم/درک

تاخیرباوآهسته/سریعوهنگامبهپاسخ

بحرانذینفعانبهنسبتمسئولیتاحساس/تفاوتیبی

.استمهم«مطلوبوسریعپاسخ»و«بحرانپذیرش»،«زمانارزشدرک»بحرانیکدر

میسعیزیرااست،عمومیروابطدرفعالراهبردیکها،بحرانوهاریسکبهسریعپاسخ

.پرکندآنهاکردنکتمانوکردنگزینشنهوهاواقعیتبیانباراخلاءکند

نیستاندیشیدهطرحبدونیابازتابیواکنشمعنایبحرانبهسریعواکنش.

تنادرساطلاعاتوگمانوحدسباراخلاءکهدهدمیراامکانایندیگرانبهآهستهپاسخ

کنندپر



«است«دشمن»یکبحراندر«زمان.

شودمیمنجربحرانیکدرموثرپاسخبرای«منابع»سریعبسیجبهزمانارزشدرک.

واعتمادبهآسیبازموثرطوربهتوانندمیکهاقداماتی.استحیاتی«پاسخبندیزمان»بحراندر

دهمیاپنجم،دومروزهایدرشایدکنند،جلوگیریبحراناولروزدرسازمانودولتیکشهرت

.باشنداثربیکاملاً

: رونالد آلسوپ
نیست که با گذشت زمان حسابی جا بیفتد« سیرترشی»بحران 

استخطرناکبسیاربحرانزماندرسکوتوارتباطیخلأ.

بودنصرمقمورددرراعمومیظنسوءوکنندپیدارابرتردستتادهدمیزمانمنتقدانبهسکوت

کنندتقویتدولت/شرکتیک

رعتسبهتوانندمیجعلیوغلطواشتباهاخبارواطلاعاتوشایعات،سریعرسانیاطلاعبدون

.کنندپیداگسترشویروسی



استبحراندرزمانارزشدرکبیانگربحرانبهپاسخدر«اولحرکت»یا«اولروایت»قانون.

کاردستوردبتوانتاباشدبحرانیرویدادتوصیفوتشریحبیان،نخستروایبایدشرکت/سازمان

.کندمدیریتراارتباطات

رسانهالفان،مخمنتقدان،بهوشودمیتلقیگناهیاتفاوتیبیعنوانبهسازمانیکسویازسکوت

.کنندکنترلراارتباطاتکاردستورتادهدمیاجازهاجتماعیهایرسانهوها

دولتی،مقاماتمنتقدان،بازماندگان،قربانیان،کنندهگیجیاایحاشیه،تردیدآمیزپاسخنوعهر

ندهفزایطوربهوکندمیتحریکراخاصهایاولویتبامردمکارکنان،مالی،بازارهایسهامداران،

.شودمیاجتماعیهایرسانهکنشگریتقویتباعثای

کهمانیزویژهبهاست،تفاوتیبیهابحراندرهاشرکت/دولتاعتباردیدنآسیبعاملبزرگترین

.باشدگذاشتهبرجایخودازقربانیانیبحرانی،رویداد

.است« برنده»نخستین کسی که بحران را روایت می کند، 



45بحرانازپسدقیقه:

45نفعانذیواکنشتواندمیشرکت/دولتیککهاستبحرانطلاییساعتبحرانازپسدقیقه/

.دهدتغییربحرانشدنعمومیازپساولیهلحظاتدررابحرانبهعمومیافکار

بحرانازهااینستاگرامریاهاتوییترییاخبرنگارانمردم،ازکمیتعدادتنهابحران،اولدقیقه45در

.هستندمطلبیککردندنبالیاکردنمنتشرحالدریادارنداطلاع

کندروایتمؤثرطورآنشدنعمومیازپسدقیقه45عرضدررابحرانداستانبتواندسازماناگر،

.ودشمیکمترعمومیافکارمیاندرمنفیبرداشتبعد،روزهایدربحرانیافتنادامهباحتی

وحرانبمورددرراخودنظراتبیشتریذینفعانبماند،باقیعمومیمؤثرپاسخبدونبحراناگر

.گذاشتخواهنداشتراکبهشرکتناکافیپاسخ



شش ساعت پس از بحران  :

دقیقه اول وقوع بحران تعریف و  45را در و اقدامات خود در پاسخ آن بحران سازمانی نتواند /اگر دولتی

