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 در جنگ 12 روزه روابط‌عمومی‌ها به نقطه کانونی  روایت جنگ تبدیل شدند؛
از منظر ارتباطات بحران، عملکرد آنها را چگونه می‌توان تحلیل کرد؟
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 گذر از پروپاگاندا 
به روابط عمومی‌

اعتماد؛ حلقه پنهان 
ارتباطات بحران 
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ــف  ــا توق ــار ت ــن انفج ــه اولی ــگ 12 روزه از لحظ ــی جن بازخوان
ــا  ــت ب ــانی دول ــورای اطلاع‌رس ــر ش ــوی  دبی ــش در گفت‌و‌گ آت
دکتــر فرشــاد مهدی‌پــور،  معــاون ســابق فرهنــگ و ارتباطــات 

دبیرخانــه شــورای عــالی امنیــت مــی

 تجربه نگاری عملکرد 
روابط عمومی ها در جنگ 12 روزه 

 راهنمای نگارش بیانیه بحران 
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ــکار  اـ اف ــن بـ ــوص مرتبطی ــم بخص اـن و قل ــر و بیـ اـن فک ــاب: از صاحبـ ــم انق ــر معظ رهب
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۳۳

 در جنگ 12 روزه روابط عمومی ها به نقطه کانونی  روایت جنگ تبدیل شدند؛

از منظر ارتباطات بحران، عملکرد آنها را چگونه می توان تحلیل کرد؟

راویان‌‌بی‌روایت

نقش روابط عمومی ها 
 

در برساخت روایت دفاع 

گذر از پروپاگاندا 
 
به روابط عمومی 

ارتباطات بحران اعتماد؛ حلقه پنهان 

از اولین انفجار تا آخرین بیانیه 
ــف  ــا توق ــار ت ــن انفج ــه اولی ــگ 12 روزه از لحظ ــی جن بازخوان

ــا  ــت ب ــانی دول ــورای اطلاع رس ــر ش ــوی  دبی ــش در گفت و گ آت

ــیدکتــر فرشــاد مهدی پــور،  معــاون ســابق فرهنــگ و ارتباطــات  ــت م ــالی امنی ــورای ع ــه ش دبیرخان

تجربه نگاری عملکرد 
روابط عمومی ها در جنگ 12 روزه  

راهنمای نگارش بیانیه بحران 
 

در روابط عمومی 

پژوهش ها و مقاله ها و همچنین پیشنهادهای خود را برای بهبود فصلنامه با ما در میان گذارید
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آغـــاز ســـخن
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آیــا میــان ایــران و آمریــکا جنگــی در خواهــد گرفــت؟ آیــا دور جدیــد مذاکــرات 
نتیجه‌بخــش خواهــد بــود؟ احتمــالا روزهایــی ایــن فصلنامــه را خواهیــد دیــد کــه 
بــه ســاعت صفــر تصمیــم بــزرگ نزدیک‌تــر می‌شــویم. بیــش از هشــت مــاه پیــش 
جنــگ 12 روزه‌ای را بــا رژیــم صهیونیســتی پشــت سرگذاشــته‌ایم و در تمــام روزهــای 

ــران رخــت برنبســته اســت. بعــد از آتش‌بــس، ســایه شــوم جنــگ از ای
تجربــه 12 روز دفــاع میهنــی بــه همــه مــا یــادآوری کــرد کــه در جهــان امــروز، جنگ‌هــا 
و  ادراک‌هــا  روایت‌هــا،  نمی‌خورنــد؛  رقــم  نظامــی  میدان‌هــای  در  صرفــاً  دیگــر 
تصویرســازی‌ها بــه همــان انــدازه موشــک و پهپــاد اثرگذارنــد. حادثــه اخیــر، بــا 
همــه ابعــاد پیچیــده روانــی و رســانه‌ای آن صرفــاً یــک رخــداد نظامــی- امنیتــی نبــود؛ 
ــم  ــه ه ــی ک ــود. آزمون ــم ب ــت ه ــی دول ــام ارتباط ــرای نظ ــی ب ــون مل ــک آزم ــه ی بلک
ــه  ــان داد ک ــتی‌هایی را نش ــم کاس ــرد و ه ــکار ک ــا را آش ــکای م ــل ات ــای قاب ظرفیت‌ه

ــوند. ــدل ش ــردی ب ــدی راهب ــه تهدی ــد ب ــردا می‌توانن ــوند، ف ــاح نش ــروز اص ــر ام اگ
اســتمرار تأمیــن خدمــات حیاتــی ماننــد ســوخت، آب، بــرق و درمــان، علی‌رغــم 
آرام  زمانــی  مــردم  شــد.  عمومــی  هــراس  بــروز  از  مانــع  همزمــان،  فشــارهای 
می‌ماننــد کــه »خدمــت« قطــع نشــود. ایــن اســتمرار خدمــات، خــود بــه یــک 
پیــام ارتباطــی قدرتمنــد تبدیــل شــد؛ پیامــی کــه می‌گفــت دولــت ایســتاده اســت. 
در بحــران، »کارآمــدی اجرایــی« مهم‌تریــن ابــزار اقنــاع رســانه‌ای اســت. هیــچ 

بیانیــه‌ای جــای خدمــت پایــدار را نمی‌گیــرد.
نظــام  تــاب‌آوری  راویــان  مهمتریــن  دولتــی  دســتگاه‌های  روابط‌عمومی‌هــای 
اداری؛ بــه عنــوان ســتون فقــرات اعتمــاد عمومــی بودنــد. در آن روزهــا رســانه‌های 
فارســی زبــان معانــد، تــاش کردنــد بــا القــای کمبــود ســوخت یــا اختــال گســترده 
خدمــات، یــا بحــران مــواد غذایــی، هــراس عمومــی ایجــاد کننــد امــا اعتمــاد نســبی 

راویان بی‌روایت

سر

مقاله

محمد گلزاری
مدیرمسئول 
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مــردم بــه رســانه‌های داخلــی و اطلاع‌رســانی‌های هدفمنــد، اجــازه نــداد ایــن 
ــرد: در  ــت ک ــل را تثبی ــک اص ــه ی ــن تجرب ــد. ای ــان برس ــوب آن ــه مطل ــه نتیج ــروژه ب پ
ــوان  ــه جــرات می‌ت ــا واگــذاری میــدان اســت. ب جنــگ روایت‌هــا، تأخیــر مســاوی ب
گفــت کــه روابط‌عمومی‌هــای دســتگاه‌های دولتــی بــا حضــور موثــر و مســتمر 
و ارتبــاط و هماهنگــی کامــل بــا دبیرخانــه شــورای اطلاع‌رســانی دولــت روزهــای 

ــد. ــم زدن ــدگاری را رق مان
در کنــار ایــن نقــاط قــوت، ضعف‌هــای ســاختاری نیــز آشــکار شــد. یکــی از مهم‌تریــن 
آنهــا، تعــارض و ناهماهنگــی میــان برخــی ســاختارهای روابــط عمومــی و نهادهــای 
امنیتــی بــود. در مــواردی، رویکردهــای ســخت‌گیرانه و محرمانگــی افراطــی، مانــع از 

مستندســازی به‌موقــع خســارات یــا رشــادت‌های کارکنــان دولــت شــد. 
مــا نیازمنــد یــک »پروتــکل ملــی رســانه‌ای–حقوقی در شــرایط اضطــراری« هســتیم؛ 
ــد و  ــی باش ــه ارکان حاکمیت ــق هم ــورد تواف ــده و م ــن ش ــش تمری ــه از پی ــندی ک س
ــل  ــیوه تعام ــات و ش ــار اطلاع ــطح انتش ــازی، س ــوه مستندس ــارات، نح ــدود اختی ح
ــاً  ــده و بعض ــات را پراکن ــی، اقدام ــن چارچوب ــد. نبــود چنی ــن کن ــانه‌ها را روش ــا رس ب

متناقــض می‌ســازد.
پدافنــد  حــوزه  در  عمومــی  آمــوزش  کــه  داد  نشــان  همچنیــن  روزه   ۱۲ جنــگ 
ــا  غیرعامــل و ســواد رســانه‌ای کافــی نیســت. مردمــی کــه نمی‌داننــد در مواجهــه ب
مــوج انفجــار چــه کننــد یــا چگونــه خبــر جعلــی را تشــخیص دهنــد، ناخواســته بــه 
ــر دوش  ــأ ب ــن خ ــران ای ــنگین جب ــار س ــوند. ب ــدل می‌ش ــراب ب ــده اضط تقویت‌کنن
روابط‌عمومی‌هــا افتــاده اســت؛ در حالــی کــه ایــن موضــوع بایــد ســال‌ها پیــش در 

ــد. ــه می‌ش ــور نهادین ــانه‌ای کش ــی و رس ــام آموزش نظ
هــدف مــا تبدیــل روابط‌عمومی‌هــا از واحدهــای صرفــاً اطلاع‌رســان بــه بــازوی 
راهبــردی دولــت در مدیریــت افــکار عمومــی اســت. ایــن تحــول، نــه یــک انتخــاب، 

ــت. ــدی اس ــای هیبری ــر جنگ‌ه ــی در عص ــرورت حکمران ــک ض ــه ی بلک
همچنیــن جنــگ ‌۱۲روزه بــه مــا آموخــت کــه ســرمایه اجتماعــی، بــا صداقــت، ســرعت 
و کارآمــدی حفــظ می‌شــود. اگــر امــروز ایــن درس‌هــا را بــه ســاختارهای پایــدار تبدیــل 
کنیــم، فــردا نه‌تنهــا در برابــر تهدیدهــا مقاوم‌تــر خواهیــم بــود، بلکــه می‌توانیــم 

روایــت پیشــرفت و امیــد را نیــز بــا قــدرت بیشــتری بــه جامعــه عرضــه کنیــم.
ــه  ــد و هم ــگ بودن ــدان جن ــط می ــی وس ــای دولت ــگ 12 روزه روابط‌عمومی‌ه در جن
همــت و تــاش خــود را بــرای ایــران و مــردم بــه کار بســتند. ایــن شــماره فصلنامــه 

ــان بی‌روایــت. ــران؛ راوی ــت ای ــان روای ــان اســت. راوی ــزرگ آن ــاره کار ب درب

هدف ما تبدیل 
روابط‌عمومی‌ها 
از واحدهای صرفاً 
اطلاع‌رسان به بازوی 
راهبردی دولت در 
مدیریت افکار 
عمومی است. این 
تحول، نه یک انتخاب، 
بلکه یک ضرورت 
حکمرانی در عصر 
جنگ‌های هیبریدی 
است
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یادداشت

منتشــر  حالــی  در  ایــران  روابط‌عمومی‌هــای  فصلنامــه  شــماره  ســومین 
و  جدیــد  شــرایط  بــا  روزه   12 جنــگ  از  متاثــر  روابط‌عمومی‌هــا  کــه  می‌‍شــود 
ع ماهیــت و هــم میــزان  متفاوتــی مواجــه شــدند. بحــران اخیــر، هــم از نظــر نــو
از  نیســت.  پیشــین،  بحران‌هــای  از  هیچ‌کــدام  بــا  قیــاس  قابــل  دربرگیــری، 
همیــن‌رو، واکاوی و تحلیــل موقعیــت و نقــش روابط‌عمومی‌هــا در ایــن بحــران 
آینــده کمــک شــایانی  بــه اصــاح فرآیندهــا در  و  باشــد  می‌توانــد درس‌‌آمــوز 
ــرض  ــود در مع ــد، خ ــرایط جدی ــا ش ــه ب ــی‌در مواجه ــط عموم ــران رواب ــد. مدی کن
ســئوال‌ها و ابهام‌هــای بســیاری قــرار گرفتنــد؛ ایــن کــه کارکــرد اطلاع‌رســانی 
ع اخبــاری مجــوز انتشــار  آنهــا در شــرایط جنگــی چگونــه بایــد باشــد؟ بــه چــه نــو
اخبــار  پوشــش  بــرای  قابــی  چــه  عمومی‌کــرد؟  نبایــد  را  کدام‌هــا  و  داد  بایــد 
برگزیــده شــود؟ کــدام تصاویــر و فیلم‌هــا برجســته شــوند و ســئوال‌هایی از 

ــت. ــراوان اس ــل ف ــت و تام ــد  دق ــدام نیازمن ــه هرک ــخ ب ــه پاس ــت ک ــن دس ای
ــده »ارتباطــات بحــران«  ــر همیــن طــح مســئله، در ایــن شــماره، پرون ــی ب مبتن
گشــوده و تــاش شــد از ابعــاد مختلــف تبییــن و تشــریح شــود. در ایــن خصــوص 

ذکــر چنــد نکتــه حائــز اهمیــت اســت؛
از  بــه عنــوان فصلنامــه‌ای تخصصــی،  ایــران،   فصلنامــه روابط‌عمومی‌هــای 
ابتــدای انتشــار، تمرکــز خــود را بــر بســط و توســعه دانــش روابــط عمومــی‌در 
ــی‌و  ــد کم ــم رش ــه رغ ــط عمومی‌ب ــوزه رواب ــفانه، ح ــت. متاس ــته اس ــران گذاش ای
بخــش  در  به‌ویــژه   – تئوریــک عمیقــی  فقــر  از  اخیــر،  در ســال‌های  ســاختاری 
مطالعــات  کمبــود  علمی‌منســجم،  منابــع  فقــدان  می‌بــرد.  رنــج  دولتــی- 
بومی‌ســازی شــده و ضعــف در پیونــد نظریــه و عمــل، ایــن حــوزه را بــا تنگناهــای 
کارآمــد ســاخته  ــا مســائل پیچیــده نا بســیاری مواجــه کــرده و آن را در مواجهــه ب

فصلنامه به مثابه یک اکوسیستم 
 تاملی بر شکاف دو ساحت نظریه و عمل 

در روابط عمومی‌ایران

وحید اقدسی

جانشین سردبیر
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اســت. بــا درک چالــش، فصلنامــه روابط‌عمومی‌هــای ایــران در وهلــه نخســت، 
می‌کوشــد، بــا تقویــت بنیان‌هــای نظــری و ارتقــای گفتمــان علمــی، خلاهــای 

ــد.  ــر کن ــا حــد امــکان پ موجــود را ت
و مقاله‌هــا  از پژوهش‌هــا  کــه بســیاری  از طرفــی دیگــر، متاســفانه شــاهدیم 
در یــک حبــاب نظــری محــض انجــام شــده‌ و از درک واقعیــات و چالش‌هــای 
مبتلابــه روابــط عمومــی‌در ایــران بازمانده‌انــد. از همیــن رو ایــن فصلنامــه خــود 
را متعهــد بــه انتشــار مقاله‌هــا و پژوهش‌هایــی می‌دانــد کــه بتواننــد مســائل 
ــد.  ــدی کنن ــی صورت‌بن ــه خوب ــران را ب ــی‌در ای ــط عموم ــای بومی‌رواب و چالش‌ه
ــد  ــایی نظام‌من ــا شناس ــت ب ــانی دول ــورای اطلاع‌رس ــه ش ــان، دبیرخان ــن می در ای
چالش‌هــای پیــش‌روی روابــط عمومی‌دولتــی در ایــران، می‌توانــد در تعییــن 

اولویت‌هــای محتوایــی فصلنامــه نقشــی تعیین‌کننــده داشــته باشــد. 
ــه منظــور تحقــق رویکــرد مســئله‌محور و پــر کــردن شــکاف نظــری-  همچنیــن ب
بــرای  مشــترک  فضایــی  فصلنامــه،  ایــن  در  تــا  اســت  شــده  تــاش  عملــی، 
پژوهشــگران و متخصصــان ایــن حــوزه از یــک ســو و مدیــران و کارشناســان 

9

 متاسفانه
 شاهدیم که بسیاری 
از پژوهش‌ها و 
مقاله‌ها در یک 
حباب نظری محض 
انجام شده‌ و از 
درک واقعیات و 
چالش‌های مبتلابه 
روابط عمومی‌در 
ایران بازمانده‌اند
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ــی  ــا فراخوان ــد. بدیــن ترتیــب ب حــوزه روابــط عمومــی‌از ســوی دیگــر فراهــم آی
هدفمنــد و دعــوت از دو گــروه نویســندگان دانشــگاهی و علمــی‌و مدیــران 
بــا  عملــی«  »خــرد  و  نظــری«  »دانــش  عمومــی«،  روابــط  کارشناســان  و 
یکدیگــر پیونــد می‌یابنــد. ایــن تعامــل دوســویه، دانشــگاهیان را از آخریــن 
پرســش‌ها  تــا  می‌ســازد  وادار  و  بــرده  فراتــر  خــود  پژوهشــی  یافته‌هــای 
میــدان  پویــای  و  پیچیــده  واقعیــات  بــا  را  خویــش  نظــری  چارچوب‌هــای  و 
تطبیــق دهنــد. در مقابــل، مدیــران و کارشناســان نیــز ترغیــب می‌شــوند تــا 
ــود،  ــو می‌ش ــای اداری مح ــولاً در گزارش‌ه ــه معم ــود را ک ــته خ ــات انباش تجربی
در قالــب مطالعــات مــوردی )case study(، مقاله‌هــای مــروری نظام‌منــد 
ــا مقاله‌هــای تالیفــی، مســتند و تئوریــزه کننــد.  )Reviews Systematic( و ی
ــاً  ــته‌ای و عمیق ــان رش ــی می ــد محتوای ــه تولی ــا ب ــه تنه ــک، ن ــد ارگانی ــن پیون ای
ــه حلقــه مفقــوده بیــن دو قلمرویــی کــه  ــه مثاب ــردی می‌انجامــد، بلکــه ب کارب
ــد برقــرار می‌کنــد. چنیــن  ــد، پیون ــه مــوازات یکدیگــر حرکــت کرده‌ان همــواره ب
ــه یــک اکوسیســتم  ــاً آکادمیــک ب هم‌افزایــی، فصلنامــه را از یــک نشــریه صرف

زنــده و پویــا در حــوزه روابــط عمومی‌تبدیــل می‌کنــد. 
تولیــد  مــوازات  بــه  ایــران  روابط‌عمومی‌هــای  فصلنامــه  ایــن،  بــر  عــاوه 
روابــط  فعــالان  توانمندســازی  و  آمــوزش  مقولــه  بــه  علمــی،  محتــوای 
عمومی‌نیــز توجــه دارد. مبتنــی بــر همیــن رویکــرد، در ایــن شــماره فصلنامــه 
در پرونــده‌ای بــا عنــوان »کارگاه«، مقاله‌هایــی آموزشــی از منابــع روز علمــی، 
ترجمــه  باشــند،  داشــته  روابــط عمومی‌نیــز  حــوزه  در  کاربــردی  جنبــه  کــه 

شــده‌اند.
مختلــف  ابعــاد  نظــری  بســط  بــر  عــاوه  دیگــر،  پرونــده‌ای  در  همچنیــن 
ارتباطــات بحــران، در میزگــردی بــا حضــور مدیــران روابــط عمومی‌تعــدادی 
از وزارتخانه‌هــای کلیــدی، تجربیــات آنــان در طــول جنــگ 12 روزه بــه بحــث 
گذاشــته شــد. در پرونــده‌ » باشــگاه روابط‌عمومی‌هــا« تعــدادی از مدیــران 
ــود  ــه خ ــات مجموع ــیده‌اند تجربی ــی کوش ــتگاه‌های اجرای ــان  دس و کارشناس
ــد  ــی‌و نظام‌من ــی علم ــه صورت ــران، ب ــات بح ــر ارتباط ــر از منظ ــگ اخی را در جن

ــد.  ــت کنن روای
ــرای خلــق دانــش کاربــردی  ــه پلتفرمی‌ب ــد ب امیــد مــی‌رود ایــن فصلنامــه بتوان
ــی و  ــعه کیف ــری در توس ــش موث ــود و نق ــل ش ــل تبدی ــم و عم ــوی عل و گفت‌وگ

ــد.   ــا کن ــران ایف ــی‌در ای ــط عمموم ــه رواب ــد حرف نظام‌من

فقدان منابع 
علمی‌منسجم، 

کمبود مطالعات 
بومی‌سازی شده 

و ضعف در پیوند 
نظریه و عمل، این 

حوزه را با تنگناهای 
بسیاری مواجه کرده 

و آن را در مواجهه 
با مسائل پیچیده 

ناکارآمد ساخته است

یادداشت
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گفت‌وگوی ویــژه
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اشاره:
نیمــه شــب 23 خــرداد مــاه 1404 هرچنــد بــا صــدای مهیــب موشــک و خبــر شــهادت دانشــمندان و 
فرماندهــان نظامــی کشــور عجیــن شــد امــا روشــنای صبــح آن، دوازده روز بعــد و پــس از بــاور جهانیــان 
ع کــرد. روزهــای درهــم آمیختگــی خطــر و رشــادت؛ مظلومیــت و اقتــدار؛ نگرانــی و  بــه ایــران‌ مقتــدر طلــو
ک ایــران.  شــورای عالــی امنیــت ملــی بــر اســاس قانــون،  امیــد و صدالبتــه عشــق ورزیــدن بــه نــام و خــا
عالی‌تریــن ســاختار تصمیم‌گیــری در آن ایــام بــود دبیرخانــه شــعام نیــز تنظیم‌گــر و هدایت‌کننــده 
همــه ارکان اطلاع‌رســانی در کلیــه ســاختارهای حاکمیتــی را بــر عهــده داشــت. از همیــن رو  پــای 
ــت  ــتم. او را سال‌هاس ــات نشس ــگ و ارتباط ــابق فرهن ــاون س ــور، مع ــاد مهدی‌پ ــر فرش ــای دکت صحبت‌ه
ــگی  ــای همیش ــق از خصلت‌ه ــی و دقی ــگاه کارشناس ــار ن ــئولیت‌پذیری در کن ــد و مس ــم و تعه می‌شناس
اوســت. در ایــن گفت‌گــو تــاش کــردم زوایــای عملکــردی روابط‌عمومــی دســتگاه‌های دولتــی در 

ــم. ــرار دهی ــه ق ــی و مداق ــورد بررس ــر م ــری دیگ ــگ 12روزه را از منظ جن

 گفت‌و‌گوی محمد گلزاری، دبیر شورای اطلاع‌رسانی دولت با دکتر فرشاد مهدی‌پور
معاون سابق فرهنگ و ارتباطات دبیرخانه شورای عالی امنیت ملی

‌گـوی 
ویـژه

گــفت
و

از اولین انفجار تا آخرین بیانیه
معماری ارتباطی دولت در جنگ ۱۲ روزه چگونه شکل گرفت؟
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اساســاً  دوازده‌روزه،  جنــگ  حــوادث  بازخوانــی  در    
شــما  نــگاه  می‌کنــم  فکــر  نیســتیم؛  چالــش  به‌دنبــال 
نیــز همیــن باشــد. اگــر وارد بحــث می‌شــویم، فقــط 
بــرای ایــن اســت کــه بتوانیــم نقــاط عطــف ماجــرا را 
شناســایی کنیــم. بیــان خاطــرات جنــگ، هــم بــرای حفــظ 
و مانــدگاری آن‌هــا اهمیــت دارد و هــم می‌توانــد فراینــدی 
به‌عنــوان  تــا  کنــد  ایجــاد  اجرایــی  دســتگاه‌های  بــرای 
یــک دانــش در نظــام اجرایــی کشــور باقــی بمانــد. پیــش 
ع  ــرو ــا ش ــه از کج ــردم ک ــر می‌ک ــن فک ــه ای ــو ب از گفت‌وگ
حوالــی  جمعــه،  نیمه‌شــب  تمــاس  همــان  از  کنیــم؛ 
ــار  ــترس، اخب ــان و اس ــا هیج ــه ب ــداد، ک ــه بام ــاعت س س
ــر  ــی عقب‌ت ــا کم ــتید، ی ــان گذاش ــن در می ــا م ــی را ب و نکات
برویــم. مــا در میانــه مذاکــرات بودیــم و خــود مــن تــا 
بعدازظهــر پنجشــنبه، بــا همــکاران وزارت امــور خارجــه 
دربــاره آخریــن هماهنگی‌هــای ســفر بــه عمــان و دور 

ششــم مذاکــرات در حــال گفت‌وگــو بــودم.
آیــا فراینــدی کــه پیــش از روز جنــگ طــی شــد، از نظــر 
ــود؟  ــت ب ــما درس ــر ش ــه نظ ــدارها، ب ــانی و هش اطلاع‌رس
ــمن،  ــار دش ــد رفت ــدارها و رص ــود قطعی‌بــودن هش ــا وج ب
آیــا ایــن میــزان محرمانگــی و ایــن ســطح از کنتــرل، بــرای 

ــود؟ ــی ب ــور، منطق ــش کش ــظ آرام حف
معتقــدم جنــگ از ۲۳ خــرداد آغــاز نشــد. مــا یــک دوره 
پیشــاجنگ داشــتیم و ســپس وارد دوره‌ای شــدیم کــه 
می‌تــوان آن را درآســتانه جنــگ نامیــد. به‌نظــر مــن، نقطــه 
آغــاز جنــگ بــه پنجــم آبــان ســال گذشــته بازمی‌گــردد؛ 
ــه  ــخ ب ــنبه، در پاس ــداد روز ش ــرائیلی‌ها بام ــه اس ــی ک زمان
بــه ســه اســتان کشــور  عملیــات »وعــده صــادق ۲«، 
ــاد،  ــاق افت ــن اتف ــه ای ــان روز ک ــح هم ــد. صب ــه کردن حمل
طــرف مقابــل تــاش کــرد ماجــرا را بزرگ‌نمایــی کنــد و 
بــه فضــای روانــی جامعــه آســیب بزنــد کــه خوشــبختانه 
موفــق نشــد، امــا از نظــر نظامــی، سیاســی و امنیتــی، 
نشــانه‌ها روشــن بــود؛ اســرائیلی‌ها قصــد داشــتند ســطح 
درگیــری را افزایــش دهنــد و نه‌تنهــا از دامنــه جنــگ قبلــی 
نکاهنــد، بلکــه آن را گســترش دهنــد. بــه تعبیــری کــه 

مطــح  گفت‌وگوهایشــان  از  یکــی  در  شــمخانی  آقــای 
ــردار  ــهید س ــه ش ــی ک ــه گزارش‌های ــه ب ــا توج ــد ــــ و ب کردن
رشــید در ایــن زمینــه ارائــه داده بودنــد ــــ مــن نیــز بــه ایــن 
علنــی  را  آن  ایشــان  می‌کنــم، چراکــه  اشــاره  موضــوع 
ــاره  ــود درب ــرده ب ــاده ک ــی آم ــید گزارش ــردار رش ــد؛ س کردن
اینکــه عملیــات »وعــده صــادق ۲« چگونــه اجــرا شــد، 
ــوع  ــورت وق ــان داد و در ص ــش نش ــه واکن ــمن چگون دش
از همان‌جــا  بایــد عمــل کنیــم.  جنگــی دیگــر، چگونــه 
از  پــس  شــد.  پیشــاجنگ  مرحلــه  وارد  عمــاً  کشــور 
آن، ماجــرای ســوریه پیــش آمــد؛ فروپاشــی‌ای ســریع، 
ــد  ــث ش ــاق باع ــن اتف ــان. ای ــاح آس ــه و به‌اصط کم‌هزین
در ذهــن برخــی رژیم‌هــا و جریان‌هــای ایران‌ســتیز ایــن 
تصــور شــکل بگیــرد کــه می‌تواننــد پــروژه‌ای مشــابه را در 

ــد. ــرا کنن ــز اج ــران نی ای
کار  بــه  آغــاز  بــا  کــه  شــدیم  مرحلــه‌ای  وارد  ادامــه،  در 
رئیس‌جمهــور جدیــد آمریــکا همــراه بــود؛ جایــی کــه 
ــا  ــد، ب ــره نکن ــر مذاک ــه اگ ــرد ک ــد ک ــران را تهدی ــاً ای صراحت

جنــگ مواجــه خواهــد شــد.
   منظورتان نامه ارسالی ترامپ است؟

هنــوز بــه نامــه نرســیده‌ایم. دربــاره دی و بهمــن صحبــت 

اساساً معتقدم جنگ از ۲۳ 
خرداد آغاز نشد. ما یک دوره 
پیشاجنگ داشتیم و سپس وارد 
دوره‌ای شدیم که می‌توان آن را 
آستانه جنگ نامید. به‌نظر من، 
نقطه آغاز جنگ به چهارم آبان 
سال گذشته بازمی‌گردد؛ زمانی 
که اسرائیلی‌ها بامداد روز شنبه، 
در پاسخ به عملیات »وعده 
صادق ۲«، به سه استان کشور 
حمله کردند
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کــه  اســت  بیانیــه‌ای  نخســتین  منظــورم  می‌کنــم. 
رئیس‌جمهــور آمریــکا صــادر کــرد؛ بیانیــه‌ای کــه در آن 
فرمان‌هــای اجرایــی دولــت قبلــی متوقــف شــد و بــه 
شــد  داده  دســتور  آمریــکا  خارجــی  سیاســت  دســتگاه 
موضــوع اســنپ‌بک را دنبــال و شــیوه اجــرای آن را بررســی 

کننــد و تحریم‌هــا را دوبــاره بازگرداننــد و الــی آخــر.
در واقــع بــه اواخــر بهمــن ســال گذشــته و اوایــل اســفند 
»پیشــاجنگ«  دوره  را  مقطــع  ایــن  مــن  می‌رســیم. 
می‌نامــم؛ دوره‌ای کــه در آن، خــود مــا نیــز ایــن احســاس 
را داشــتیم کــه بــه ســمت جنــگ حرکــت می‌کنیــم. بعــداً 
ــاره  ــود درب ــرار ب ــدا ق ــه از ابت ــی ک ــی از نکات ــه برخ ــاره ب دوب
آن‌هــا صحبــت کنیــم بازمی‌گــردم؛ یعنــی همــان مباحــث 
و  نحــوه عملکــرد دســتگاه‌های حکومتــی  بــه  مربــوط 

ــی. دولت
دوره دوم از جایــی آغــاز می‌شــود کــه پیامــی از ســوی 
رئیس‌جمهــور آمریــکا بــه کشــور می‌رســد. ایــن پیــام 
از  موجــی  آن،  از  پــس  و  می‌کنــد  دریافــت  پاســخی 

می‌گیــرد. شــکل  مذاکــرات 
   زمان ارسال نامه، اسفندماه سال گذشته است؟

نیمــه دوم اســفندماه نامــه واصــل می‌شــود. البتــه در 
اینجــا بــد نیســت بــه خدعــه‌ای کــه رئیس‌جمهــور آمریــکا 
بــه کار بــرد توجــه کنیــم. او روز جمعــه اعــام کــرد کــه 
نامــه را ارســال کــرده، یکشــنبه دوبــاره گفــت نامــه ارســال 
شــده، امــا بعــد مشــخص شــد کــه هنــوز هیــچ نامــه‌ای 
حتــی وارد سیســتم پســتی هــم نشــده اســت! )بــا لبخند(. 
ــر، واســطه او آمــد و نامــه را از طــرف  ــاً چنــدروز بعدت نهایت

 عکس:
علی سلیمانی 
سپهر

 مکان: 
نیشابور 
خراسان رضوی 

تیر ۱۴۰۴

‌گـوی 
ویـژه

گــفت
و
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ــل داد. ــه تهــران تحوی امــارات ب
یعنــی بیــن زمانــی کــه گفــت »نامــه را فرســتادم« تــا زمانی 
کــه نامــه واقعــاً تحویــل داده شــد، حــدود پنــج روز فاصلــه 
وجــود داشــت کــه در آن، تبلیغــات روانــی ســنگینی نیــز در 
مــورد همیــن موضــوع جریــان داشــت. نامــه کــه واصــل 
پاســخی  و  داشــت  تعابیــری  داشــت،  شــد، محتوایــی 
ــاً وارد  ــوروز، عم ــات ن ــس از تعطی ــرد. پ ــت ک ــم دریاف ه
مذاکــرات ســه‌جانبه در عمــان شــدیم. ایــن مذاکــرات 
ــی  ــز در برخ ــما نی ــود ش ــید و خ ــول کش ــاه ط ــدود دو م ح
ــد،  ــا رم برگــزار ش ــقط ی ــه در مس ــات مذاکــره‌ای ک از جلس

ــتید. ــور داش حض
ایــن مقطــع »در آســتانه جنــگ« قــرار داشــتیم؛ تــا در 
ــه مــا  ــه جنگــی رســیدیم کــه صبــح ۲۳ خــرداد ب ــت ب نهای
تحمیــل شــد؛ جنگــی کــه بــا یــک تجــاوز نظامــی گســترده 
از ســوی رژیــم صهیونیســتی و بــا پشــتیبانی آمریــکا و ناتــو 

ــود. ــراه ب ــس و...( هم ــان، انگلی )آلم
امــا اگــر بــه ابتــدای ماجــرا، یعنــی همــان دوره پیشــاجنگ 
ــع،  ــه در آن مقط ــیم ک ــته باش ــاد داش ــه ی ــد ب ــم، بای بازگردی
ــا  ــی را ب ــک اتفــاق مهــم دیگــر نیــز رخ داد. مجلــس قانون ی
عنــوان »قانــون حجــاب« تصویــب کــرده بــود. ایــن قانــون 
ابتــدا در شــهریورماه بــا یــک توقــف مواجــه شــد و ســپس 
در انتهــای پاییــز، بــرای بــار دوم نیــز متوقــف شــد. یکــی از 
دلایــل ایــن توقــف آن بــود کــه کشــور احســاس می‌کــرد 
ممکــن اســت وارد یــک مســئله اجتماعــی گســترده شــود 

کــه می‌توانــد پایــه یــک مداخلــه نظامــی باشــد.
ــا حــوادث ســوریه اتخــاذ  ــاً هم‌زمــان ب ــم دقیق ایــن تصمی
شــد؛ یعنــی درســت در میانــه آن تحــولات، قانــون متوقــف 
ــود  ــدی وج ــرآورد ج ــت و ب ــن ذهنی ــع، ای ــد. در آن مقط ش
ایــن  شــد،  مطــح  رئیس‌جمهــور  پیشــنهاد  داشــت. 
موضــوع در در نهــاد عالــی مربوطــه نیــز بررســی شــد و در 

ــون انجامیــد. ــه توقــف قان ــت ب نهای
ــاب،  ــون حج ــف قان ــرای توق ــور ب ــنهاد رئیس‌جمه    پیش
بــرای دومیــن بــار مطــح شــد؛ چراکــه بــار اول کــه دســتور 

توقــف صــادر شــد، مــدت‌دار بــود.

ممکن است در برخی بخش‌ها 
دچار غفلت شده باشیم، اما 
دچار غافلگیری نشدیم. دلیلش 
هم این است که اگر غافلگیری 
وجود داشت، چنین تحرکات 
اطلاعاتی، سیاسی و هسته‌ای ـ 
فنی شکل نمی‌گرفت. همه این 
اقدامات ناظر به صحنه‌ای بود 
که از قبل در حال شکل‌گیری 
بود و به‌سمت جلو حرکت 
می‌کرد
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ــان  ــر زم ــار دوم دیگ ــا ب ــدت‌دار بــود، ام ــف، م ــار اول توق  ب
مشــخصی نداشــت و ناظــر بــه همیــن شــرایط بــود. البتــه 
فــرض بــر ایــن بــود کــه دولــت، هم‌زمــان بــا ایــن توقــف، 
اصــاح قانــون جدیــد را نیــز دنبــال کنــد و آن را پیــش ببــرد. 
بــه همیــن دلیــل، تصمیــم در ایــن چارچــوب اتخــاذ شــد.

   ایــن تصمیمــات مبنــی بــر ایــن بــود کــه  بایــد مراقــب 
هرگونــه سوءاســتفاده دشــمن از مشــکلات اجتماعــی 

بــود.
 بــا در نظــر گرفتــن تجربــه جنــگ، مشــخص می‌شــود کــه 
ــود،  ــل نش ــی متص ــتر اجتماع ــه بس ــی ب ــگ نظام ــر جن اگ
ــران  ــد. ای ــدا نمی‌کن ــت پی ــی دس ــه توفیق ــاً ب ــمن عم دش
کشــور بزرگــی اســت، زیرســاخت بســیار قدرتمنــدی دارد، 
از نیروهــای جــوان و کاربلــدی بــرای اداره برخــوردار اســت 
و فقــط بــا حملــه نظامــی نمی‌تــوان بــه نتیجــه رســید. 
بنابرایــن، حتمــاً بایــد یــک بســتر اجتماعــی و سیاســی 

ــرای ایــن ماجــرا شــکل بگیــرد. گســترده ب
 در ایــن دوره پیشــاجنگ، مســائل ریــز و درشــت زیــادی را 
پشــت ســر گذاشــتیم. امــا نکتــه مهــم، مقطعــی اســت که 
وارد دوره »آســتانه جنــگ« می‌شــویم و مذاکــرات آغــاز 
ــا ایــن فــرض کــه کشــور تحــت فشــار  می‌شــود؛ آن هــم ب
نیســت. در ایــن دوره چــه کســی مذاکــره می‌کنــد؟ وزیــر 
امــور خارجــه. غیــر از وزیــر امــور خارجــه و رئیس‌جمهــور، 
هیچ‌کــس در آن ایــام دربــاره محتــوای مذاکــرات صحبــت 

نمــی کنــد.
  حتــی گفتــه شــد کــه شــهید باقــری بخشــنامه‌ای را 
نظامــی  فرماندهــان  از  هیچ‌کــدام  کــه  کردنــد  صــادر 

نکننــد. منتشــر  ســخنی  مذاکــرات  درخصــوص 
نیروهــای  کل  ســتاد  شــهید  رئیــس  باقــری،  ســپهبد   
مســلح صراحتــاً اعــام کــرد کــه در ایــن زمینــه نیــازی 
نیســت در زیرمجموعه‌هــا فــردی صحبــت کنــد و تنهــا 
رئیس‌جمهــور و وزیــر امــور خارجــه متولــی ایــن موضــوع 
هســتند. بنابرایــن، نهــاد مذاکره‌کننــده در ایــن مقطــع 
سیاســی، وزارت امــور خارجــه بــود و بازتــاب بیرونــی آن 
در افــکار عمومــی نیــز صرفــاً از همیــن مســیر صــورت 

می‌گرفــت و روزی کــه مذاکــرات شــکل می‌گرفــت و حتــی 
ســاعتی پیــش از آغــاز آن، رســانه ملــی آرایــش خاصــی بــه 
خــود می‌گرفــت و نظــم مشــخصی در پوشــش خبــری 

مذاکــرات در مســقط دیــده می‌شــد.
 ایــن ســؤال مطــح اســت کــه چــرا اساســاً مذاکــرات 
ــا  ــرا ب ــدیم و چ ــنهاد وارد ش ــا پیش ــا ب ــرا م ــد؟ چ ــام ش انج
ــای میــز مذاکــره رفتیــم؟ چــون کشــور  طــح مشــخص پ
طریــق  از  بــاور،  ایــن  برســد.  توافــق  بــه  می‌خواســت 
همیــن طراحــی رســانه‌ای، گفت‌وگوهــا و برنامه‌ریزی‌هــا 
بــه مــردم منتقــل می‌شــد کــه کشــور قصــد مذاکــره دارد و 

به‌دنبــال توافــق اســت.
ایــن مذاکــرات، طــرف آمریکایــی همــواره  در حاشــیه 
همیــن  در  می‌کــرد.  صحبــت  نظامــی  حملــه  دربــاره 
در  رئیس‌جمهــور  دیــدار  در حاشــیه  چارچــوب، خبــری 
شــهریورماه، در نیویــورک و در دیــدار بــا نخبــگان آمریکایی 
منتشــر شــد؛ خبــری کــه در آن نقــل شــده بــود آقــای 
بــرده  بــه کار  آقــای ویتــکاف عبارتــی  پزشــکیان دربــاره 
اســت؛ تعبیــری در حــد »بی‌پرنســیب« یــا »بی‌اصــول«. 
در  کــه  بــود  از همــان وضعیتــی  ناشــی  ایــن موضــوع 
جلســات مذاکــرات رم و مســقط نیــز وجود داشــت و البته 
بــاز هــم تأکیــد می‌کنــم کــه بــه همــان خبــر منتشرشــده 

می‌دهــم. ارجــاع 
 مــا بــا فــردی مذاکــره می‌کردیــم کــه وعــده مــی‌داد، توافــق 
ــر توافــق مــی‌زد؛ و ایــن وضعیــت در  می‌کــرد، امــا بعــد زی

آن ایــام به‌صــورت علنــی و آشــکار وجــود داشــت.
انفعــالات  و  فعــل  از  دیگــری  بخــش  بعــدی،  موضــوع 
ــگ  ــتانه جن ــژه در آس ــاجنگ و به‌وی ــه در دوره پیش ــود ک ب
ســازمان  فعالیت‌هــای  یعنــی  بودیــم؛  مواجــه  آن  بــا 
ــی  ــا منته ــه کج ــوط ب ــن خط‌وخط ــام ای ــی. تم ــرژی اتم ان
بین‌المللــی  آژانــس  کــه  قطعنامــه‌ای  بــه  می‌شــد؟ 
صــادر  خــرداد   ۲۲ روز  در  داشــت  قصــد  اتمــی  انــرژی 
ــم  ــس رژی ــارات رئی ــاس اظه ــر اس ــه، ب ــن قطعنام ــد. ای کن
صهیونیســتی و رئیس‌جمهــور آمریــکا، مبنــای تهاجــم 

قــرار گرفــت.