صدمه زده به اعتبار خود ساعت 6ساعت کنش و واکنشی انجام ندهد؛6تشریح کند و تا حداقل 

.است

 ،چون ، به طور  مؤثر هم وارد فرآیند مداخله دربحران شودحتی اگر بعد از گذشت چند ساعت، سازمان

در )دیگرافراد زیادی پیشتر در مورد بحران مطالبی پست کرده اند، به اشتراک گذاشته اند،یا روایت

تا روایت و  می کشد طول چندین ساعت در مورد این بحران  کرده اند، ( تضاد با روایت سازمان

.شوددیده و شنیده در مورد بحران در جامعه گزارش سازمان 

ی که بحران بر این تصور عمومبه میدان بیاید، بلکه باید لحظات اول سازمان نه تنها باید در همان /دولت

.، غلبه کندبرایش اهمیتی ندارد



سه روز پس از بحران

دریشتریبهایتحلیلوتفسیرهااجتماعیهایرسانهورادیو،تلویزیون،بحران،ازروزبعدچندبرای

ماند؛خواهندداغموضوعوکنندمیارائهداستانمورد

هبوگیردمیشکلنیزرقباوکارمندانمشتریان،شهروندان،میاندرگمانوحدسوشایعات

.شودمیگذاشتهاشتراک

 از  غلبه بر نظرات منفی و روایت های متفاوتعملیات و اقدام های ارتباطی و اطلاع رسانی برای

.باشدبسیار بیشتر از روز اول ماجرا سازمان در طول این سه روز پس از بحران، باید 

 ل دو روایت ناهمخوان از بحران را کنترل کنید، باید حداق/ نتوانید داستانسه روز اگر در طول این

.باشیدپوشش رسانه ای منفی هفته منتظر 



بحرانازپسهفتهدو

پاسخدرخوداقداماتوهاتصمیم،بحرانداستانسازمان/دولتتابکشدطولهفتهدوازبیشاگر

واجتماعیسرمایهواعتباربهجبرانغیرقابلوتوجهیقابلصدماتکند،اعلامرابحرانیک

.شودمیواردآنمحبوبیت

موضوعوشوندمیمطلعبحرانازمردمازتوجهیقابلتعداددوهفتهوروزچندگذشتازبعد

.ودشمیدشواربحرانمدیریتوشودمیجهتهارسانهتفسیرومنتقدمخالفانسویازبحران

جدولبراساسبحرانارتباطاتمورددرگیریتصمیمبحران،مواقعدرسازماناساسیاشتباهیک

.استعادی/معمولرویدادهایزمانی

راشرکتاماقدعدمیاسکوتذینفعان،کهبفهمانندسازمانرهبرانبهبایدعمومیروابطمتخصصان

.کنندمیدرکبحرانیکپیدر





:داستان اول
مدیریت مساله در شرکت باتری سازی انرجایزر



«  بلعیدن باتری های سکه ای از سوی خردسالان»داستان 
 انرجایزر»در آمریکا و نحوه مواجهه شرکت»
با مساله قبل از تبدیل شدن آن به بحران