‌گـوی 
ویـژه

گــفت
و
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در اینجــا، طبیعتــاً دســتگاه دیگــری هــم به‌طــور جــدی 
فعــال بــود: ســازمان انــرژی اتمــی کــه بایــد اقداماتــی  
انجــام مــی‌داد و هرچــه بــه آن تاریــخ نزدیک‌تــر می‌شــدیم، 

تحــرکات بیشــتر می‌شــد.
شــنبه همــان هفتــه منتهــی بــه حملــه دشــمن، در خبــر 
ــام  ــه اع ــد ک ــش ش ــن پخ ــل از المیادی ــه نق ــری ب ۱۴، خب
می‌کــرد مــا بــه یــک دســتاورد مهــم اطلاعاتــی دربــاره رژیــم 
وزیــر  روز،  آن  فــردای  یافته‌ایــم.  دســت  صهیونیســتی 
اطلاعــات در حیــاط هیئــت دولــت، پشــت بــه ســاختمان 
ایــن  بلــه،  بــه دوربیــن ایســتاد و اعــام کــرد کــه  و رو 
اقــدام انجــام شــده، مســئولیت آن را پذیرفــت و گفــت 
خواهــد  اطلاع‌رســانی  موضــوع  ایــن  دربــاره  بــه‌زودی 
شــد. پس‌فــردا، دبیرخانــه شــورای عالــی امنیــت ملــی 
ــط  ــک خ ــن ی ــرد. ای ــادر ک ــاره ص ــن ب ــه‌ای در همی اطلاعی

بــود کــه در آن روزهــا ادامــه داشــت.
خــط دوم، خــط سیاســی بــود. وزیــر امــور خارجــه دربــاره 
ــیده  ــق رس ــه تواف ــکان آن ب ــان آن و م ــره، زم ــل مذاک اص
بــود؛ قــرار بــر ایــن بــود کــه مذاکــرات روز یکشــنبه ۲۵ 
خــرداد برگــزار شــود. امــا طــرف آمریکایــی شــروع بــه 
ــد ایــن کار در  ــازی درآوردن کــرد و گفــت بای وقت‌کشــی و ب
اســلو و در روز پنجشــنبه انجــام شــود. وزیــر امــور خارجــه 
ــرف  ــا ط ــت، ام ــور داش ــلو حض ــنبه در اس ــی روز پنجش حت
مقابــل همــان روز هــم در اســلو حاضــر نشــد تــا مذاکره‌ای 

انجــام شــود.
ــود.  ــی ب ــفر عجیب ــن، س ــر م ــه نظ ــلو، ب ــفر اس ــاً س    اص
یــادم می‌آیــد روز سه‌شــنبه قبــل از ایــن نشســت خدمــت 
آقــای عراقچــی بــودم. همان‌جــا وقتــی دربــاره ســفر اســلو 
ــگار  ــه ان ــد ک ــود می‌آم ــه وج ــس ب ــن ح ــد، ای ــت ش صحب
ایــن حضــور صرفــاً بــرای گرفتــن بهانه‌جویــی از طــرف 

ــت. ــی اس آمریکای
ــم، دور  ــتباه نکن ــر اش ــه بــود و اگ ــک جلس ــد ی ــط در ح فق
دور  در  چــون  می‌شــد.  محســوب  مذاکــرات  ششــم 
قبلــی، طــرف آمریکایــی یادداشــت‌هایی داده بــود، ایــران 
رفت‌وبرگشــت‌هایی  و  کــرده  ارائــه  پاســخ‌هایی  هــم 

صــورت گرفتــه بــود. وزارت امــور خارجــه در آن مقطــع کار 
دیپلماتیــک خــودش را انجــام مــی‌داد و هیــچ وقفــه‌ای در 

ــت. ــود نداش ــد وج ــن رون ای
 بــرای روز یکشــنبه هــم توافــق شــده بــود کــه دور بعــدی 
مذاکــرات در مســقط برگــزار شــود. در همیــن فاصلــه، 
ســازمان انــرژی اتمــی نیــز فعــال بــود. ســخنگوی ایــن 
ــام داد و  ــران انج ــور ته ــل راکت ــه‌ای مقاب ــازمان مصاحب س
در ظهــر پنجشــنبه بعــد از صــدور قطعنامــه ضدایرانــی 
ــه  ــه، چ ــب قطعنام ــد از تصوی ــه بع ــرد ک ــام ک ــس اع آژان
کــه  کــرد  اعــام  از جملــه  انجــام می‌شــود.  اقداماتــی 
ــور  ــدی در کش ــازی جدی ــامانه غنی‌س ــه، س ــس از دو ده پ

محور اصلی روایت جنگ، به نظر من، 
همین اطلاعیه‌ها و سه سخنرانی رهبری 
معظم انقلاب است؛ یکی در ابتدای 
جنگ، یکی در میانه جنگ و یکی در 
پایان جنگ. این سه نقطه، چارچوب 
روایی جنگ را شکل می‌دهند



فصـلنامه تخصــصـی18
شـماره۳ پاییز  و زمستان ۱۴۰۴

جنــگ در یــک مصاحبــه اعــام کــرد، ممکــن اســت در 
ــار  ــا دچ ــیم، ام ــده باش ــت ش ــار غفل ــا دچ ــی بخش‌ه برخ
ــر  ــه اگ ــت ک ــن اس ــم ای ــش ه ــدیم. دلیل ــری نش غافلگی
ــی- ــرکات اطلاعات ــن تح ــت، چنی ــود داش ــری وج غافلگی
ــت.  ــکل نمی‌گرف ــی ش ــته‌ای ـ فن ــی و هس ــی، سیاس نظام
همــه ایــن اقدامــات ناظــر بــه صحنــه‌ای بود کــه از قبــل در 
حــال شــکل‌گیری بــود و به‌ســمت جلــو حرکــت می‌کــرد.

آمادگــی  و  بــود  همین‌طــور  هــم  نظامــی  حــوزه  در    
داشــت؟ وجــود  کامــل 

چــون  شــوم،  نظامــی  بحــث  وارد  نمی‌خواهــم  البتــه 
آن حــوزه حتــی از ایــن مــوارد هــم فعال‌تــر بــود. امــا 
کل  ســتاد  بگیریــد؛  نظــر  در  را  پنجشــنبه  ظهــر  همــان 
نیروهــای مســلح اطلاعیــه‌ای صــادر کــرد و اعــام شــد کــه 
رزمایش‌هــای اقتــدار بــا تغییــر در تقویــم ســالانه نیروهــای 
مســلح و تمرکــز بــر تحــرکات دشــمن، به‌صــورت ویــژه در 
کشــور برگــزار خواهــد شــد. عصــر همــان روز، رئیس ســتاد 
کل نیروهــای مســلح، شــهید باقــری، بــه مرزهــای غربــی 
کشــور رفــت و از مــرز بازدیــد کــرد. دو روز قبل‌تــر، سرلشــکر 
ــور  ــان حض ــای عم ــارس و دری ــامی در خلیج‌ف ــهید س ش
پیــدا کــرده و بازدیدهایــی انجــام داده بــود. روز چهارشــنبه 
نیــز وزیــر دفــاع در جلســه دولــت اعــام کــرد کــه موشــکی 
بــا ســر جنگــی دوتنُــی آزمایــش شــده اســت؛ موشــکی کــه 
ویدیــوی آن هفتــه قبلــش منتشــر شــده بــود و همــه ایــن 

ــد. ــانه‌ای می‌ش ــوارد، رس م
فقــط  کنــم؛  بــاز  را  نظامــی  بخــش  ایــن  نمی‌خواهــم 
سیاســی،  حوزه‌هــای  از  غیــر  کــه  بگویــم  می‌خواهــم 
ــت  ــاً در وضعی ــم کام ــی ه ــش نظام ــی، بخ ــی و فن امنیت
آمادگــی قــرار داشــت؛ همان‌طــور کــه ســتاد کل نیروهــای 
ــاز  ــور وارد ف ــه کش ــرد ک ــام ک ــنبه اع ــلح در روز پنجش مس

آمادگــی می‌شــود. از  جدیــدی 
ــن  ــامی در ای ــوری اس ــانه‌ای جمه ــرد رس ــه عملک    اینک
پنــج دوره مذاکــرات چگونــه بــوده، خــودش محــل بحــث 
ــن  ــان ای ــیاری از کارشناس ــتنباط بس ــت. اس ــی اس مفصل
بــود کــه فضــای رســانه‌ای مذاکــرات در اختیــار ایــران قــرار 
ــرات،  ــر دور مذاک ــان ه ــه در پای ــور خارج ــر ام ــت. وزی داش
به‌ســرعت در مقابــل دوربین‌هــا نتایــج را اعــام می‌کــرد. 
ــرات  ــن مذاک ــی در حی ــه حت ــور خارج ــخنگوی وزارت ام س
را  احتمالــی  شــبهات  و  می‌کــرد  صحبــت  رســانه‌ها  بــا 
ــی‌زبان  ــانه‌های فارس ــی رس ــی‌داد. حت ــخ م ــرعت پاس به‌س
ــتند،  ــور داش ــرات حض ــه در مذاک ــم ک ــور ه ــارج از کش خ
ــی  ــه برخ ــد. البت ــول می‌کردن ــل ق ــی نق ــم ایران ــار تی از اخب

‌گـوی 
ویـژه

گــفت
و

 مذاکرات یک »قاب مشروع دفاع میهنی« 
 به وجود آورد و مردم باور داشتند که ایران 

به دنبال مذاکره بوده است

ــد. ــد ش ــدازی خواه راه‌ان
صــدور  از  پــس  دقیقــه  چنــد  از  کمتــر  اتفــاق،  ایــن   
قطعنامــه رخ داد؛ یعنــی بــه محــض صــدور قطعنامــه، 
واکنــش ســازمان انــرژی اتمــی بلافاصلــه رســانه‌ای شــد. 
همچنیــن دربــاره همــکاری بــا آژانــس نیــز اعتراضاتــی 
ــاً در  ــا دقیق ــه این‌ه ــد. هم ــام ش ــی اع ــح و مواضع مط
همــان مقطعــی رخ مــی‌داد کــه مــا در حــوزه پیشــاجنگ و 
آســتانه جنــگ قــرار داشــتیم. همه‌چیــز در حــال تشــدید 

ــود. ــدن ب ش
از  بعــد  قالیبــاف  آقــای  کــه  همان‌طــور  چــون  چــرا؟   
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آمریکایی‌هــا  رســانه‌ای  پاییــن  تحــرک  بودنــد  معتقــد 
بــه ایــن دلیــل اســت کــه نشــان بدهنــد اساســاً ایــن 
کــه  نداشــته  اهمیــت  برایشــان  آن‌قــدر  مذاکــرات 
بخواهنــد ماننــد برجــام روی آن مانــور رســانه‌ای بدهنــد.
اینکــه آمریکایی‌هــا اصــاً اشــتیاقی بــه ایــن کار نداشــتند 
را بــه دو دلیــل رد می‌کنــم. دلیــل اول ایــن اســت کــه 
ترامــپ پیــش از آنکــه وزیــر امــور خارجــه مــا زمــان، مــکان 
و ســاعت مذاکــرات را اعــام کنــد، خــودش شــروع بــه 
اعــام مواضــع کــرد؛ همــان شــبی کــه آقــای عراقچــی در 

ســفر خارجــی و ســوار هواپیمــا بــود.
   بلــه، در هواپیمــا بــه ســمت الجزایــر در پــرواز بودنــد  و 

از اظهــارات ترامــپ خبــر نداشــتند.
قبــل از پــرواز، مــکان، زمــان و ســاعت مذاکــره توافق شــده 
ــا  ــار ی ــود، چه ــا می‌ش ــوار هواپیم ــی س ــای عراقچ ــود. آق ب
پنــج ســاعت در پــرواز اســت و وقتــی می‌نشــیند، می‌بینــد 
رئیس‌جمهــور آمریــکا همه‌چیــز را اعــام کــرده اســت. 
آقــای عراقچــی هــم به‌ســرعت واکنــش نشــان می‌دهــد 
و ایــن کنش‌هــای ایشــان در آن مقطــع واقعــاً قابــل توجــه 

بــود.
همــان روزهــا بــه برخــی دوســتان می‌گفتــم: بالاخــره 
کــدام مقــام بــرای شــما ارجــح اســت؛ مقــام آمریکایــی یــا 
مقــام ایرانــی؟ آقــای عراقچــی توییــت می‌زنــد، اظهارنظــر 
تغییــر می‌دهــد.  را  مــکان  و  زمــان  و  می‌کنــد، ســاعت 
مــا  اســت،  مســتقیم  مذاکــرات  می‌گویــد  ترامــپ 
می‌گوییــم غیرمســتقیم؛ او یــک چیــز می‌گویــد، مــا چیــز 
دیگــری اعــام می‌کنیــم. همــه این‌هــا در پیام‌هایــی 
ــد. اگــر  ــده می‌ش ــر می‌کــرد، دی ــی منتش ــای عراقچ ــه آق ک
بخواهیــم، می‌توانیــم تعــداد بســیاری از مواضــع مختلــف 
می‌دهــد  نشــان  کــه  کنیــم  ذکــر  را  آمریکایــی  طــرف 
انــدازه  چــه  تــا  رئیس‌جمهــور  ســطح  در  آمریکایی‌هــا 
اظهارنظــر کردنــد. ایــن وضعیــت نشــان‌دهنده تشــتت در 

ــت. ــی اس ــرف آمریکای ط
 اگــر در داخــل کشــور ایــن برداشــت شــکل گرفــت کــه 
مذاکــرات به‌درســتی پیــش مــی‌رود، یکــی از دلایــل آن 

ــم.  ــه می‌خواهی ــتیم چ ــل می‌دانس ــه در داخ ــود ک ــن ب ای
اگــر  مختلــف  نهادهــای  و  دولــت  مجلــس،  بیــن 
اختلاف‌نظــری هــم وجــود داشــت، همــه در نهایــت ذیــل 

اصلــی حرکــت می‌کردنــد. سیاســت 
برجــام،  در  می‌گفتنــد  برخــی  کــه  چیــزی  همــان     
ــار  ــور دچ ــل کش ــا در داخ ــد و م ــد بودن ــا متح آمریکایی‌ه
اختــاف بودیــم، امــا این‌بــار مــا وحــدت داشــتیم و طــرف 

آمریکایــی دچــار تشــتت شــد.
 آن‌هــا دچــار تشــتت بودنــد؛ به‌طــوری کــه مثــاً وزیــر 
صحبــت  ســفید  کاخ  ســخنگوی  علیــه  خارجه‌شــان 
ایــام، مســئول امنیــت ملی‌شــان  می‌کــرد. در همیــن 
تغییــر کــرد و بــا سرپرســت اداره می‌شــد و تــا همیــن الان 
هــم، چنیــن اســت. نیمــی از کابینــه امنیــت ملــی و دفتــر 
رئیس‌جمهــور آمریــکا در دوره مذاکــرات تغییــر کردنــد. 
این‌هــا همــه نشــانه آشــفتگی بــود. ایــن وضعیــت فقــط 
ــی  ــاره مــا نبــود؛ در کل، طــرف آمریکایــی دچــار بی‌ثبات درب
بــود. به‌نظــر مــن، بــه همیــن دلیــل دوم ـ یعنــی تشــتت 
ــات نداشــتند و نمی‌توانســتند  ــل ـ آن‌هــا ثب در طــرف مقاب
واکنش‌هــا  ببرنــد.  پیــش  منســجم  را  برنامه‌هایشــان 

 اگر در داخل کشور این 
برداشت شکل گرفت 
که مذاکرات به‌درستی 
پیش می‌رود، یکی از 
دلایل آن این بود که ما 
در داخل می‌دانستیم چه 
می‌خواهیم. بین مجلس، 
دولت و نهادهای مختلف 
اگر اختلاف‌نظری هم وجود 
داشت، همه در نهایت 
ذیل سیاست اصلی حرکت 
می‌کردند
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متناقــض بــود؛ البتــه بحــث مذاکــرات، همان‌طــور کــه 
ــت. ــتقل اس ــل و مس ــوع مفص ــک موض ــود ی ــد، خ گفتی

   کامــاً درســت اســت. امیــدوارم روزی تاریــخ شــفاهی 
مذاکــرات بــا دولــت ترامــپ هــم تهیــه شــود. بــا ایــن حــال، 
ع دفــاع میهنــی« بــه وجــود  مذاکــرات یــک »قــاب مشــرو
ــره  ــال مذاک ــه دنب ــران ب ــه ای ــتند ک ــاور داش ــردم ب آورد و م

ــت. بوده اس
ــی  ــد؛ یعن ــاد می‌ش ــره ایج ــا مذاک ــد، ب ــه گفتی ــاب ک ــن ق  ای
ــد.  ــش دهی ــتی آرای ــه را به‌درس ــتید صحن ــما می‌توانس ش
واقعــاً در آن ایــام، صداوســیما تمام‌قــد پشــت ایــن کار 
ایســتاده بــود. مســیر صداوســیما کامــاً هماهنــگ بــود.
   بــه جنــگ بازگردیــم. گفتیــد کــه در کشــور غفلت‌هایــی 
ع اطلاع‌رســانی  رخ داد امــا غافلگیــری نبــود. در موضــو
هــم همین‌طــور بــود؟ آیــا آنجــا نیــز دچــار غافلگیــری 

ــدیم؟ نش
ــان ایــن موضــوع قــرار  یکــی از اولیــن افــرادی کــه در جری
ــوان  ــود. او، به‌عن ــیما ب ــازمان صداوس ــس س ــت، رئی گرف
بزرگ‌تریــن بنــگاه رســانه‌ای کشــور، از ســاعتی قبــل در 
ــان  ــا ایش ــن ب ــاس م ــن تم ــت. اولی ــور داش ــرش حض دفت
ــوز  ــاب هن ــود و آفت ــح ب ــم صب ــار و نی ــاعت چه ــدود س ح
ــوع نکــرده بــود. وقتــی تمــاس گرفتــم، ایشــان کامــاً  طل
ــر  ــان در دفت ــی معاونان‌ش ــا برخ ــراه ب ــه کار و هم ــاده ‌ب آم
ــانه‌ای  ــه رس ــت صحن ــغول مدیری ــتند و مش ــور داش حض
بودنــد؛ صــدا و ســیما در چنیــن شــرایطی، اصلی‌تریــن 

رســانه کشــور محســوب می‌شــود.
ســه  ســاعت  حوالــی  جنــگ؛  صبــح  ســراغ  برویــم     
بامــداد، همــان لحظــه‌ای کــه جنــگ عمــاً آغــاز شــد.
ان‌شــاءالله خداونــد هرگــز چنیــن شــرایطی را دوبــاره بــرای 
ــا و  ــه آمادگی‌ه ــود هم ــا وج ــد. ب ــم نزن ــردم رق ــور و م کش
ــر اینکــه  ــی ب ــه بــود، مبن ــی کــه از قبــل شــکل گرفت ذهنیت
احتمــال حملــه نظامــی وجــود دارد و حتــی ممکــن اســت 
تأسیســات هســته‌ای هــدف قــرار بگیــرد، حملــه دشــمن 

گســترده و چندلایــه بــود.
 اولیــن واکنــش از ســوی نخســت‌وزیر رژیم صهیونیســتی 

ــی  ــداد، در حال ــم بام ــه و نی ــاعت س ــدود س ــد؛ ح ــده ش دی
کــه حــدود چهــل و پنــج دقیقــه از آغــاز جنــگ گذشــته 
ــالا  ــام داد. ح ــمی را انج ــری رس ــن موضع‌گی ــود، او اولی ب
ســؤال ایــن اســت کــه مــا چــه زمانــی اولیــن واکنــش 
رســمی خودمــان را اعــام کردیــم؟ رهبــر انقــاب ســاعت 
۶:۱۰ صبــح بــا مــردم ســخن گفتنــد و اطلاعیــه صــادر شــد. 
رئیس‌جمهــور در ســفر اســتانی بــود و تــا زمــان دسترســی 

ــه ایشــان، موضــع دوم رســمی اعــام شــد. ب
   در ایــن فاصلــه، در دبیرخانــه شــورای اطلاع‌رســانی 
دولــت تامــل کردیــم تــا از ســخنان مقــام معظــم رهبــری 
ــت را  ــه دول ــپس بیانی ــود و س ــتخراج ش ــق اس ــکات دقی ن

ــم. ــر کردی ــم و منتش تنظی
 بلــه، بعــد از ســخنان رهبــر انقــاب، و پیــش از ســاعت 
ــادر  ــه ص ــامی بیانی ــوری اس ــت جمه ــح دول ــت صب هش
کــرد؛ تجــاوز را محکــوم کــرد، بــر ایســتادگی تأکیــد داشــت 
و از مــردم خواســت آرامــش خــود را حفــظ کننــد. ایــن 
لحظــات فوق‌العــاده حســاس بــود؛ دسترســی‌ها محــدود 
و اخبــار منفــی و متراکــم بــه گــوش می‌رســید: خبــر تــرور 
فرماندهــان ارشــد نظامــی و دانشــمندان، حملــه بــه چنــد 
از  متعــدد  گزارش‌هــای  و  هم‌زمــان  به‌صــورت  اســتان 
نقــاط مختلــف کشــور. در چنیــن فضایــی، هــم اطلاعیــه 
ــت  ــع دول ــم موض ــود و ه ــده ب ــادر ش ــم ص ــری معظ رهب

اعــام شــد.
   یکــی از نقــاط قــوت ایــن بــود کــه مــردم وقتــی از خــواب 
ــه  ــدند ک ــه ش ــاری مواج ــا اخب ــان ب ــدند، هم‌زم ــدار ش بی
واکنش‌هــای رســمی را نشــان مــی‌داد؛ یعنــی فضــا فقــط 

در اختیــار روایــت دشــمن نبــود.
مقالــه‌ای دربــاره ســواد رســانه‌ای در دوره جنــگ نوشــته‌ام 
و در آن مقالــه، هشــتگ‌هایی را بررســی کــردم کــه همــان 
صبــح در فضــای انگلیســی‌زبان ترنــد شــدند؛ برخــی تــا 
ســاعت ده و حتــی یــازده صبــح، ترنــد اول بودنــد. ایــن 
فضــای  در  منســجم  اطلاع‌رســانی  تأثیــر  نشــان‌دهنده 
رســانه‌ای بــود. بعــد از آن، رئیس‌جمهــور نیــز وارد صحنــه 

شــد؛ حــدود ظهــر.

‌گـوی 
ویـژه

گــفت
و
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شــرایط بایــد در نظــر گرفتــه می‌شــد. رئیس‌جمهــور کجــا 
ــی  ــه نظام ــدف حمل ــاعات ه ــان س ــه هم ــز، ک بــود؟ تبری
ــز خــارج می‌شــد  ــد در امنیــت از تبری ــه بــود. بای قــرار گرفت
و بــه تهــران می‌رســید. ایــن خــود یــک وضعیــت خــاص و 

ــت. ــتقل داش ــتان مس داس
ایــن فراینــد، چیــزی اســت کــه برخــی تحلیلگــران خــارج 
حرکــت  دارنــد.  توجــه  آن  بــه  کمتــر  اجرایــی  امــور  از 
ــران،  ــا ته ــیر ت ــاعت مس ــد س ــز، چن ــور از تبری رئیس‌جمه
ــن  ــرار گرفت ــپس ق ــن و س ــازی مت ــاس، آماده‌س ــر لب تغیی
نهایــت  در  اســت.  زمان‌بــر  همــه  دوربیــن،  مقابــل 
رئیس‌جمهــور صحبــت کــرد؛ رو بــه دوربیــن، بــا مــردم 

ایــران ســخن گفــت.
   رئیس‌جمهور بسیار محکم و دقیق صحبت کردند.

 هــم محکــم و هــم منســجم. بیانیــه خوانــده شــد و 
پاســخ رســمی ســوم داده شــد تــا حــدود عصــر کــه رهبــری 
انقــاب آن بیانــات مهــم و سرنوشت‌ســاز را انجــام دادنــد 
و متعاقــب آن حملــه نظامــی ایــران بــه دشــمن آغــاز شــد. 
ــوری  ــئله ف ــد مس ــا چن ــت ب ــات، دول ــان لحظ ــا در هم ام

روبــه‌رو بــود: چــه می‌شــود؟ فروشــگاه‌ها چــه وضعــی 
چــه  بــه  دقیقــاً  مــردم  چــه می‌شــود؟  بنزیــن  دارنــد؟ 

ــد؟ ــاز دارن ــزی نی چی
وقتــی چنیــن اتفاقــی می‌افتــد، مــردم شــهرهای بــزرگِ 
هــدف حملــه، ترجیــح می‌دهنــد از شــهر خــارج شــوند؛ از 
جملــه پایتخــت کــه هــدف اصلــی دشــمن بــود. در نتیجه، 
ــه  ــدا کــرد. مــردم ب مســئله بنزیــن به‌ســرعت اهمیــت پی
ــد و صف‌هــا شــکل گرفــت؛  پمپ‌بنزین‌هــا مراجعــه کردن
ابتــدا ۱۵ لیتــر بــدون کارت، ســپس ۲۰ لیتــر. صف‌هــا شــکل 
گرفــت امــا نکتــه مهــم ایــن بــود کــه همــه جــا نظــم حاکم 
بــود. پمپ‌بنزین‌هــا فعــال بودنــد و اگــر جایــی اعــام 
می‌شــد کــه بنزیــن تمــام شــده، فــوراً پمپ‌بنزیــن ســیار 
روزانــه  بعــد،  روز  و 3-2  روز  اعــزام می‌شــد. در همــان 
بیــش از 200 میلیــون لیتــر بنزیــن توزیــع شــد، حتــی در 

شــرایط حملــه نظامــی مســتمر.
ــود  ــا وج ــید. ب ــع رس ــن به‌موق ــه بنزی ــت ک ــن اس ــم ای مه
صف‌هــا، هیــچ آشــفتگی وجــود نداشــت. همــان صبــح 
ــه شــد ســهمیه بنزیــن افزایــش  روز شــنبه تصمیــم گرفت

 عکس:
حسین قائدی 

 مکان: 
ادای احترام به 

شهدای امدادگر 
تهران

۱ تیر ۱۴۰۴
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یابــد. ایــن تصمیــم کمتــر از چنــد ســاعت اتخــاذ و اجرایــی 
شــد؛ صف‌هــا بــه ســرعت تخلیــه شــد و در روزهــای بعــد 

ــد. ــده نمی‌ش ــی دی ــاً صف عم
ایــن عملیــات، شــامل رســاندن بنزیــن در حجــم مناســب، 
ــی  ــتان‌ها، کار بزرگ ــه اس ــد ب ــم رون ــهمیه و تعمی ــر س تغیی
بــود. هم‌زمــان، اطلاع‌رســانی مســتمر ادامــه داشــت؛ 
شــرکت ملــی نفــت و وزارت نفــت مرتــب بیانیــه صــادر 

می‌کردنــد.
روز  اولیــن  به‌عنــوان  جمعــه  روز  از  نبایــد  به‌نظــرم     
ــه  ــا س ــا ب ــترین تماس‌ه ــم. آن روز بیش ــور کنی ــگ عب جن
مــدام  نفــت  بهداشــت.  نیــرو و  نفــت،  دســتگاه بــود: 
گــزارش مــی‌داد کــه صداوســیما از مــا می‌پرســد کجــا 
آســیب دیــده، چقــدر بنزیــن مصــرف شــده و بــا ایــن مــدل 
ســؤال‌ها چــه کنیــم؟ از ســوی دیگــر، بهداشــت می‌گفــت 
از  می‌خواهیــم  شــده،  قطــع  مــا  دسترســی‌های  تمــام 
مجروحــان و شــهدا گــزارش بگیریــم امــا حراســت‌ها مانــع 
ــی،  ــال ارتباط ــرایط اخ ــال، در آن ش ــن ح ــا ای ــوند. ب می‌ش
توانســتیم ارتبــاط برقــرار کنیــم و بــه رویکــرد بیانیه‌نویســی 

ــیدیم. رس
ــه  ــد ب ــه نمی‌ش ــی ک ــن؛ ارتباطات ــات ناام ــا ارتباط ــم ب آن ه
آن اعتمــاد کــرد. تصمیــم بــر ایــن بــود کــه اطلاعیه‌هــای 
ــا موضــوع و در مقیــاس لازم  متعــدد و مکــرر، متناســب ب
صــادر شــود. مثــاً در شــهران کــه آســیب دیــده بــود، 
انجــام  اطلاع‌رســانی  نفــت  وزارت  طریــق  از  به‌ســرعت 

ــد. ش
دســتگاه‌های  همــه  شــد  گرفتــه  تصمیــم  تقریبــاً     
در  حتــی  برونــد.  بیانیه‌نویســی  ســمت  بــه  دولتــی 
ــی  ــط عموم ــی رواب ــورای هماهنگ ــراری ش ــه اضط جلس
ــن  ــق ای ــم. منط ــاغ کردی ع را اب ــو ــن موض ــتگاه‌ها ای دس

می‌دانیــد؟ صحیــح  کاری  را  مــدل 
بلــه، اول از همــه، بایــد ســریع بــه مــردم پاســخ می‌دادیــم. 
کشــور مــا نمی‌توانــد اتفاقــات را پنهــان کنــد. اصــل بــر 
ایــن اســت کــه مــردم بداننــد چــه اتفاقــی در حــال رخ دادن 
اســت. نمی‌تــوان در شــهران آتــش بلنــد شــود و بــه مــردم 

نگوییــم چــه شــده، یــا در صنعــت نفــت آســیبی رخ دهــد و 
توضیــح داده نشــود. اگــر توضیــح ندهیــم، شــایعه جــای 

ــرد. ــت را می‌گی واقعی
 دوم، اطلاعیــه خــود نوعــی ضمانــت دارد؛ متــن نوشــته، 
بررســی و امضــا شــده و بــا طمانینــه منتشــر می‌شــود. 
در مقابــل، کســی کــه جلــوی دوربیــن می‌ایســتد ممکــن 
ــالای  ــه ب ــی ک ــور نفت ــاً مأم ــد؛ مث ــان‌زده باش ــت هیج اس
شــهران اســت و اطرافــش آتــش، طبیعی اســت بــا هیجان 
حــرف بزنــد. امــا وقتــی اطلاعیــه از مســیر رســمی شــرکت 
پالایــش و پخــش نفــت صــادر می‌شــود، متــن منســجم و 
ادبیــات رعایــت شــده و پیــام دقیــق منتقــل می‌شــود. ایــن 
مســیر اطلاعیــه، یک مســیر پایــدار و منســجم بــود؛ همه 
ــرای  ــوری ب ــزارش ف ــا گ ــه ت ــه و بیانی ــتگاه‌ها از اطلاعی دس

ارتبــاط بــا مــردم اســتفاده کردنــد.
   حــال کــه از آن مقطــع فاصلــه گرفته‌ایــم، اگــر بخواهیم 
جمع‌بنــدی کنیــم، ابعــاد مثبــت و منفــی ایــن رویکــرد چــه 
همــان  آن  مثبــت  بخش‌هــای  می‌رســد  به‌نظــر  بــود؟ 

نکاتــی اســت کــه اشــاره کردیــد.
ــوع  ــوارض موض ــد ع ــث ش ــرد باع ــن رویک ــی ای ــور کل به‌ط
کاهــش پیــدا کنــد. فــرض کنیــد اگــر برخــاف ایــن مســیر 
عمــل می‌کردیــم، چــه اتفاقــی می‌افتــاد. تجربــه‌ای کــه 
ــود،  ــی ب ــه خوب ــت، تجرب ــکل گرف ــم ش ــر ه ــدروز بعدت چن
یعنــی اینکــه عــاوه بــر بیانیــه، ســخنگوها هــم وارد میدان 

شــوند.
   یعنــی ایــن بخــش هــم از قبــل طراحــی و برنامه‌ریــزی 

شــده بــود؟
ــا  ــخنگو جابه‌ج ــد س ــی چن ــاد، حت ــک نه ــود در ی ــن ب ممک
شــوند تــا بــه نتیجــه مطلــوب برســند. برخــی دوســتان 
مقایســه می‌کردنــد بــا ســخنگوی حمــاس یــا یمــن؛ آن‌هــا 
دو ســال درگیــر جنــگ بوده‌انــد و ســخنگوی حمــاس از 
قبــل تجربــه ســخنگویی در شــرایط جنگــی داشــته اســت. 
طبیعــی اســت کــه تجربــه او بــا ســخنگویی در شــرایط مــا 
متفــاوت باشــد. ســخنگوهای مــا بایــد تجربــه را در میــدان 
عمــل کســب می‌کردنــد و عمــاً در صحنــه می‌ایســتادند.

‌گـوی 
ویـژه

گــفت
و
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ســخنگوی دولــت از قبــل پیش‌بینــی شــده بــود و دولــت 
ســخنگو داشــت. در نهادهــای نظامــی و ســتادکل نیــز 
بحــث ســخنگو مطــح بــود. ســپاه ســخنگوی مشــخص 
داشــت، امــا چــون عملیــات نظامــی آغــاز شــده بــود، بــرای 
خــود عملیــات یــک ســخنگوی جدیــد انتخــاب کردنــد کــه 
ــات  ــد. و الزام ــته باش ــوع داش ــا موض ــبی ب ــات متناس ادبی
لحظــه‌ای جنــگ را پوشــش دهنــد. جنــگ، ســخنگوی 
ــه  ــتگاه‌ها ب ــر، دس ــن منظ ــد. از ای ــود را می‌طلبی ــاص خ خ
ســمت انتخــاب ســخنگویان متناســب بــا شــرایط رفتنــد. 
وزارت خارجــه، ســخنگویی داشــت کــه تقریبــاً ۲۴ ســاعته 
ســخنگو  نیــز  بهداشــت  وزارت  بــرای  بــود.  پاســخ‌گو 
پیش‌بینــی شــده بــود و همین‌طــور ســایر دســتگاه‌ها. 
دربــاره ســخنگوها می‌تــوان بــاز هــم صحبــت کــرد. مســیر 
اطلاع‌رســانی در وزارت نفــت نیــز از ابتــدا مشــخص بــود و 
تــا روز آخــر ادامــه یافــت؛ یعنــی هــر جــا اتفاقــی می‌افتــاد، 
ــد و  ــش داده می‌ش ــردم آرام ــه م ــد، ب ــانی می‌ش اطلاع‌رس
ــزوم اقدامــات ترمیمــی نشــان داده می‌شــد. در صــورت ل

   امــا بنــا شــد از بیــان جزئیــات بــه دلیــل شــرایط جنگــی 
خــودداری شــود.

ــان داده  ــرا نش ــت ماج ــا کلی ــد، ام ــه نمی‌ش ــات گفت جزئی
می‌شــد؛ یعنــی چــه اتفاقــی افتــاده اســت. طــرف مقابــل 
در حــال رصــد بــود و برایــش اهمیــت داشــت بدانــد حمله 
انجام‌شــده چــه اثــری داشــته اســت. همان‌طــور کــه مــا 
تــاش می‌کردیــم بفهمیــم در طــرف مقابــل حملــه مــا 
چــه نتایجــی داشــته، آن‌هــا نیــز به‌شــدت وضعیــت مــا را 

پایــش می‌کردنــد.
تفــاوت اینجاســت کــه آن‌هــا در یــک جغرافیــای کوچــک بــا 
جمعیتــی کامــاً نظامــی و آموزش‌دیــده زندگــی می‌کننــد. 
ــه اشــاره  ــن نکت ــه ای ــه درســتی ب ــار ب ــد ب ــف چن ــای ظری آق
کرده‌انــد؛ ایشــان می‌گوینــد در داخــل رژیــم صهیونیســتی 
نــدارد؛ همــه  غیر‌داوطلبانــه حضــور  به‌صــورت  کســی 
آمــوزش دیده‌انــد و بــا اراده خودشــان آنجــا هســتند. ایــن 
را مقایســه کنیــد بــا جامعــه مــا کــه جمعیتــی حــدود 15-10 
ــوع  ــیع و تن ــی وس ــی جغرافیای ــا دارد، پراکندگ ــر آن‌ه براب

اجتماعــی بســیار بالایــی دارد. ایــن دو اصــاً قابــل قیــاس 
نیســتند.

در کنــار این‌هــا، وزارت بهداشــت از همــان صبــح جنــگ، 
ــئله  ــا مس ــات، ب ــاز حم ــد از آغ ــاعت بع ــی دو س ــی یک یعن
اطلاع‌رســانی دربــاره شــهدا و مجروحــان مواجــه شــد؛ 
چــه در حــوزه عمومــی و مردمــی و چــه در حــوزه نظامــی. 
ــئله  ــود، مس ــردم داده ش ــه م ــه ب ــات چگون ــه اطلاع این‌ک

مهمــی بــود. 
موضــوع دیگــر، حملــه بــه مراکــز درمانــی بــود. وقتــی 
بیمارســتان یــا مرکــز درمانــی هــدف قــرار می‌گرفــت، لازم 
بــود ایــن موضــوع بــه اطــاع عمــوم مــردم برســد. یــادم 
ــه یــک بیمارســتان  هســت همــان روز اول، روز جمعــه، ب
در کرمانشــاه حملــه شــد. ایــن اتفــاق بایــد دیــده می‌شــد 
ــام  ــتان انج ــه بیمارس ــه ب ــتند حمل ــد می‌دانس ــردم بای و م

ــد. ــان نمی‌مان ــت پنه ــن واقعی ــده و ای ش
زیــاد  اطلاع‌رســانی  محدودیت‌هــای  عمــل،  در  امــا     
بــود. تصویــر حملــه بــه بیمارســتان کرمانشــاه را یــک 
ــرای  ــا ب ــه ابلاغیه‌ه ــض هم ــا نق ــی ب ــط عموم ــر رواب مدی

ــرد. ــق ک ــان خل جه
اول  اولویــت  زیــرا  داشــت،  وجــود  محدودیــت 
ــل  ــان منتق ــه مجروح ــن بــود ک ــئول ای ــتگاه‌های مس دس
شــوند، محــل تخلیــه و شــرایط ایمــن شــود. نگرانــی جدی 

در هفته اول جنگ، در این 
کشور وزیر انتخاب شد؛ 
آن هم با همه تشریفات 
قانونی‌اش. موافق صحبت 
کرد، مخالف صحبت کرد، 
رئیس‌جمهور رفت دفاع 
کرد، خودِ وزیر متنش را 
خواند، رأی‌گیری انجام شد
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ــه  ــرده‌ای در صحن ــب عمل‌نک ــه بم ــت ک ــود داش ــم وج ه
ــن  ــاً روش ــوز کام ــه هن ــاد حادث ــد و ابع ــده باش ــی مان باق
نشــده باشــد. همیــن موضــوع کار اطلاع‌رســانی را دشــوار 

می‌کــرد.
در حــوزه اطلاع‌رســانی، دو مســئله اصلــی وجــود داشــت: 
ــی؛  ــز درمان ــه مراک ــمن ب ــات دش ــام حم ــوه اع اول، نح
دوم، اعــام آمــار شــهدا، مجروحــان و مــوارد مشــابه. در 
ایــن بخش‌هــا، پراکندگــی وجــود داشــت و دســتگاه‌های 
ــدند.  ــر می‌ش ــاوت وارد اظهارنظ ــطوح متف ــف در س مختل
فرمانــدار یــک اســتان ممکــن بود دربــاره موضــوع صحبت 
کنــد، یــا مســئول بهداشــت یــک شهرســتان مصاحبــه کند 
و رســانه همان‌جــا ســراغ او بــرود. تــا زمانــی کــه چارچــوب 
مشــخص و الگوریتــم واحــدی بــرای انتشــار اطلاعــات 

نهایــی شــد، کمــی زمــان بــرد.
ــاد  ــم افت ــر ه ــت س ــاق پش ــنبه، دو اتف ــر روز ش ــد از ظه بع
ــاً  ــا نهایت ــا روز یکشــنبه ی ــا شــیب تدریجــی جلــو رفــت؛ ت و ب
کامــل شــد. گســتردگی  فرآینــد  ایــن  تقریبــاً  دوشــنبه، 
عملیــات نیــز مســئله بــود؛ بیــش از نیمــی از اســتان‌های 
بایــد  بهداشــت  وزارت  بودنــد.  ماجــرا  درگیــر  کشــور 
واحدهــای  بــه  آن‌هــا  مــی‌داد،  اطــاع  کل  ادارات  بــه 
ــد و همیــن زنجیــره ادامــه  زیرمجموعــه منتقــل می‌کردن

می‌کــرد. پیــدا 
بــه اطلاعیه‌هــای  بایــد  از مدتــی، مشــخص شــد  بعــد 
متمرکــز بازگردیــم؛ اطلاعیه‌هایــی کــه دســته‌بندی شــده 
بودنــد، مثــاً تفکیــک زن، مــرد و کــودک زیــر ۱۲ ســال. 
ایــن اطلاعیه‌هــا به‌صــورت متمرکــز منتشــر می‌شــد و 
اورژانــس و هلال‌احمــر هماهنــگ شــوند. خــود وزیــر 
بهداشــت نیــز شــروع بــه اظهارنظــر و حضــور میدانــی پیدا 
کــرد؛ بــه محل‌هــای آســیب‌دیده رفــت، در صحنــه حاضــر 

ــداری نظــام درمــان نیــز صحبــت کــرد. ــاره پای شــد و درب
ــداری  ــه بســیار مهــم اســت: »پای ــه نظــر مــن، ایــن نکت ب
درمــان«. درمــان حتــی لحظــه‌ای در طــول جنــگ متوقــف 
نشــد. ســازمان انتقــال خــون از ســاعات اولیــه شــروع 
ــف  ــل آن ص ــان مقاب ــرد و داوطلب ــون ک ــع‌آوری خ ــه جم ب

بســتند. این‌هــا موضوعاتــی اســت کــه در همــان لحظــات 
داد. رخ 

   یــادم هســت روز یکشــنبه بــا مــن تمــاس گرفتیــد و 
گفتیــد چــرا رئیــس ســازمان انتقــال خــون  عــددی را دربــاره 
پایــداری بانــک خــون اعــام کــرده اســت کــه بــرای عمــوم 
ــت  ــا وزارت بهداش ــا ب ــت. همان‌ج ــم نیس ــل فه ــردم قاب م
ــی  ــای فن ــام عدده ــان اع ــم الآن زم ــم و گفت ــاس گرفت تم

ــت. نیس
تجربه‌هایــی از ایــن دســت زیــاد داشــتیم. در واقــع دربــاره 
یــک »بــرش مصلحانــه« صحبــت می‌کنیــم؛ بــدون ورود 

بــه جزئیــات تخصصــی.
در  مثبــت  اتفــاق  یــک  بهداشــت  وزارت  در  البتــه     
حــوزه آمــار رخ داد؛ آمارهــا بــا تمهیــدی کــه همــکاران 
اندیشــیده بودنــد، به‌صــورت تفکیکــی اعــام می‌شــد. 
ــی  ــن یک ــد. ای ــی نمی‌گفتن ــز را کل ــاره همه‌چی ــی یک‌ب یعن
ــا  ــا ب ــود. ام ــی ب ــکار عموم ــظ اف ــوب در حف ــات خ از اتفاق
ــه  ــان ب ــگ و ورود مجروح ــه جن ــر اولی ــن، تصوی ــود ای وج
بیمارســتان را از دســت دادیم.آیــا ایــن نقطــه جایــی اســت 
کــه بایــد اصــاح شــود یــا از قبــل برایــش برنامه‌ریــزی 
روز  آن  شــاید  بــود؟  اجتناب‌ناپذیــر  اساســاً  یــا  شــود؟ 
اجتناب‌ناپذیــر بــود، چــون شــرایط ناشــناخته بــود. ریشــه 
ــه  ــی ک ــی ذات ــن محرمانگ ــا ای ــت؛ آی ــئله کجاس ــن مس ای
ــت  ــل مدیری ــد، قاب ــه می‌کن ــار وقف ــانی را دچ کار اطلاع‌رس

ــه؟ ــا ن ــت ی اس
نمی‌دهــد  اجــازه  جنگــی  شــرایط  در  کشــوری  هیــچ 
ــی  ــا امنیت ــه نقــاط حســاس، نظامــی ی آســیب‌هایی کــه ب
وارد شــده، عمومــی شــود. چــون بــا دشــمنی روبــه‌رو 
هســتید کــه بــرای تک‌تــک ایــن اطلاعــات ارزش قائــل 
ــر  ــه اث ــد دامن ــان می‌ده ــه او نش ــات ب ــن اطلاع ــت؛ ای اس
حملــه‌اش چقــدر بــوده. ایــن تجربــه را از زمــان جنــگ 
اول خلیــج فــارس دارنــد؛ زمانــی کــه ســی‌ان‌ان در بغــداد 
مســتقر شــد. دوربیــن ســی‌ان‌ان بــالای هتــل الرشــید بــود 
و هم‌زمــان دوربیــن دیگــری روی یــک کشــتی در دریــای 

ســخ لحظــه شــلیک موشــک‌ها را ثبــت می‌کــرد.