باتری های سکه ای که خردسالان آمریکایی می بلعیدند 

خانهدر(...وهاریموتتلویزیون،کنترل)مصرفیالکترونیکیوسایلوتجهیزاتفراگیرشدنبا

داماقخردسالکودکان.سربرآورد،شدهگرفتهنادیدهامارشدبهروخطریکها،آمریکاییهای

.کردندمیخانهدردسترسدرالکترونیکیوسایل«ایسکههایباتری»بلعیدنبه

رادیدیششیماییوالکتریکیجریان،کودکدهانبزاقباترکیبهنگامایسکههایباتری

درودهمعومریداخلیبافتبهشدیدآسیبومریشدیدسوختگیباعثکهکردندمیایجاد

شدندمیکودکانمرگمواردبسیاری

باتریکهکودکانیازمورد3500ازبیشمتحده،ایالاتدرهرساله،بعد،به2000هایسالدر

مربوطمواردتعدادکهجاییتا.شدمیگزارشمسمومیتکنترلمراکزبهبودند،بلعیدهایسکه

400حدود2010تا2005سالهایبینایسکهباتریبلعیدناینازناشیمیرومرگبه

.بودکردهپیداافزایشدرصد



به.بوددهشتبدیل«باتریصنعت»برایتهدیدوبحرانیکبهتبدیلحالدرکودکانایمنیمساله

.داشتوجودخردسالکودکانازتوجهیقابلتعدادبهصدمهخطر،ناخواستهطور

منجر«رگولاتورییاگذاریمقرراتاقداماتتشدید»و«عمومیاعتراض»بهتوانستمیمسالهاین

.بزندآسیبباتریسازندههایشرکت«اعتباروشهرت»بهوشود

عمومیطروابشرکت»کمکبارامسالهمدیریتکمپینیکزمینه،ایندر«انرجایزر»صنعتیگروه

.کرداجراوتدوین«هیلاردفلیشمن

سویازاتریبشدنبلعیدهعلائموهاباتریبهکودکاندسترسیازجلوگیرینحوهوالدینبهکمپین

.دادندمییادراشرایطیچنیندروالدینفوریهایاقداموکودکان

داوطلبانه،طوربهباتری،سازندهنخستینعنوانبهکهکرداعلامشرکتاینکمپیناینباهمزمان

متحدهتایالا«مصرفیمحصولاتایمنیکمیسیوناستانداردهای»بامطابقراخود«بندیبسته»

.دادخواهدتغییرآمریکا



وانجمنومحلیموسسه200ازبیشکمپینایندر،«جهاندرکودکانایمنیسازمان»همکاریبا

.کردندمشارکتنیزنهادمردمسازمان

کهدادنشانتحقیقاتیکسال،ازبعد.شددیدهنفرمیلیون220ازبیشمیاندریکسالطیکمپین

.بودندکردهپیداآگاهیایمنیمسالهازخردسالکودکانوالدینازدرصد66

را«2013سالعمومیروابطدرخلاقیت»ارزشمندجایزهانرجایزرشرکتوهیلاردفلیشمنشرکت

.کردنددریافتراآمریکاعمومیروابطانجمنازسوی«مسایلمدیریت»زمینهدر

ایمنی عمومی کودکان را در ایالات متحده آمریکا بهبود بخشیدند.

آگاهی والدین را برای مراقبت بیشتر فرزندان ارتقا داد

بسته بندی شان را  به منظور کاهش دسترسی کودکان تغییر دادند

کردنداز تبدیل شدن موضوع به بحران و آسیب دیدن شهرت انرجایزر و صنعت باتری جلوگیری.

:انرجایزرمسالهمدیریتنتیجه



:دومداستان 
مدیریت بحران در شرکت جنرال موتورز

رسوایی سوئیچ احتراق خودروی شورلت کوبالت





 مدیرعامل این شرکت شدجنرال موتورز، از مدیران اجرایی مری باراخانم2014در اوایل سال ،   .

.  شدیک مساله بلافاصله پس از شروع به کار، بارا متوجه 

یخودروتولیدخطوطدراحتراقسوئیچدرجدیفنینقصیکمورددر،سال13ازبیشبرایشرکت

13مدتبهاحتراقسوئیچمشکلحلدرموتورزجنرالناتوانی.بودکردهپنهانکاری«کوبالتشورلت»

.بود«رسوایی»یکمثابهبهسال

 ودروها  بر اثر این نقص فنی در آمریکا کشته شده بودند، اما شرکت هنوز خنفر 12تا آن زمان بیش از

.را فراخوان نکرده بود

 در . ، دستور فراخوان خودروها را صادر کردآگاهی از مشکلبارا پس از انتصاب به عنوان مدیر عامل و

را میلیون خودرو 20دلارخرج کند و بیش از میلیون 35جنرال موتورز مجبور شد 2014اواسط سال 

.فراخواند

د و می شخاموش کار می افتاد، ماشین از هنگامی که خودرو در حال حرکت بود، آن سوئیچ : مشکل

.کیسه هوا از کار می افتادو همراه با آن فرمان 



 ،جانه ، از کسانی کفراخوان گسترده خودروها، علاوه بر با مشورت تیم روابط عمومی شرکتمری بارا

عذرخواهی کردخود را در تصادف های ناشی از نقص سوییچ احتراق از دست داده اند 

 ارشد  وجود آگاهی برخی مدیرانکه  تحقیقات جامعی صورت گیرد تا مشخص شود که چرا با قول داد

تلاش جدی برای رفع این عیب ها انجام  2014تا 2001از نقص سوییچ ها، از سال جنرال موتورز 

.نشده است

 نمشتریاو ذینفعانو اطمینان سهامداران و اعتماداقدامات فعلی او ممکن بود برای بازگشت ،