‌گـوی 
ویـژه

گــفت
و
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ایــن گزارش‌هــا بــرای آن‌هــا بســیار ارزشــمند بــود. بخشــی 
ــر  ــش مهم‌ت ــا بخ ــود، ام ــی ب ــانه‌ای و روان ــه رس از آن تجرب
ایــن بــود کــه از طریــق همیــن تصاویــر می‌توانســتند 
بفهمنــد موشــکی کــه شــلیک شــده، کجــا اصابــت کــرده 
اســت؛ ایــن مربــوط بــه بیــش از ســی و انــدی ســال پیــش 

اســت.
لحظــه  کــه  داشــت  وجــود  صفحاتــی  اخیــر،  جنــگ  در 
»صحــت  اصابــت  کــدام  می‌کردنــد  اعــام  ‌به‌لحظــه 
ــر  ــک نقــاط، ب ســنجی« شــده و کــدام نشــده اســت. تک‌ت
اســاس اطلاعــات ریــز و خــرد، تحلیــل و پــازل دشــمن کامل 
ــا  ــم. ام ــه بودی ــیبی مواج ــن آس ــا چنی ــن ب ــد. بنابرای می‌ش
ــرعت  ــتاب و س ــه ش ــی‌اش ب ــد، بخش ــه گفتی ــی ک آن چالش
شــد.  اصــاح  بعــد  روزهــای  در  و  برمی‌گشــت  صحنــه 
ــرد  ــدا ک ــی پی ــا دسترس ــه صحنه‌ه ــج ب ــیما به‌تدری صداوس
و حضــور میدانــی ممکــن شــد. خبرنــگاران هــر روز در ایــن 
نقــاط حاضــر می‌شــدند و پوشــش می‌دادنــد. ویدیوهــا 
همــان روز منتشــر می‌شــد و امــروز تعــداد زیــادی مســتند 
در حــال پخــش اســت کــه دقیقــاً در همــان روزهــا از همــان 
ــدف  ــا ه ــاط باره ــی نق ــده‌اند. برخ ــرداری ش ــن فیلم‌ب اماک
حملــه قــرار گرفتنــد؛ اگــر تیــم فیلم‌بــرداری بــدون برنامــه 
و بــدون ملاحظــه در صحنــه حضــور پیــدا می‌کــرد، تعــداد 
شــهدا و آســیب‌دیدگان چنــد برابــر می‌شــد. در چنیــن 
وضعیتــی، ناچــار می‌بایســت بــا ملاحظــات عمــل مــی شــد.
بهداشــت  وزارت  شــد  مشــخص  وقتــی  دوم،  روز  از 
ــر  ــد تغیی ــرد، رون ــش می‌ب ــده و کار را پی ــتقر ش ــاً مس کام
بهداشــت  وزارت  هماهنگــی  بــا  بیمارســتان‌ها  کــرد. 
اداره می‌شــدند؛ خودشــان تصمیــم می‌گرفتنــد، جلــو 
فیلم‌بــرداری  و  می‌بردنــد  دوربیــن  حتــی  و  می‌رفتنــد 

می‌کردنــد.
ــم.  ــاد کردی ــتگاه‌ها اعتم ــی دس ــه روابط‌عموم ــی ب    یعن
شــاید تصویــر را مســتقیماً بــه رســانه ندادیــم، امــا بــه 
ــور  ــل حض ــم در مح ــازه دادی ــتگاه اج ــی دس روابط‌عموم
ــرد.  ــش بب ــودش کار را پی ــت خ ــا مدیری ــد و ب ــته باش داش
سیاســت شــما الزامــاً ایــن نبــود کــه مدیریــت فضــای 

کــه  بــود  ایــن  بلکــه  باشــد،  متمرکــز  کامــاً  رســانه‌ای 
مطمئــن باشــید آن کارگــزار هوشــیار اســت و می‌دانــد 

می‌کنــد. چــه 
بلــه هوشــیار اســت و می‌دانــد چــه کاری انجــام می‌دهــد. 
ــی  ــم دارد. بخش ــک ه ــپاری، ریس ــی کار را می‌س ــه وقت البت
نیســت  قــرار  همه‌چیــز  پذیرفــت.  بایــد  را  ریســک  از 
صددرصــد بی‌نقــص پیــش بــرود؛ شــدنی نیســت. یک‌جــا 
کســی حرفــی می‌زنــد، جایــی چیــزی گفتــه می‌شــود. امــا 
اگــر اســتانداردی بگــذاری، مســیر قابــل هدایــت می‌شــود.

 عکس:
آرمان امیدیان 

 مکان: 
پرتاب موشک 

اطراف شهر بروجرد

۲۸ خرداد ۱۴۰۴
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ــن و وزارت  ــائل بنزی ــر مس ــاوه ب ــت ع ــه، دول ــرای نمون ب
پرداخــت  کــرد.  پرداخــت  را هــم  بهداشــت، حقوق‌هــا 
حقــوق در روز ۲۷ خــرداد یعنــی چهــار روز پــس از آغــاز 
ــک  ــه ده ــن س ــود. همچنی ــادر ب ــه‌ای ن ــه تجرب ــگ، ک جن
اول و ســپس چهــار دهــک دوم در همــان روزهــا کالابــرگ 
دریافــت کردنــد. وضعیــت فروشــگاه‌ها نیــز تحــت کنتــرل 
بــود و خالــی نشــد. همــه ایــن اقدامــات نیازمنــد مدیریــت 
و اطلاع‌رســانی دقیــق بــود تــا مــردم مطمئــن باشــند 

ــت. ــرل اس ــت کنت ــرایط تح ش
قطــع  را  وزیــران  هیئــت  جلســات  نیــز  رئیس‌جمهــور 
ــمن از  ــت. دش ــه یاف ــل ادام ــان مح ــا در هم ــرد و آن‌ه نک
هفتــم اکتبــر جلســاتش را زیــر زمیــن برگــزار می‌کنــد، امــا 
رئیس‌جمهــور از صبــح روز جنــگ در محــل دولــت حضــور 
داشــت و جلســات هیئــت وزیــران همان‌جــا تشــکیل 
شــد. حتــی در جلســه دوم هفتــه اول، خبرنــگار بــه محــل 

ــرد. ــه ک ــا وزرا مصاحب ــد و ب ــت آم دول
پــروژه ســخنگوی دولــت کــه فکــر می‌کنــم از روز ســوم 
جنــگ آغــاز شــد، یکــی از پروژه‌هایــی بــود کــه از نظــر 
ــی  ــاق مهم ــانی، اتف ــت اطلاع‌رس ــه و مدیری ــی صحن طراح
می‌تــوان  را  آن  اثرگــذاری  میــزان  می‌شــد.  محســوب 
جداگانــه بررســی کــرد، امــا خــود طراحــی پــروژه اهمیــت 
ــی  بــود؛  ــر ربیع ــای دکت ــنهاد آق ــن پیش ــت. ای ــی داش بالای
ایــن بــود کــه ســخنگو داشــته باشــیم،  بحــث اصلــی 
امــا حضــور روزانــه ســخنگو در شــرایط جنگــی و ارائــه 
اطلاعــات ثابــت جلــوی دوربیــن، کار ســاده‌ای نبــود. ایــن 
موضــوع بــه همــان ســناریویی برمی‌گــردد کــه گفتــم؛ 
جایــی کــه سیســتم عقلانیــت کار می‌کنــد و ابتــکار عمــل 
را فعــال می‌ســازد. ابتــکار اســتفاده از ســخنگوها ـ چــه در 
ــکل  ــگ ش ــی ـ از روز دوم جن ــه غیردولت ــی و چ ــوزه دولت ح
ــت،  ــث ماس ــارج از بح ــی خ ــای غیردولت ــت. بخش‌ه گرف
امــا در بخــش دولــت تصمیــم گرفتــه شــد ســخنگوی 
ــور  ــر حض ــبکه خب ــده روی ش ــورت زن ــر روز به‌ص ــت ه دول
پیــدا کنــد، عملکــرد دولــت را گــزارش دهــد، بــه ســؤالات 
پاســخ دهــد، شــبهات را برطــرف کنــد و نشــان دهــد دولت 

ــت. ــام داده اس ــی انج ــه اقدامات چ
   در بحــران، صداوســیما عمــاً نقــش کلیــدی دارد. حــالا 
اینکــه ایــن وضعیــت درســت اســت یــا غلــط، نمی‌خواهم 
وارد شــوم چــون ممکــن اســت بحــث سیاســی شــود؛ 
ــران  ــر از مدی ــی دیگ ــاق برخ ــه اتف ــنبه ب ــد یکش ــادم می‌آی ی
بــه صداوســیما رفتیــم؛ نکتــه مــن ایــن اســت کــه مــا 
ــران  ــانی بح ــدی در اطلاع‌رس ــر ج ــک عنص ــیما را ی صداوس
صداوســیما  کــه اتصــال  ســؤال اینجاســت  می‌دانیــم. 
ــروری  ــدر ض ــا چق ــانی م ــاختارهای اطلاع‌رس ــه س ــه بقی ب
اســت کــه درســت و منســجم شــود؟ چــون تــا نیمه‌هــای 
ــد و  ــت ـ می‌آمدن ــرو، صم ــت، نی ــا ـ نف ــگ، وزارتخانه‌ه جن
می‌گفتنــد ایــن ســؤالی کــه از مــا در صداوســیما پرســیده 

ــذارد. ــار می‌گ ــت فش ــا را تح ــود، م می‌ش
نیمه جنگ این مسئله حل شد دیگر.

ایــن  بگویــم.  می‌خواهــم  را  همیــن  دقیقــاً.  بلــه،     
خــودش یــک مســئله اســت. اینکــه چطــور دســتگاه‌های 
ــوند.  ــم نش ــب ه ــی رقی ــرایط جنگ ــیما در ش ــا و صداوس م
چطــور می‌شــود ایــن رابطــه را تحلیــل کــرد و بــه یــک 
الگــوی درســت رســاند؟ بــه نظــر مــن پرونــده صداوســیما 
پرونــده مهمــی اســت. بایــد نقــاط قــوت و ضعفــش را 
بــدون سیاســی‌کاری دیــد. بایــد ببینیــم آیــا توانســتیم 
همــکاری  ایــن  دل  از  می‌خواســتیم  کــه  را  چیــزی  آن 
دربیاوریــم یــا نــه. واقعیتــش ایــن اســت کــه شــما جایــی 
ــه  ــیما را ب ــه  صداوس ــراض ب ــا اعت ــه م ــد ک ــتاده بودی ایس
ــه  ــا را ب ــه از م ــیما گلای ــم؛ صداوس ــل می‌کردی ــما منتق ش
شــما انتقــال مــی‌داد و همین‌طــور ایــن چرخــه ادامــه 
ــواب داد؟ ــت ج ــل در نهای ــن تعام ــان ای ــه نظرت ــت. ب داش
سیاســی  بخــش  کنیــم،  جمع‌بنــدی  بخواهیــم  اگــر 
آســیب  البتــه  برآمــد.  کار  پــس  از  صداوســیما  خبــر  و 
هــم دیــد؛ ضربــه مســتقیم را بخــش سیاســی خــورد. 
جاهایــی کــه هــدف حملــه نظامــی قــرار گرفــت، همــان 
بخــش سیاســی بــود. مجــری روی آنتــن دارد اطلاعیــه 
ــد، زیرنویــس هــم  ــی را می‌خوان ــی امنیــت مل شــورای عال
هم‌زمــان در حــال پخــش اســت، و همان‌جــا آنتــن مــورد 

‌گـوی 
ویـژه

گــفت
و
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حملــه قــرار می‌گیــرد. امــا کمتــر از پنــج تــا هفــت دقیقــه 
بعــد، اســتودیوی جایگزیــن آنتــن را تحویــل می‌گیــرد. 
طبیعــی اســت کــه کیفیــت خبــر پاییــن می‌آیــد؛ چــون آن 
اســتودیو، اســتودیوی حرفــه‌ای معمــول نیســت و بــرای 
ــال،  ــن ح ــا ای ــده. ب ــاده ش ــی آم ــراری و جنگ ــرایط اضط ش
حفــظ آنتــن صداوســیما ـ مخصوصــاً آنتــن خبــر ـ بــه نظــر 

مــن یکــی از مهم‌تریــن اتفاقــات آن دوره بــود.
ــی  ــت؟ بعض ــم اس ــدر مه ــرا این‌ق ــیما چ ــد، صداوس ببینی
چیزهــا صرفــاً رســانه نیســتند، جنبــه نمادیــن دارنــد. 
مثــل زنــدان. زنــدان باســتیل در ۱۷۸۹ یــک نمــاد بــود. 
مثــل  زندان‌هایــی  هــم  اســامی  انقــاب  پیــروزی  در 
اویــن و قصــر نقــش نمادیــن داشــتند. این‌هــا فقــط یــک 
ــح  ــتگ‌های صب ــد. هش ــانه بودن ــد، نش ــاختمان نبودن س
هشــتگ  کنیــد،  نــگاه  اگــر  را  اســرائیلی‌ها  جمعــه  روز 
اصلی‌شــان Prison Break بــود. از همــان ســاعات اول، 
ویدئوهایــی از آتــش گرفتــن زندان‌هــا منتشــر می‌کردنــد. 

ــه بــود. ــاً آگاهان ــن کام ای
هــدف قــرار دادن صداوســیما خــودش یــک اقــدام نمادیــن 
اســت. حتــی خودشــان هــم در جاهــای مختلــف بــه ایــن 
موضــوع اشــاره کردنــد. جالــب اینجاســت کــه رســماً اعــام 
نکــرده بودنــد کــه صداوســیما را می‌زننــد؛ فقط گفتــه بودند 
آن منطقــه را هــدف قــرار می‌دهنــد. امــا به‌خاطــر اشــرافی 
کــه دســتگاه‌های مســئول داشــتند، بــه صداوســیما گفتــه 
شــده بــود کــه هــدف اصلــی شــما هســتید. حتــی انتخــاب 
ســاختمان شیشــه‌ای هــم بی‌دلیــل نبــود؛ ســاختمانی 
ــش  ــده و از بخ ــاح ش ــامی افتت ــوری اس ــه در دوره جمه ک
زیــادی از تهــران، مخصوصــاً شــمال شــهر، دیــده می‌شــود. 

خــودش یــک نمــاد اســت.
حــال بایــد دیــد در حملــه بــه صداوســیما چــه اتفاقــی 
افتــاد. وقتــی شــبکه خبــر آســیب دیــد، معــاون ـ کــه 
ارشــدترین مقــام حاضــر بــود ـ چنــد دقیقــه بعــد آمــد 
ــاره آن  ــی درب ــرد. خیل ــت ک ــردم صحب ــا م ــن و ب ــت آنت پش
ــد،  ــرف زده ش ــد ح ــیب دی ــه آس ــت صحن ــه پش ــی ک خانم
امــا کمتــر دربــاره ایــن موضــوع کــه آنتــن قطــع نشــد، 

آنتــن احیــا شــد، پخــش ادامــه پیــدا کــرد، صحبــت شــده 
اســت.

یادتــان هســت شــب پنجــم یــا ششــم، روی ماهــواره 
ــر حــدود هفــت، هشــت دقیقــه  ــده شــبکه خب پخــش زن
هــک شــد؟ ایــن نشــان می‌دهــد کــه خامــوش کــردن 
آنتــن شــبکه خبــر، بخشــی از عملیــات جنگــی بــود؛ هــم 
ــی‌اش.  ــرد سیاس ــم کارک ــش، ه ــرد نمادین ــر کارک ــه خاط ب
ــردم از  ــی‌داد، م ــاع م ــردم اط ــه م ــت ب ــر داش ــبکه خب ش
آن خبــر می‌گرفتنــد و صداوســیما هــم تــاش می‌کــرد در 

ــد. ــرف بزن ــردم ح ــا م ــه ب ــان لحظ هم
حــالا بعضی‌هــا می‌پرســند چــرا فــان لحظــه آنتــن دیرتــر 
برگشــت یــا چــرا فــان تصویــر نیامــد. این‌هــا را خــود 
دوســتان صداوســیما اگــر توضیــح بدهنــد بهتــر اســت، 
امــا واقعیــت ایــن اســت کــه وقتــی اســتودیوی محــدود 
ایجــاد می‌شــود، دسترســی‌ها کــم می‌شــود و هــر لحظــه 
احتمــال حملــه دوبــاره وجــود دارد. طبیعــی اســت کــه 
بعضــی فعالیت‌هــا دچــار اشــکال شــود. خیلــی از ایــن 
مــوارد هــم تعمــدی نبــود؛ سیســتم پخــش شــبکه خبــر 
آســیب دیــده بــود و احیــای فنــی‌اش زمــان می‌خواســت. 
تمــام  در  صداوســیما  سیاســی  بخــش  حــال،  ایــن  بــا 

ــه داد. ــد و کارش را ادام ــال مان ــد فع ــای بع روزه
ایــن بحــث را کنــار بحــث نمــاز جمعه‌هــای روز جنــگ 

ما روی »خلیج فارس« کمپین 
راه انداختیم و ترامپ »خلیج 
فارس« را به زبان نیاورد. 
درواقع، این کارزار محور 
فعالیت ایرانی‌ها شد. یعنی 
کارزار موفق بود، کارزاری بزرگ و 
عمیق که همه وارد آن شدند. 
این نشان‌دهنده هوشیاری 
مردم و دستگاه‌هاست
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حضــور  بگذاریــد؛  شــنبه  روز  غدیــر  عیــد  جشــن  و 
در  بعــد،  روزهــای  در  قــوا  ســران  و  رئیس‌جمهــور 
هــم  فقــط  بگیــرد.  نظــر  در  را  میدانــی  صحنه‌هــای 
قــوه  رئیــس  مجلــس،  رئیــس  نبــود.  رئیس‌جمهــور 
ــد.  ــور بودن ــت و حض ــال صحب ــه در ح ــه، وزرا؛ هم قضایی
مثــاً رئیــس قــوه قضاییــه، فکــر می‌کنــم روز  ســوم یــا 
چهــارم، هــم برنامــه تلویزیونــی داشــت و هــم بازدیــد 
از زنــدان؛ آن هــم قبــل از این‌کــه زنــدان آســیب ببینــد. 

بــود. حاضــر  رســانه‌ها  در  مرتــب  مجلــس  رئیــس 
یــک نکتــه مهــم هــم کــه کمتــر بــه آن توجــه شــد: در روز 
ــر اقتصــاد را در  ــه وزی پنجــم جنــگ، جلســه رأی اعتمــاد ب
تهــران برگــزار کردیــم؛ بــا حضــور همــه نماینــدگان مجلس 

ــا حضــور رئیس‌جمهــور. و طبــق قانــون اساســی، ب
   یادتــان هســت در چندیــن جلســه مخالفــت کــردم. 
ــد  ــر کن ــش تغیی ــه زمان ــن برنام ــه ای ــردم ک ــرار ک ــاً اص واقع
چــون نبایــد اینهمــه مقــام مســئول را یــک جــا جمــع کنیــم.

 از نظــر قانونــی دیگــر امــکان تأخیــر نبــود. ایــن یعنــی 
وفــاداری کشــور بــه قانــون اساســی. می‌شــد بــا اجــازه 
عقــل  امــا  انداخــت،  عقــب  ویــژه  دســتور  یــا  خــاص 
ــه  ــم، جلس ــه: »می‌مانی ــود ک ــن ب ــتم ای ــر سیس ــم ب حاک
را برگــزار می‌کنیــم، شــعار هــم می‌دهیــم و کار را جلــو 
ــع  ــا جم ــه یک‌ج ــد. هم ــم ش ــن کار ه ــم.« و همی می‌بری
شــدند و وســط جنــگ وزیــر انتخــاب شــد؛ این‌هــا اتفــاق 

اســت. فوق‌العــاده‌ای 
ــد؛  ــاب ش ــر انتخ ــور وزی ــن کش ــگ، در ای ــه اول جن در هفت
آن هــم بــا همــه تشــریفات قانونــی‌اش. موافــق صحبــت 
ــاع  ــت دف ــور رف ــرد، رئیس‌جمه ــت ک ــف صحب ــرد، مخال ک
کــرد، خــودِ وزیــر متنــش را خوانــد، رأی‌گیــری انجــام شــد؛ 
کاری بــود کــه بایــد انجــام می‌شــد. حداقــل چهارصــد نفــر 
ــم  ــان‌کاری ه ــکان پنه ــاً ام ــد، اص ــا بودن ــات آنج از مقام
وجــود نداشــت. می‌خواهــم بگویــم نقــش دولــت، نقــش 
رؤســای  میــدان، حضــور  در  رئیس‌جمهــور، حضــورش 
دیگــر قــوا، وزرا و حرف‌زدن‌هایشــان، مجمــوع این‌هــا 
اتفاق‌هایــی بــود کــه به‌شــدت پربســامد بــود و بــه مــردم 

قــوت قلــب مــی‌داد.
 ممکــن بــود کســی بگویــد طبــق پروتــکل، رئیس‌جمهــور 
نبایــد در خیابــان حضــور داشــته باشــد، امــا تصمیــم خــود 
رئیس‌جمهــور ایــن بــود کــه در خیابــان باشــد. یعنــی 
هرجــا تجمعــی شــکل می‌گرفــت، مــردم شــعار می‌دادنــد، 
ــه موشــکی  تشــییع شــهیدی برگــزار می‌شــد کــه در حمل
بــه شــهادت رســیده بــود، رئیس‌جمهــور شــرکت می‌کــرد 
و گاهــی کامــاً غیرمنتظــره ظاهــر می‌شــد. معــاون اول، 

ــد. ــیر را می‌رفتن ــن مس ــم همی ــه ه وزرا و بقی
   در ایــام جنــگ در دبیرخانــه شــورای اطــاع رســانی 
دولــت ســه جلســه شــورای هماهنگــی روابــط عمومی‌هــا 
هــم  کردیــم  ســعی  و  برگــزار  حضــوری  صــورت  بــه  را 
هماهنگــی حداکثــری بــا مجموعــه روابــط عمومی‌هــای 
دولتــی داشــته باشــیم و هــم تــاب‌آوری مجموعــه ارتباطــی 
عنــوان  بــه  دهیــم.  افزایــش  را  دولتــی  اطلاع‌رســانی  و 
مســئولی کــه از منظــر دیگــر دولــت را رصــد می‌کردیــد 

‌گـوی 
ویـژه

گــفت
و

یکی از نقاط قوت ما این بود که مردم وقتی 
از خواب بیدار شدند، هم‌زمان با اخباری 

مواجه شدند که واکنش‌های رسمی را نشان 
می‌داد؛ یعنی فضا فقط در اختیار روایت 

دشمن نبود
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ارزیابــی شــما از فعالیــت ایــن شــبکه چیســت؟ آیــا روابــط 
عمومی‌هــای دولتــی  آمادگــی داشــتند؟

دســتگاه‌هایی  مهمتریــن  از  نیــرو  و  نفــت  بهداشــت، 
ــف  ــت مضاع ــان اهمی ــاره آن ــانی درب ــه اطلاع‌رس ــد ک بودن
روزهــا  آن  کــه  بودنــد  و آب دو حــوزه‌ای  بــرق  داشــت؛ 
نگرانــی درباره‌شــان وجــود داشــت. ببینیــد، جنــگ اســت. 
دولــت می‌گویــد مــردم ســر کار نیاینــد، فقــط کســانی کــه 
لازم اســت بیاینــد. در ایــن شــرایط، هــم در دسترســی 
مشــکل ایجــاد می‌شــود، هــم ممکــن اســت کمبــود نیــرو 
ــه. ــدون وقف ــام داد ب ــد و کار را انج ــا آمدن ــود. ام ــاد ش ایج
از بخش‌هــای مهــم، وزارت کشــور اســت.  یکــی دیگــر 
روابــط  مرکــز  مخصوصــاً  کشــور،  وزارت  بالاخــره 
عمومــی‌اش، نســبت بــه بقیــه روابــط عمومی‌هــا جایــگاه 
اساســاً  استان‌هاســت.  بالادســت  دارد، چــون  بالاتــری 
در همــه بحران‌هــا، یکــی از پایه‌هــا ســازمان مدیریــت 

ــد، یــک  بحــران وزارت کشــور اســت. هــر اتفاقــی کــه بیفت
پایــش آنجاســت. کنــار آن اورژانــس هســت، هــال احمــر 
هســت. در واقــع ســه چهــار دســتگاه دولتــی هســتند کــه 
ــاران  ــد؛ آتش‌ســوزی، بمب در همــه بحران‌هــا حضــور دارن
یــا تــرور، هرچــه باشــد اورژانــس، هلال‌احمــر، ســازمان 
ــتگاه،  ــه دس ــن س ــتند. در ای ــال هس ــران فع ــت بح مدیری
هــم رؤســا هــم روابــط عمومی‌هــا فعــال بودنــد. بعضــی 
وقت‌هــا، مثــل رئیــس هــال احمــر، خــودِ شــخص چهــره 
می‌کــرد.  صحبــت  مســتقیم  و  داشــت  رســانه‌ای‌تری 
بعضــی جاهــا روابــط عمومــی صحبــت می‌کــرد یــا شــکل 
خاطــر  همیــن  بــه  می‌شــد.  برقــرار  ارتبــاط  از  دیگــری 
می‌خواهــم بگویــم در شــرایط جنــگ روابط‌عمومی‌هــای 
از  مرتبــط  اصلــی  دســتگاه‌های  خصــوص  بــه  دولتــی 

ــد.  ــان برآمدن ــده وظایفش عه
یکــی از ارکانــی کــه کمتــر دربــاره‌اش صحبــت شــد، معاونت 

 عکس:
مهدیه شریف 

 مکان: 
 خیابان شهید 
مفتح جنوبی 

تهران

خرداد ۱۴۰۴
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از  غیــر  اســت.  ارشــاد  وزارت  رســانه‌ای  و  اطلاع‌رســانی 
اطلاع‌رســانی  معاونــت  دولــت،  اطلاع‌رســانی  شــورای 
وزارت ارشــاد و کل وزارت ارشــاد، از لحظــه صفــر جنــگ 
در  حتــی  می‌گذاشــتند.  جلســه  بودنــد.  ماجــرا  درگیــر 
شــرایطی کــه بــه آن‌هــا گفتــه بودنــد ســاختمان را تخلیــه 
کنیــد، تخلیــه نکردنــد و ماندنــد و کارشــان را انجــام دادنــد.
یــا معاونــت ارتباطــات دفتــر رئیس‌جمهــور؛ مگــر می‌شــود 
رئیس‌جمهــور باشــد و معــاون ارتباطاتــش نباشــد؟ ایــن 
ــد حضــور داشــت. اگــر  ــت در تمــام مــدت در فرآین معاون
ــاز کنیــم، علاوبــر از شــورای  ارکان اطلاع‌رســانی دولــت را ب
رئیس‌جمهــور،  دفتــر  معــاون  دولــت،  اطلاع‌رســانی 
کــه  ارشــاد،  وزیــر  رســانه  معــاون  و  دولــت  ســخنگوی 
برنامه‌هــای منظــم داشــت، همــه در صحنــه بودنــد؛ 
برنامــه پخــش می‌کردنــد، صحبــت می‌کردنــد، حضــور 
از  مهمــی  بخــش  می‌کردنــد.  برگــزار  داشــتند، جلســه 
مســئولیت‌ها روی دوش همیــن لایه‌هــا بــود و این‌هــا 

لایه‌هــای بســیار مهمــی بودنــد.
   البتــه  شــاهد ســاماندهی حضــور خبرنــگاران خارجــی در 
همــان روزهــای ابتدایــی جنــگ و گزارش‌هــای ارســالی آنهــا 

نیــز بودیــم. خــود ایــن ســازماندهی هــم امــر مهمــی بــود.
اجــازه بدهیــد یک نکتــه دربــاره حضــور خبرنــگاران خارجی 
ــال  ــه س ــوط ب ــم مرب ــتباه نکن ــر اش ــه اگ ــم. آیین‌نام بگوی
1368 بــود کــه در دولــت قبلــی، ســال ۱۴۰۳، به‌روزرســانی 
خبرنــگاران  مدیریــت  وضعیــت  آیین‌نامــه  ایــن  شــد. 
خارجــی را مشــخص می‌کنــد؛ اینکــه حضورشــان بــه چــه 
نحــوی باشــد. مســئولیتش بــا وزارت ارشــاد اســت و دو 
دســتگاه دیگــر، یکــی دســتگاه اطلاعاتــی و یکــی دســتگاه 

خارجــی، در ایــن پــروژه همــکار هســتند.
وارد  خارجــی  خبرنــگاران  جنــگ،  ســوم  یــا  دوم  روز  از 
تهــران شــدند و شــروع بــه پوشــش برنامه‌هــا کردنــد. 
آمــدن خبرنــگاران خارجــی، فــارغ از پروتکل‌هایــی کــه 
بایــد طــی شــود، از جهــت ایــن نکتــه کــه آســیبی نبیننــد، 
جایــی نرونــد کــه مثــاً بمبــی منفجــر شــود و اتفاقــی 
ــانی  ــه کس ــاً هم ــود و تقریب ــم ب ــم مه ــد ه ــان بیفت برایش

کــه درخواســت ورود داشــتند، تــا پایــان جنــگ وارد کشــور 
شــدند؛ از شــرق، غــرب، عــرب، غیرعــرب، شــمال و جنــوب. 

هرکســی درخواســت داشــت، آمــد.
ــئله‌دار در  ــا مس ــیب‌دار ی ــزارش آس ــد گ ــد چن ــر می‌کنی فک
ایــن زمینــه هســت؟ تقریبــاً نزدیــک بــه صفــر اســت. ایــن 
خــودش کار بســیار مهمــی بــود. مثــاً خبرنــگاران خارجــی 
رفتنــد زنــدان اویــن؛ زندانــی کــه مــورد آســیب قــرار گرفتــه 
بــود. بــا هماهنگــی بــرادران قــوه قضاییــه رفتند و پوشــش 
بســیار مفصلــی از وضعیــت زنــدان اویــن ارائــه دادنــد. 
ــه  ــان آیین‌نام ــه طبــق هم ــی ک ــگاران خارج ــور خبرن حض
مصــوب دولــت انجــام شــد، بــرای کامل‌کــردن ســپهر 
اطلاع‌رســانی و انتشــار اطلاعــات، کار ضــروری‌ای بــود کــه 

در حــد مقــدورات آن روز انجــام شــد.
ــی  ــس، چگونگ ــام آتش‌ب ــگ و اع ــان جن ــرای پای ــا ب    آی
اعــام و یــا جزئیــات آن چارچوبــی مشــخص شــده بــود؟ 
چارچوبــی کــه کشــور بــرای پایــان جنــگ داشــت، در اختیــار 
وزیــر امــور خارجــه قــرار گرفــت. وزیــر خارجــه در آن مقطــع 
داخــل ایــران نبــود؛ در کشــور دیگــری بــود. ایــن هــم 
خــودش نشــانه‌ای از ثبــات و انســجام کشــور اســت. طبق 
پروتــکل، بعــد از اینکــه توقــف آتــش بــدون شــرط مطــح 
می‌شــود، وزیــر خارجــه بــا یــک هماهنگــی اعــام می‌کنــد 
کــه جنــگ پایــان یافتــه اســت و مــا هــم ادامــه نمی‌دهیــم. 
فکــر می‌کنــم حــدود ســاعت یک‌ونیــم یــا دو بامــداد بــود 

کــه ایــن اعــام انجــام شــد.
زیرنویــس  بــه  کــرد  شــروع  بلافاصلــه  صداوســیما 
آن،  از  بعــد  و  موضــوع  ایــن  دربــاره  اطلاع‌رســانی  و 
عالــی  شــورای  اطلاعیــه  مثــل  رســمی،  اطلاعیه‌هــای 
امنیــت ملــی و ســایر نهادهــا، صادر شــد کــه متعاقــب آن، 
ــاً در  ــر خارجــه دقیق ــی وزی ــاده اســت. یعن چــه اتفاقــی افت
چارچــوب همــان سیاســت و دســتورالعملی کــه در اختیــار 

داشــت، عمــل کــرد.
   بیشتر از منظر اطلاع‌رسانی سوالم را مطرح کردم.

مبنــای اطلاع‌رســانی، توییــت وزیــر امــور خارجــه بــود. 
ــی  ــدن متن ــه خوان ــرد ب ــروع ک ــیما ش ــس از آن، صداوس پ

‌گـوی 
ویـژه

گــفت
و
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ــه اطــاع مــردم می‌رســاند و  ــان و توقــف آتــش را ب کــه پای
اعــام می‌کــرد کــه تــا ســاعاتی دیگــر ایــن اتفــاق می‌افتــد. 
ایــن یکــی از نقــاط مهــم ماجراســت. اگــر بخواهیــم جنــگ 
ــم  ــران، رژی ــاع آن ای ــم، اض ــث ببینی ــک مثل ــکل ی ــه ش را ب
البتــه رئیس‌جمهــور  صهیونیســتی و آمریــکا هســتند. 
ــود،  ــرده ب ــی ک ــوع صحبت‌های ــن موض ــاره ای ــکا درب آمری
امــا روایــت اصلــی کــه مســیر را جلــو می‌بــرد، روایــت وزیــر 

ــاره توقــف جنــگ بــود. امــور خارجــه ایــران درب
ــد؛ لحظــه‌ای کــه  ــان ماجــرا را هــم در نظــر بگیری ــی پای حت
جنــگ تمــام می‌شــود، اطلاعیــه شــورای عالــی امنیــت 
ملــی منتشــر می‌شــود، ســپس اطلاعیــه ســتاد کل و بعــد 
ــم. ایــن اطلاعیه‌هــا پشــت ســر هــم، حــدود  قــرارگاه خات
از آن،  پــس  یــا ۹:۳۰ صبــح منتشــر شــدند.  ســاعت ۹ 
اظهارنظرهــای بعــدی آغــاز شــد؛ رئیس‌جمهــور صحبــت 
کــرد و دیگــر مســئولان نیــز بــه همیــن ترتیــب. اگر اشــتباه 
نکنــم، همــان روز یــا روز بعــد، حضرت آقــا نیز بیانیــه‌ای در 
ایــن خصــوص داشــتند. محــور اصلــی روایــت جنــگ، بــه 
ــری  ــخنرانی رهب ــه س ــا و س ــن اطلاعیه‌ه ــن، همی ــر م نظ
ــی در  ــگ، یک ــدای جن ــی در ابت ــت؛ یک ــاب اس ــم انق معظ
میانــه جنــگ و یکــی در پایــان جنــگ. ایــن ســه نقطــه، 

ــد. ــکل می‌دهن ــگ را ش ــی جن ــوب روای چارچ
   امــروز اگــر بخواهیــم تجربــه اطلاع‌رســانی دولــت و 
دســتگاه‌های روابــط عمومــی را تبدیــل بــه یــک تــوان 
پایــدار کنیــم، بایــد روی کــدام نقطــه بیشــتر تمرکــز کنیــم؟ 
بــود؛  لحظــه‌ای  تصمیم‌هــای  اتفاقــات،  از  بســیاری 
وابســته بــه تــوان، خلاقیــت و حضــور فــرد در میــدان. 
حــالا اگــر بخواهیــم ایــن تجربــه را سیســتمی کنیــم، و در 
ســاختار بــه آن جایــگاه بدهیــم، چــه نقاطــی را بایــد تقویــت 

کنیــم و کــدام ضعف‌هــا را پوشــش دهیــم؟
ــوان از  ــرم می‌ت ــه نظ ــا ب ــت، ام ــترده اس ــما گس ــؤال ش س

ــرد. ــگاه ک ــه آن ن ــاحت ب ــه س س
ســاحت اول ایــن اســت کــه مــا تــا ۲۳ خــرداد حــدود 
اکنــون  امــا  نداشــتیم؛  تجربــه جنــگ  ســی‌وچند ســال 
داریــم. همیــن کــه تجربــه جنــگ را پشــت ســر گذاشــتیم 
عمومی‌هــا  روابــط  اطلاع‌رســانی،  ســامانه‌های  یعنــی 
مــا  بگوینــد  نمی‌تواننــد  دیگــر  درگیــر،  و مجموعه‌هــای 
تــازه‌کار بودیــم یــا نمی‌دانســتیم ممکــن اســت چــه اتفاقــی 
ارتباطــات ممکــن اســت قطــع  بیفتــد. حــالا می‌داننــد 
شــود، در لحظــه چگونــه پیــام دهنــد و تصویــر بدهنــد. 
مهم‌تــر از تجربــه، ایــن اســت کــه ایــن تجربــه ثبــت شــود، 

 عکس:
زهره سلیمی

 مکان: 
خوابگاه دختران

سید خندان تهران

۲۵  تیر ۱۴۰۴
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‌گـوی 
ویـژه

گــفت
چارچــوب پیــدا کنــد و بــرای آن شــیوه‌نامه و دســتورالعمل و

ــت. ــی اس ــیار مهم ــه بس ــن نکت ــود. ای ــته ش نوش
ســاحت دوم، کــه تــا حــدی اولــی را هــم پوشــش می‌دهــد، 
»پــای کار بــودن« و »کنشــگر بــودن« اســت؛ اینکــه افــراد 
بتواننــد در لحظــه تصمیــم بگیرنــد. ایــن ویژگــی لزومــاً در 
همــه کســانی کــه در روابــط عمومــی کار می‌کننــد، وجــود 
نــدارد. در اینجــا مســئولیت دســتگاه‌های اطلاع‌رســانی 
و  می‌شناســید  را  آدم‌هــا  شــما  زیــرا  می‌شــود؛  پررنــگ 
شــرایط  در  کســانی  چــه  وزارتخانــه  فــان  در  می‌دانیــد 
ــان  ــد روی هم ــوند. بای ــدان ش ــد وارد می ــی می‌توانن بحران

ــود. ــراد کار ش اف
   یعنی ایجاد یک شبکه از افراد توانمند.