.کافی نباشدقربانیانجنرال موتور و جبران خسارات به سرمایه گذاران و رگولاتورها



هبدلارمیلیاردسهازبیشهفتهچهارطولدرشرکت،اینتوسطخودروهافراخواناعلامازپس

.زدآسیبسهامدارانسهامارزش

دادگستریوزارتویافتافزایشخودروهافراخوانوگرفتبالابحرانخبرکه2014مارس7از

42حدود2013درسالکه)موتورزجنرالسهامقیمت،2014آوریل4تاکرد،آغازراخودتحقیق

.یافتکاهشدرصد7.6(بودیافتهافزایشدرصد

یافتافزایشدرصد3.3فوردشرکتنظیررقباییسهامارزشحال،همیندر.

بازاردزراخودارزشازدرصد%8حدود2014،آوریل7روزدرساعتیکدرتنهاموتورزجنرال

.داددستازنیویورک



موتورزجنرالداستانبحرانبهپاسخراهبردتحلیل:

براییمالنفوذوسیاسیارتباطاتمعتبر،وارزشمندمدیریتیتیمقدمت،وسابقهیکداشتن

.نیستکافیمالییاعملیاتیشهرت،بزرگصدماتبرابردرسازمانیکازمحافظت

آننرهبراوشرکتبرایبحرانحلوآنبهپاسخبینجامد،طولبهبحرانحلوپذیرشزمانهرچه

.بودخواهدترپرهزینهوتردردناکوترسخت

خودزنیمالی،وضعیتواطمیناناعتماد،شهرت،بهآسیببیشترینself-inflictedطریقاز

.استنقصدارایتولیدتدواموبحرانوهامسالهکردنپنهان

میشرکتیاجتماعسرمایهواعتباربههاآسیبکاهشبهبحرانبهکیفیتباوموثروموقعبهپاسخ

زند

پیردراشهرتومالیوانسانیهایهزینهبحرانبهتوجهیبیوگرفتننادیدهوتاخیرباپاسخ

.دارد



بهخپاسومدیریتبرنامهداشتن:بحرانومسالهآمایشسازمانی/ملیبرنامهتدوین

موثروموقعبهپاسخبراینگرانهآیندهومحوراقداموعملیاتیبحرانوریسکمساله،

سانیلاعاطوامکاناتومنابعبسیجوموثر،سریعپاسخوهشدارمکانیسمیکاندازیراه

ارکنان،ذینفعان،کفهرست):سازمانمخالفانرقبایوذینفعاناطلاعاتیجامعبانکتهیه

رایطشدرپاسخکیفیتونوعتعیینبرایخاموشگروهصرفانهومخالفانمشتریان،

بحرانی

منابع،ات،اطلاعبهکافیدسترسیبا:پاسخگواجراییارشدمدیریکیاوسخنگوتعیین

بحرانبرابردرپاسخوآمادگیمسئولعنوانبهرااختیارات





اگریرازنکنیدشلیکقاصدهایبه:هامسالهومشکلاتافشایسازمانیفرهنگتقویت

ومدفونتمشکلانتیجهدرباشند،نداشتهبیانجراتبییندمیرامشکلاتکهکسانی

.شودمیانباشتهوپیچیده

ورهامان،سازیشبیهها،بازیکمکبا:هابحرانبهپاسخبرایرهبرانوشرکتآمادگیسنجش

اربحرانشرایطدرسریعاقداموسختتصمیماتاتخادهایچالشوآمادگیمیزانهاوتمرین

کمکیطرحنبهتریدهند،انجامبایدکاریچهندانندمدیراناگرکهباشیدداشتهیادبه..کنیدتمرین

.کردنخواهد

شما،ازبلقندهیداجازهبا:کنیدتوجهجامعهوهارسانهکاردستورتعیینبرای«اولروایت»مزیتبه

.کنندگزارشرابحرانسازیشایعههایکارخانهیادشمناناجتماعی،هایرسانهها،رسانه

افزایشیفزآیندهصدماتفزآیندهتاخیرهای:باشیدداشتهنظردررابحرانبهواکنشطلاییساعت

.کندمیواردشرکتاعتباروشهرتبه



درخودیارشاطرراعمومیروابطبایدایرانیهایسازمانودولت

.خاطربارنهببیندهابحرانباپاسخ

وابطرکنشگریبهباورنیازمندبحران،بهموقعبهوموثرپاسخ

.استبحرانمدیریتدرمهمبازیگریکعنوانبهعمومی



خداقوت  
و

شاد باشید