 افــرادی کــه بتواننــد اگــر در وزارتخانــه‌ای اتفاقــی افتــاد، کار 
ــک  ــد. خوشــبختانه در ایــن جنــگ، هیچ‌ی ــت کنن را مدیری
از وزرا آســیب ندیدنــد و جانشــین‌ها مشــخص بودنــد، 
امــا فــرض کنیــد ســطح آســیب‌ها بیشــتر بــود؛ وزارتخانــه 
نبایــد از هــم بپاشــد. بایــد بدانیــم در آن لحظــه با چه کســی 
می‌تــوان صحبــت کــرد و چــه کســی می‌توانــد مســئولیت 

ــرد. ــده بگی ــانی را برعه اطلاع‌رس
   خــدای نکــرده اگــر وزیــری آســیب می‌دیــد و روابــط 

ــود… ــار او ب ــی کن عموم
ــتند.  ــراه هس ــود هم ــر خ ــا وزی ــی ب ــط عموم ــولاً رواب معم
همان‌طــور کــه دربــاره وزرا می‌دانیــم نفــر دوم و ســوم 
کیســت، بایــد دربــاره شــبکه اطلاع‌رســانی هــم بدانیــم 
اگــر در یــک وزارتخانــه یــا حتــی یــک اســتان اتفاقــی افتــاد، 
ــه میــدان هســتند. ایــن یعنــی  چــه کســانی آمــاده ورود ب
داشــتن یــک شــبکه پیش‌شــناخته. حداقــل دربــاره دوازده 
وزارتخانــه و معاونت‌هــای رئیس‌جمهــور ایــن موضــوع 
کامــاً صــادق اســت. نمی‌تــوان وزارت جهــاد کشــاورزی 
یــا وزارت صمــت را مســتثنی کــرد؛ چــون در لحظــه بحــران، 
در خصــوص مــواد غذایــی، بایــد بــا مــردم صحبــت شــود. 
شــاید ظاهــر کارشــان نظامــی نباشــد، امــا در حقیقــت 
ــه  ــی نقط ــط عموم ــت. رواب ــت این‌هاس ــرا دس ــل ماج اص
هــم  اســت. ســومین ســاحت  هــر دســتگاه  محــوری 

ــردم  ــناخت م ــت؛ ش ــردم اس ــی م ــا آگاه ــت ب ــبت دول نس
ــی  ــه و در چــه زمان ــی را، چگون و اینکــه دولــت چــه اطلاعات
اگــر آب قطــع شــد چــه کار  بــه مــردم می‌دهــد. مثــاً 
کنیــم؟ اگــر گاز قطــع شــد چــه کنیــم؟ اگــر در خیابــان 
ــا  ــد؟ این‌ه ــار کنن ــه رفت ــد چگون ــردم بای ــاد، م ــی افت اتفاق
دســتگاه‌های  متولی‌شــان  کــه  هســتند  آموزش‌هایــی 

دولتی‌انــد.
ع کــرد.     البتــه وســط جنــگ دیگــر نمی‌تــوان تــازه شــرو

ــد. ــاده باش ــل آم ــد از قب ــا بای این‌ه
 بخشــی از ایــن آموزش‌هــا را بــا ملاحظــه همــان سیاســت 
ــرد.  ــر ک ــی منتش ــورت عموم ــل به‌ص ــوان از قب کلان می‌ت
بخشــی دیگــر بایــد نگــه داشــته شــود بــرای لحظــه‌ای کــه 
واقعــاً لازم شــد بــه مــردم گفتــه شــود. ابــزارش هــم بایــد 
از قبــل طراحــی شــده باشــد؛ مثــاً اگــر لازم شــد، از رادیــو، 
پیامــک یــا ســایر بســترها اســتفاده کنیــم. آمــوزش بــه 
ــیار  ــئله بس ــک مس ــتگاه‌ها، ی ــه دس ــوزش ب ــه آم ــردم، ن م
مهــم اســت. آمــوزش دســتگاه‌ها در همــان ســاحت اول 

و دوم حــل می‌شــود.
محتــوا بایــد از قبــل آمــاده باشــد؛ همــه چیــز. بخش‌هــای 
ســطحی‌تر و کم‌تنش‌تــر بایــد از الان به‌صــورت عمومــی 
ــد نگــه داشــته  منتشــر شــود و بخش‌هــای حســاس‌تر بای
شــود بــرای روز مبــادا. زیــرا در روز مبــادا دیگــر فرصــت 
ــز  ــه چی ــت. هم ــد نیس ــی و تأیی ــد، بازبین ــی، تولی هماهنگ
ایــن  طــول  در  کــه  نکاتــی  از  یکــی  باشــد.  آمــاده  بایــد 
ــه  ــت ک ــن اس ــردم ای ــد ک ــار روی آن تأکی ــد ب ــه چن مصاحب
ــد در  ــا آدم‌هایــی کار کــرد کــه هوشــیارند و می‌توانن ــد ب بای
ــزرگ اســت  ــد. کشــور مــا ب ــم درســت بگیرن لحظــه تصمی
ــی اگــر  ــی اداره کــرد. حت ــه شــکل پادگان ــوان آن را ب و نمی‌ت
دسترســی اینترنــت محــدود شــود، ارتبــاط قطع نمی‌شــود.
 جامعــه مــا قابــل مفاهمــه و گفت‌وگــو اســت. بــه همیــن 
ــر  ــانی فک ــردم و اطلاع‌رس ــوزش م ــه آم ــاً ب ــد دائم ــل بای دلی
ــی  ــردم همراه ــود، م ــت داده ش ــات درس ــر اطلاع ــرد. اگ ک
می‌کننــد، همان‌طــور کــه در ایــن جنــگ شــاهد آن بودیــم.

   ممنونم از وقتی که برای این گفت‌گو گذاشتید.



33 فصـلنامه تخصــصـی
شـماره۳ پاییز  و زمستان ۱۴۰۴

مــیزگـرد



مـــیز
گـرد

فصـلنامه تخصــصـی34
شـماره۳ پاییز  و زمستان ۱۴۰۴

تجربه‌نگاری عملکرد روابط‌عمومی‌های 
دولتی در جنگ 12روزه  

 در میزگرد روابط‌عمومی‌های وزارت‌خانه‌های کشور، بهداشت، نیرو 
و نفت بررسی شد:

وحید اقدسی
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پرستو یونجی

معاون نشریات، شانا و توسعه 
شبکه‌های اطلاع‌رسانی دیجیتال 

روابط عمومی وزارت نفت

 رئیس مرکز روابط عمومی 
 و اطلاع رسانی 

وزارت بهداشت

غلامحسین مقیمیحسین کرمان‌پور
 مدیر کل دفتر روابط عمومی 

و اطلاع رسانی وزارت نیرو

حمید خواجه نژاد
مشاور وزیر و رییس مرکز 
اطلاع رسانی وزارت کشور
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مقدمه:
ک کشــورمان،  روابط‌عمومی‌هــا در خــط مقــدمِ   از نخســتین لحظــات آغــاز تجــاوز اســرائیل علیــه خــا
انتقــال پیــام و مدیریــت افــکار عمومی‌قــرار گرفتنــد. در آن ایــام، »خبــر« بیــش از هــر زمــان دیگــری، 
اهمیــت یافــت و تبدیــل بــه کالایــی اســتراتژیک شــد. نیــاز مــردم بــه شــنیدن آخریــن اخبــار و تحــولات از یک 
ســو و جــولان فیــک نیوزهــا از ســویی دیگــر، عرصــه عمــل روابط‌عمومی‌هــا را بــا تنگناهــای خاصــی مواجــه 
ــرار  ــط عمومی‌ق ــران رواب ــش روی مدی ــئوال‌های مهمی‌پی ــه س ــت ک ــرایطی اس ــن ش ــود.    در چنی ــرده ب ک
ــه  ــد؟ چگون ــا برگزینن ــرای آنه ــی را ب ــه قاب ــد و چ ــار دهن ــوز انتش ــار مج ــدام اخب ــه ک ــه ب ــن ک ــرد. ای می‌گی
ــیت‌های  ــا و حساس ــم واقعیت‌ه ــد و ه ــل کنن ــود عم ــانی خ ــری و اطلاع‌رس ــه خب ــه وظیف ــم ب ــد ه می‌توانن
ــم  ــه رق ــانی چگون ــف اطلاع‌رس ــان ارکان مختل ــی می ــد؟ هماهنگ ــرار دهن ــه ق ــورد توج ــگ را م ــی جن میدان

ــرد؟  ــظ ک ــات حف ــار و اطلاع ــاد اخب ــم زی ــی را در حج ــجام روای ــوان انس ــا می‌ت ــورد و آی می‌خ
دوران  در  روابط‌عمومی‌هــا  عملکــرد  تجربه‌نــگاری  و  فــوق  ســئوال‌های  بــه  پاســخگویی  هــدف  بــا 
عمومــی  روابــط  مرکــز  کل  مدیــر  مقیمــی؛  غلامحســین  حضــور  بــا  را  میزگــردی  روزه،   12  جنــگ 
ــانی وزارت  ــاع رس ــی و اط ــز روابط‌عموم ــس مرک ــور؛ رئی ــین کرمان‌پ ــرو، حس ــانی وزارت نی ــاع رس و اط
بهداشــت، حمیــد خواجــه نــژاد؛ مشــاور وزیــر و رییــس مرکــز اطــاع رســانی وزارت کشــور و ســرکار خانــم 
ــی  ــط عموم ــال رواب ــانی دیجیت ــبکه‌های اطلاع‌رس ــعه ش ــانا و توس ــریات، ش ــاون نش ــی؛ مع ــتو یونج پرس
ــده در  ــح ش ــث مط ــن مباح ــه‌ای از مهمتری ــد، خلاص ــه می‌آی ــه در ادام ــم. آنچ ــب دادی ــت  ترتی وزارت نف

ایــن میزگــرد اســت. 

  غلامحسین مقیمی؛

کم گویی و گزیده گویی در شرایط بحران
ــگاری اســت؛ و  ــم، تجربه‌ن آنچــه امــروز انجــام می‌دهی
بی‌تردیــد اگــر بتوانیــم مجموعــه‌ای از تجربیــات را ثبــت 
و منتشــر کنیــم، از تکــرار اشــتباهات گذشــته جلوگیــری 
خواهــد شــد. از اینکــه بــه ایــن موضــوع اهمیــت دادیــد 

و بــرای آن وقــت گذاشــتید سپاســگزارم.
پیــش از شــروع جنــگ، کشــور بــا بحــران ناتــرازی مواجه 
ــتثنا  ــده مس ــن قاع ــز از ای ــرق نی ــت آب و ب ــود و صنع ب
نبــود. مصــرف انــرژی، به‌ویــژه بــرق، به‌شــدت افزایــش 
یافتــه و تولیــد از آن عقــب مانــده بــود. ذخایــر نیروگاهی 
در وضعیــت مطلوبــی قــرار نداشــت و گرمــای هــوا نیــز 
ــار  ــت ب ــرای مدیری ــد. ب ــاز ش ــد آغ ــر از موع ــیار زودت بس

در نقــاط مختلــف کشــور بــا خاموشــی‌هایی مواجــه 
شــدیم. در کنــار ایــن بحــران، بحــران جنــگ هــم اضافــه 
و شــرایط به‌مراتــب دشــوارتر شــد. البتــه وزارت نیــرو 
در برخــی زمینه‌هــا آمادگــی نســبی داشــت؛ چــرا کــه 
ایــن وزارت‌خانــه مســئولیت تأمیــن دو کالای حیاتــی و 
اســتراتژیک، یعنــی آب و بــرق، را بــر عهــده دارد. از ایــن 
رو، همــواره ســناریوهای مختلــف بحــران – از زلزلــه و 
ســیل گرفتــه تــا رخدادهــای گســترده‌تر – را پیش‌بینــی و 
بــرای آن‌هــا دســتورالعمل‌های مشــخص تدویــن شــده 
ــرق در قالــب خطــوط  بــود. از آنجــا کــه صنعــت آب و ب
لولــه، نیروگاه‌هــا و تاسیســات، پهنــه وســیعی از کشــور 
بــا  را پوشــش می‌دهــد، وزارت نیــرو بــرای مواجهــه 

رخدادهــای مقطعــی و موضعــی آمــاده بــود.
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و  غیرعامــل  پدافنــد  بحــران،  مدیریــت  دفتــر 
یــک دســتورالعمل‌های  روابــط عمومــی، هــر 
در بحبوحــه  امــر  ایــن  و  مشــخصی داشــتند؛ 

بحــران، کمــک شــایانی بــه مــا کــرد.

حــوزه  در  شــما  دســتورالعمل‌های 
روابــط عمومی‌چــه مــواردی را در بــر 

می‌گرفت؟
کمیتــه  اصلــی  ارکان  از  عمومی‌یکــی  روابــط    
دســتورالعمل‌های  و  اســت  بحــران  مدیریــت 
ــدود  ــود. ح ــده ب ــن ش ــر تدوی ــخصی پیش‌ت مش
ایــن  جنــگ،  وقــوع  از  قبــل  مــاه  دو  تــا  یــک 
از  بــه‌روز شــده بودنــد. یکــی  دســتورالعمل‌ها 

ــد می‌کــرد  اصــول مهــم ایــن دســتورالعمل تأکی
کــه در هنــگام بحــران، تمرکــز در اطلاع‌رســانی 
هرگونــه  از  تــا  گیــرد  صــورت  بلافاصلــه  بایــد 

تشــتت جلوگیــری شــود.
ــه  ــان روزی ک ــت در هم ــل، درس ــن دلی ــه همی ب
جنــگ آغــاز شــد و نخســتین حمــات صــورت 
گرفــت، اولیــن دســتورالعمل عملیاتــی صــادر 
شــد. بــا اینکــه آن روز تعطیــل بــود، جلســات 
مجــدداً  دســتورالعمل‌ها  شــد،  برگــزار  فــوری 
مــرور و به‌روزرســانی شــدند و ابــاغ بی‌درنــگ 

انجــام گرفــت.
و  کم‌گویــی  کــه  اســت  داده  نشــان  تجربــه 
فــراوان دارد.  گزیده‌گویــی در بحــران اهمیــت 
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بنابرایــن، بــرای جلوگیــری از تشــتت اطلاعــات، 
انتشــار اخبــار نادرســت و مقابلــه با اخبــار جعلی، 
ــد  ــد ش ــه در آن تأکی ــم ک ــر کردی ــه‌ای منتش بیانی
اطلاعــات رســمی‌وزارت نیــرو از منابــع مشــخص 
اعــام خواهــد شــد. همچنیــن ســه ســخنگوی 
آب، ســخنگوی بــرق و ســخنگوی اصلــی وزارت 

ــدند. ــن ش ــرو تعیی نی
از آنجــا کــه سیســتم‌های اتوماســیون و اینترنــت 
روش‌هــای  بــه  به‌ناچــار  بــود،  دیــده  آســیب 
ســنتی  ماننــد تلفــن، پیامــک، ارســال پیــک و 

حتــی پُســت بازگشــتیم.
جایگزیــن  رســانه‌های  تعییــن  بعــدی،  گام 
بــرای  شــبکه‌ای  پیش‌تــر  خوشــبختانه  بــود. 
اطلاع‌رســانی اضطــراری تــدارک دیــده شــده بــود 
کــه از طریــق پیامــک یــا تمــاس تلفنــی، پیام‌هــا را 
ــن  ــرد. ای ــل می‌ک ــئولان منتق ــران و مس ــه مدی ب
ــال  ــرای انتق ــن ب ــال ام ــک کان ــد ی ــبکه همانن ش

ــرد. ــل ک ــی عم ــات حیات اطلاع
ــبکه  ــت، از ش ــاره اینترن ــراری دوب ــض برق ــه مح ب
و  همزمــان  اطلاع‌رســانی  شــبکه   – شــاهین 
یکپارچــه وزارت نیــرو – بهــره گرفتیــم. ایــن شــبکه 
بــا بیــش از ســی‌وپنج هــزار بازنشــر در هــر انتشــار، 
ــا  ــار و اطلاعیه‌ه ــن اخب ــت مهم‌تری ــه داش وظیف

ــد. ــرار ده ــردم ق ــار م ــرعت در اختی را به‌س
گام ســوم، تمرکــز بــر رســانه‌های رســمی‌بود. 
محترمانــه  عذرخواهــی  ضمــن  رو،  ایــن  از 
را  اخبــار  انتشــار  غیررســمی،  رســانه‌های  از 
و خبرگزاری‌هــای  طریــق صدا‌و‌ســیما  از  فقــط 
شــرایط  در  کــه  چــرا  کردیــم؛  رســمی‌دنبال 
رســانه‌های  بســتر  در  خبــر  مدیریــت  جنــگ، 
ــدام  ــن اق ــود. ای ــر نب ــمی‌عملاً امکان‌پذی غیررس
دقیقــاً در چارچــوب دســتورالعمل‌های شــورای 

شــد. انجــام  دولــت  اطلاع‌رســانی 

در آن روزهــا، شــرایط امنیتــی خاصــی بــر کشــور 
از  خــارج  دفاتــری  شــدیم  ناچــار  بــود  حاکــم 
ســاختمان‌های اصلــی تأمیــن و تجهیــز کنیــم تــا 
جلســات حیاتــی هــر صبــح در آنجــا برگــزار شــود. 
مدیــران روابــط عمومــی‌در هماهنگــی کامــل 
ــه  ــار ب ــه دو روز یک‌ب ــد و سیاســت‌های روزان بودن

آن‌هــا ابــاغ می‌شــد.
بیــان  بــه  یــا  اطلاعیــه  پنــج  مــدت،  ایــن  در 
دقیق‌تــر، پنــج پروتــکل محرمانــه بــرای مدیــران 
روابط‌عمومــی ‌تنظیــم کردیــم. ایــن پروتکل‌هــا، 
روابــط  واحدهــای  همــه  تکالیــف  و  وظایــف 
می‌کــرد  مشــخص  شــفاف  به‌طــور  عمومــی‌را 
ــا  ــاغ می‌شــد ت ــز اب ــران عامــل نی و از ســوی مدی

ــد. ــرار باش ــه برق ــدت روی وح
از همــان ابتــدا تأکیــد داشــتم کــه بایــد از هرگونــه 
چندصدایــی و ناهماهنگــی در پیام‌هــا پرهیــز 
ــدای  ــک »ص ــرو ی ــتیم از وزارت نی ــود؛ و توانس ش
واحــد« ارائــه کنیم. خوشــبختانه، هــم همکاران 
ــادت و  ــا رش ــت آب، ب ــم صنع ــرق و ه ــت ب صنع
ــن  ــد. روش ــه دادن ــدار ارائ ــات پای ــداکاری، خدم ف
بــودن چراغ‌هــا و جــاری بــودن آب در لوله‌هــا، 
خــود بهتریــن رســانه و نشــانه پایــداری خدمــات 
بــود در آن شــرایط، حتــی رئیس‌جمهــور و دیگــر 
ــار از صنعــت  مســئولان ارشــد کشــور چندیــن ب

آب بــه دلیــل پایــداری خدمــات تقدیــر کردنــد.
نکتــه بســیار مهــم ایــن بــود کــه از ابــراز ســخنانی 
کنــد،  تحریــک  را  دشــمن  می‌توانســت  کــه 
ــن از  ــران، نگفت ــی در بح ــم. گاه ــودداری کردی خ
گفتــن مهم‌تــر اســت. بــر همیــن اســاس، یکــی 
از مهم‌تریــن راهبردهــای مــا در اطلاع‌رســانی، 

ــود. ــده ب ــدود و گزی ــات مح ــار اطلاع انتش
در حــوزه روابــط عمومی‌داخلــی، شــاید کمتــر 
ــه شــده باشــد. بســیاری از  ــن بُعــد پرداخت ــه ای ب
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همــکاران مــا در زیــر گلولــه، بمبــاران و آتــش، 
ــور  ــرق کش ــت آب و ب ــا صنع ــد ت ــاش می‌کردن ت
پایــدار بمانــد. در آن زمــان از برخــی نیروگاه‌هــا 
و  اقدامــات شــجاعانه  شــاهد  و  کــردم  بازدیــد 
فــدا کاری‌هــای همــکاران در آن شــرایط ســخت 

ــودم. ب
خواســتیم  نیــز  روابط‌عمومی‌هــا  مدیــران  از 
ــار  ــات، در کن ــا و تاسیس ــور در واحده ــا حض ــا ب ت
و  بزننــد  ســر  همــکاران  بــه  عامــل،  مدیــران 
ــرو  ــر نی ــراه وزی ــن هم ــد. همچنی ــه بدهن روحی
از چنــد نیــروگاه، تاسیســات آب و فاضــاب و 
ــد  ــه بازدی ــای روحی ــدف الق ــا ه ــال ب ــوط انتق خط

کردیــم.
مســئله مهــم دیگــر، ایجــاد کانــال ارتباطــی بــرای 
اعتراض‌هــا  نظــرات،  بتواننــد  تــا  بــود  مــردم 
یــا نگرانی‌هــای خــود را بــه مــا منتقــل کننــد. 
وزارت   ۱۲۲ و   ۱۲۱ شــماره‌های  خوشــبختانه، 
نیــرو همــواره فعــال بــود و مــردم می‌توانســتند 
و  پیام‌هــا  ایــن  آن،  از  پــس  بگیرنــد.  تمــاس 
ــود  ــخص ش ــا مش ــد ت ــل می‌ش ــا تحلی دغدغه‌ه
در کــدام نقــاط نگرانــی بیشــتری وجــود دارد و 
نتایــج تحلیــل به‌صــورت مکتــوب بــه مســئولان 

می‌شــد. ابــاغ 
کــردن  محــدود  روزهــا،  آن  اقــدام  مهم‌تریــن 
حجــم خبررســانی بــود تــا از حواشــی و اخبــار 
بــرای  همزمــان،  بمانیــم.  دور  غیرضــروری 
عمومــی،  روابــط  تیم‌هــای  روحیــه  تقویــت 
اهمیــت جایــگاه و نقــش آنــان را یــادآور شــدیم. 
هرچنــد ممکــن اســت در شــرایط عــادی ایــن 
جایــگاه چنــدان برجســته نباشــد، امــا در بحــران، 

دارد. حیاتــی  عمومی‌نقشــی  روابــط 
همــکاران مــا در صنعــت آب و بــرق، پــس از هــر 
ــای  ــای نیروه ــب – هم‌پ ــا بم ــک ی ــت موش اصاب

می‌شــدند.  حاضــر  محــل  در   – آتش‌نشــانی 
ــه‌ای  ــرق به‌گون ــت آب و ب ــترده صنع ــبکه گس ش
اســت کــه تقریبــاً همــه نقطــه کشــور را پوشــش 
ســاختمان  اگــر  حتــی  بنابرایــن  می‌دهــد؛ 
احتمــال  می‌گرفــت،  قــرار  هــدف  مســکونی 
و  یــا شــبکه‌های آب  بــرق  کابــل  آســیب‌دیدن 
فاضــاب اطــراف بســیار زیــاد بــود و ایــن تیم‌هــا 
بلافاصلــه بــرای مدیریــت و رفــع مشــکل وارد 

می‌شــدند. عمــل 
بــا اســتفاده از ابزارهــای روابــط عمومــی، نــه 

روابط‌عمومی‌یکی از ارکان اصلی 
کمیته مدیریت بحران است 

و دستورالعمل‌های مشخصی 
پیش‌تر تدوین شده بود. حدود 

یک تا دو ماه قبل از وقوع جنگ، 
این دستورالعمل‌ها به‌روز شده 

بودند. یکی از اصول مهم این 
دستورالعمل تأکید می‌کرد 

که در هنگام بحران، تمرکز در 
اطلاع‌رسانی باید بلافاصله صورت 

گیرد تا از هرگونه تشتت جلوگیری 
شود
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مـــیز
گـرد

ــل  ــان منتق ــه کارکن ــش ب ــد و آرام ــام امی ــا پی تنه
ــاد  ــی ایج ــز فضای ــردم نی ــرای م ــه ب ــم، بلک کردی
کردیــم کــه احســاس کننــد بحــران تحــت کنتــرل 
راهبــرد مــا »روایــت  اســت. در طــول جنــگ، 
اول« بــود؛ یعنــی تــاش کردیــم روایــت اولیــه 
از هــر اتفــاق را خودمــان ارائــه کنیــم و روایــت 
برتــر یــا پرهیاهــو مــد نظــر نبــود. بــه همیــن 
پــس  بلافاصلــه  اطلاع‌رســانی  اختیــار  دلیــل، 
و  شــد  داده  روابط‌عمومی‌هــا  بــه  حادثــه  از 
روایــت از دســتمان خــارج نشــد. بنابرایــن درگیــر 
نشــدیم. »فیک‌نویس‌هــا«  و  شــایعه‌پراکنان 
بــرق  و  آب  کمبــود  دربــاره  نگرانی‌هایــی 
ــل  ــرق قاب ــه ب ــه اینک ــه ب ــا توج ــت، ب ــود داش وج
ذخیره‌ســازی نیســت، مــردم بیش‌تــر بــه ذخیــره 
آب روی آوردنــد. مانــع ایــن کار نشــدیم، بلکــه 
ــای  ــه ج ــم ک ــان دادی ــان اطمین ــه آن ــش ب ــا آرام ب
ذخیره‌ســازی  ایــن  هرچنــد  نیســت؛  نگرانــی 
حتــی در شــرایطی، بــه مدیریــت بهتــر بحــران 

کمــک کــرد.
پــس از پایــان جنــگ، خوشــبختانه مســتندات 
تصویــری ارزشــمندی در اختیــار داشــتیم و از 
نظــر آرشــیو رســانه‌ای فقیــر نبودیم.بــا توجــه 
بــه اینکــه چنــد شــهید هــم تقدیــم کــرده بودیــم. 
فــداکاری  نمایــش  مــا  راهبــرد  پــس،  آن  از 
تصاویــری  شــد.  جنــگ  دوران  در  همــکاران 
ــا در  ــان م ــی‌داد کارکن ــان م ــه نش ــد ک ــر ش منتش
از  ناشــی  ویران‌شــده  ســاختمان‌های  کنــار 
یــا خطــوط  بــرق  بــر روی شــبکه‌های  جنــگ، 
آب مشــغول کار هســتند. یکــی از مشــهورترین 
از  پــس  کــه  بــود  صحنــه‌ای  تصاویــر،  ایــن 
ــی  ــم، یک ــار عظی ــوع انفج ــک و وق ــت موش اصاب
از همــکاران هم‌چنــان بــا تمرکــز مشــغول کار 
اســتمرار  از  نمــادی  بــود؛  تجهیــزات  روی  بــر 

بحــران. قلــب  در  حتــی  خدمت‌رســانی 
پــس از جنــگ، بخشــی از فعالیت‌هــای صنعــت 
بــرق و آب بــه حالــت عــادی بازگشــت، امــا برخــی 
پروژه‌هــا - از جملــه یــک نیــروگاه خورشــیدی 
ایــن  )البتــه  شــد.  متوقــف  موقــت  به‌طــور   -
موضــوع را به‌صــورت مفصــل از طریــق رســانه‌ها 

کردیــم.( اطلاع‌رســانی 
ــر ســه محــور اصلــی  روایــت مــا بعــد از جنــگ، ب

اســتوار بــود:
شــامل  تصویــری  مســتندات  انتشــار   .۱
از طریــق  و گزارش‌هــا  فیلم‌هــا، کلیپ‌هــا 
صــدا و ســیما و ســایر بســترهای رســانه‌ای.
بــا  تشــکر  و  تقدیــر  مراســم  برگــزاری   .۲
از  قدردانــی  بــرای  نیــرو،  وزیــر  حضــور 

روزه.  12 جنــگ  دوران  تلاشــگران 
از  رسمی‌ســپاس  پیام‌هــای  انتشــار   .۳
تجلیــل  همــراه  بــه  همــکاران،  و  مــردم 

شــهدا. مقــام  رســمی‌از  
در جریــان جنــگ، وزارت نیــرو ســه شــهید تقدیــم 
ــا وزیــر، بــه خانه‌هــای ایــن شــهدا  کــرد. همــراه ب
ــرای  ــاد بــود  ب ــم ی ــزاری مراس ــن برگ ــم، ضم رفتی
پاس‌داشــت یادشــان، برخــی تاسیســات را بــه 
و  خانواده‌هــا  کردیــم.  نام‌گــذاری  آن‌هــا  نــام 
ــت و  ــورد حمای ــکان م ــد ام ــان را در ح فرزندان‌ش
پشــتیبانی قــرار دادیم و حتــی برخی را در مشــاغل 
مرتبــط مشــغول بــه کار کردیــم. هم‌چنیــن بــرای 
ایــن شــهدا، در صدا‌و‌ســیما برنامه‌هــای ویــژه 
تهیــه و پخــش شــد و در فضــای مجــازی نیــز 
فعالیــت مناســب داشــتیم. در روزهای عــزاداری، 
ــکاران  ــهدا، هم ــر ش ــییع پیک ــپاری و تش خاک‌س
ــط‌ عمومــی‌در تمــام مراحــل حضــور  واحــد رواب
داشــتند و مدیریــت اجرایــی ایــن مراســم‌ها را در 
دســت گرفتنــد تــا خانواده‌هــای داغــدار ناچــار بــه 
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ســاماندهی امــور نباشــند.
این‌هــا خلاصــه اقداماتــی اســت کــه در دوران 
بحــران و پــس از آن انجــام دادیــم؛ امیــدوارم 

نکتــه‌ای را از قلــم نینداختــه باشــم.

  حسین کرمان‌پور : 

ضرورت وجود سخنگو در بحران
و  حــوادث  بــه  توجــه  بــا  بهداشــت،  وزارت  در 
ــود، از  ــده ب ــه ش ــر تجرب ــه پیش‌ت ــی ک بحران‌های
مدت‌هــا قبــل بــه ایــن نتیجــه رســیده بودیــم 
و  مــا، حفــظ  مأموریــت  بخــش مهمــی‌از  کــه 
کشــور  آمــار ســامت  و  داده‌هــا  به‌روزرســانی 
ــان  ــاری جه ــام آم ــا نظ ــا ب ــازی آن‌ه و هم‌گام‌س
اســت. ایــن ضــرورت از آنجــا ناشــی می‌شــود 
حــوادث،  مدیریــت  و  بیماری‌هــا  کنتــرل  کــه 
ــا جهــان، عمــاً  بــدون اشــتراک‌گذاری داده‌هــا ب

نیســت. امکان‌پذیــر 
ــد در  ــروس جدی ــک وی ــتگاه ی ــد، خاس ــرض کنی ف
به‌موقــع صــورت  اطلاع‌رســانی  و  باشــد  ایــران 
ــران،  ــه ای ــا ب ــرایطی، نه‌تنه ــن ش ــرد؛ در چنی نگی
بلکــه بــه جهــان آســیب وارد می‌شــود. تجربــه 
ــا نشــان داد کــه پنهــان‌کاری در  همه‌گیــری کرون
ــان کــه در  ــی دارد. هم‌چن ــه، چــه تبعات ایــن زمین
ایــن مــورد، مدتــی کشــور چیــن در مظــان اتهــام 
قــرار گرفــت و در نهایــت آشــکار شــد کــه بخشــی 
ــن  ــه چنی ــود. نتیج ــی کرده‌ب ــات را مخف از اطلاع
تهدیــد  و  کشــور  اعتبــار  بــه  آســیب  رویــه‌ای، 

ــت. ــی اس ــامت جهان س
از همیــن رو، تقریبــاً همــه کشــورهای جهــان 
ــد در حوزه‌هایــی چــون آمــار  ــد کــه بای پذیرفته‌ان
بیماری‌هــا، موالیــد، و شــاخص‌های ســامت، 
پایگاه‌هــای داده قابل‌دســترس و قابل‌اشــتراک 
ــای  ــر کنترل‌ه ــاوه ب ــن کار، ع ــند. ای ــته باش داش

مشــترک  تحقیقــات  بــرای  بســتری  جهانــی، 
هــر  اســت  ممکــن  البتــه  می‌کنــد.  ایجــاد 
کشــوری از ایــن داده‌هــا خروجی‌هــای مختلفــی 
ــی.  ــای امنیت ــه تحلیل‌ه ــد؛ از جمل ــتخراج کن اس
ــا  ــم. ام ــن می‌کنی ــز چنی ــا نی ــه م ــه ک همان‌گون
داده‌هــا،  اشــتراک‌گذاری  و  دسترســی  اصــلِ 
شــده  پذیرفتــه  قاعــده  یــک  به‌عنــوان  امــروز 

اســت.
مثالــی کــه دکتــر عراقچــی مطــح می‌کنــد، ایــن 
را بــه خوبــی روشــن می‌ســازد: همان‌طــور کــه 
بــرای برقــراری ارتبــاط تلفنــی بــا جهــان، بایــد 
ســامت  حــوزه  در  بگیریــم،  را   »۰۰۹۸« کــد 
هــم ضوابــط و اســتانداردهای تعریف‌شــده‌ای 
هســت کــه بــرای اتصــال بــه شــبکه جهانــی 
ناگزیــر از رعایــت آن‌هــا هســتیم. بــه همیــن 
یــا  دلیــل، در ادبیــات جهانــی، »داده‌گــذاری« 
از  بخشــی  ســامت،  حــوزه  در   Data Entry

بــه حســاب می‌آیــد. ارزی جهانــی  ذخیــره 
وقتــی مســئولیت را تحویــل گرفتــم، بــا مشــکلی 
ــن  ــه ای ــود ک ــال ب ــه س ــدم: س ــه ش ــدی مواج ج
ــا  ــاط آمــاری مــا ب »کلیــد« خامــوش شــده و ارتب
جهــان تقریبــاً قطــع بــود. ایــن خاموشــی، برآمــده 
از برخــی حــوادث داخلــی بــود و باعــث شــده بــود 
دیگــران نداننــد کــه چــه واکســنی می‌خواهیــم، 
و  چیســت،  شــایع‌مان  بیمــاری  بیشــترین 
ــانی  ــه روزرس ــر ب ــی دیگ ــات حیات ــیاری اطلاع بس

نشــده بــود.
بــا تــاش بســیار، احیــای ایــن ارتبــاط را آغــاز 
کردیــم و داده‌هــا را به‌تدریــج در اختیــار شــبکه 
جهانــی گذاشــتیم. ایــن تجربــه مــا را بــه یــک 
نتیجــه روشــن رســاند: بزرگ‌تریــن ابــزار بــرای 
حتــی  یــا  مذاکــره  چالــش،  عرصــه  بــه  ورود 
ــا جهــان، داده اســت. هــر کــس داده  مواجهــه ب
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صــدای  باشــد،  داشــته  کامل‌تــری  و  دقیق‌تــر 
خواهــد  مباحــث  و  گفت‌وگوهــا  در  رســاتری 
ــا از آن  ــد ی ــان کن ــس داده را پنه ــر ک ــت؛ و ه داش
غافــل شــود، عمــاً فرصــت اثرگــذاری را از دســت 

می‌دهــد.
مهــم  نکتــه  بحــران،  مدیریــت  مســیر  در 
داده‌گــذاری بــود؛ بــه عبــارت دیگــر، داده‌هــای 
اختیــار  در  را  انتشــار  قابــل  و  گزینش‌شــده 
رســانه‌ها قــرار دادیــم. ایــن رونــد را تــازه آغــاز 
ــداران  ــد. طرف ــروع ش ــگ ش ــه جن ــم ک کرده‌بودی
ــاره خواهــان »خامــوش  توقــف داده‌گــذاری دوب
کــردن داده‌هــا« شــدند؛ زیــرا نگاه‌شــان ایــن بــود 
کــه در شــرایط بحــران، دیده‌نشــدن بخشــی از 

واقعیــت، بهتــر اســت.
کــه  تجربــه‌ای  پایــه  بــر  گرفتیــم  تصمیــم  امــا 
دهیــم: انجــام  اساســی  اقــدام  دو  داشــتیم، 
خودمــان  آنچــه  انتشــار  و  تولیــد  اول: 
را »داده‌هــای مبــاح« گذاشــتیم؛  نامــش 
یــا  بــدون تهدیــد امنیتــی  داده‌هایــی کــه 
منتقــل  جهــان  بــه  محرمانگــی،  افشــای 
شــود و امــکان ایجــاد یــک چالــش مدیریتــی 
کنــد.  فراهــم  را  دوســویه  گفت‌وگــوی  یــا 
زمینه‌ســاز  می‌توانســت  گفت‌وگــو  ایــن 
چــه  عملــی  راه‌حل‌هــای  و  کمک‌هــا 
از  دور  نقطــه‌ای  در  فــرد  یــک  ســوی  از 
ــمی‌و  ــای رس ــوی نهاده ــه از س ــان، و چ جه

باشــد. بین‌المللــی 
مــردم،  بــا  شــفاف  و  ســریع  ارتبــاط  دوم: 
اطلاعــات.  کامــل  تثبیــت  از  پیــش  حتــی 
»منبــع  یــک  جویــای  جامعــه  بحــران،  در 
ــاد  ــر از او انتق ــی اگ ــه حت ــت ک سخن‌گو«س
داشــته باشــد، باز هــم انتظــار دارد ســخنی از 
او بشــنود. ایــن منبــع، بایــد شــجاعت بیــان 

ــبی را  ــش نس ــد آرام ــد و بتوان ــته باش را داش
ــد. ــق کن ــه تزری ــه جامع ب

از  کــه  بیانیــه‌ای  اولیــن  اســاس،  همیــن  بــر 
ایــن  جریــان  در  دولتــی  دســتگاه‌های  ســوی 
جنــگ صــادر شــد )پــس از نهادهــای نظامــی- 
اطلاعاتــی( متعلــق بــه وزارت بهداشــت بــود. 
ــم  ــی و تصمی ــتازی، آمادگ ــن پیش ــل ای ــا دلی تنه
قبلــی بــرای ورود ســریع بــه ارتبــاط بــا افــکار 

. د می‌بــو عمو
در همــان ســاعات نخســت، بــا دریافــت اطلاعات 
از دوســتان و همــکاران، متوجــه شــدیم بخشــی 
شیشــه‌ها،  شکســتن  از  ناشــی  آســیب‌ها  از 
نفــوذ ترکش‌هــا و حــوادث مشــابه اســت، و ایــن 
رویدادهــا ممکــن اســت تکــرار شــود. بلافاصلــه 
اطلاعیــه‌ای صــادر کردیــم و بــه مــردم اطمینــان 
دادیــم سیســتم بهداشــت و درمــان کشــور فعــال 
از  نگرانــی  و هیــچ  اســت  کار  پــای  و بی‌وقفــه 
نــدارد؛  وجــود  درمــان  هزینــه  دریافــت  بابــت 
ــدارد از  ــق ن ــس ح ــه »هیچ‌ک ــم ک ــح کردی تصری
ــرایط  ــی در ش ــات درمان ــرای خدم ــی ب ــردم پول م

ــد«. ــت کن ــگ دریاف جن
چند محور اصلی در این بیانیه وجود داشت:

مــا  کــه  کردیــم  اعــام  اعتمادآفرینــی:   .۱
ــدک  ــات ان ــر امکان ــی اگ ــم، حت ــور داری حض

باشــد.
۲. آمــوزش فــوری: بــه مــردم گفتیــم چگونــه 
ــد؛ از  ــش دهن ــی را کاه ــیب‌های احتمال آس
جملــه هشــدار دادیــم کــه پشــت پنجره‌هــا 

نایســتند.
آمــوزش:  انســانی  زنجیــره  بســیج   .۳
فعــال  را  و همــکاران  پزشــکان  از  گروهــی 
کردیــم تــا اطلاعــات و آموزش‌هــای کوتــاه 
منتقــل  سینه‌به‌ســینه  صــورت  بــه  را 

مـــیز
گـرد
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دانشــگاه‌های  روابط‌عمومی‌هــای  کننــد. 
نظــرات  از  بهره‌گیــری  بــا  کشــور  سراســر 
روایــت  تولیــد  بــه  هیات‌علمی‌شــروع 

کردنــد. آمــوزش  و  همدلــی 
اطلاعیــه  از  کــه  جالبــی  بازخوردهــای  از  یکــی 
نخســت دریافــت شــد، از ســوی آقــای احمــد 
از  پــس  و  ارشــاد  اســبق  وزیــر  مســجدجامعی 
بازگشــت از حــج بــود. )بســیاری از حجــاج و حتــی 
ــی نتوانســتند  ــا مدت مســافرین دیگــر کشــورها ت
بــه کشــور بازگردنــد( تمــاس گرفتــه و بابــت ایــن 

ــرد. ــی ک ــدام قدردان اق
واقعیــت  یــک  فهــم  بــه  مربــوط  دوم،  تجربــه 
ــاده  ــور فوق‌الع ــود: کش ــگ ب ــان جن ــخ در جری تل

همه‌چیــز  بــه  امنیتــی  نــگاه  و  شــده  امنیتــی 
-حتــی بــه داده‌هــا و تصاویــر- غلبــه دارد. دوران 
جنــگ  در  را  جوانــی‌ام  از  بخشــی  و  کودکــی 
ــده‌ام، رزمنــده بــوده‌ام و حساســیت ایــن  گذران
فضــا را درک می‌کنــم. امــا ایــن بــار، طــرف مــا 
عــراق نبــود؛ اســرائیل و آمریــکا بودنــد. از همــان 
ابتــدا برایــم روشــن بــود: اگــر روزی بخواهیــم 
ــد  ــم، بای ــکایت کنی ــی ش ــای بین‌الملل ــه نهاده ب
همان‌گونــه  باشــیم  داشــته  مســتند  تصویــر 
کــه در غــزه، خون‌آلودتریــن تصاویــر کــودکان، 

جهــان را بــه تحــرک واداشــت.
امــا در ایــران، مقــررات امنیتــی مانــع ایــن کار 
بیمارســتان‌ها  حراســت  بــه  حتــی  می‌شــد. 

 عکس:
نسترن دادجو

 مکان: 
 عملیات

 امداد و نجات
تهران، نارمک 

خرداد ۱۴۰۴
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 ، نمی‌دهیــد  تصویرگرفتــن   اجــازه   « گفتــم 
بدهید«‌گفتنــد:  مــا  بــه  و  بگیریــد  خودتــان 
ــد  ــه آن ش ــم«. نتیج ــازه نداری ــم اج ــا ه ــه، م »ن
ــرای  ــاب جنــگ، ب ــر ن ــادی از تصاوی کــه بخــش زی
همیشــه از دســت رفــت. تنهــا بــا پیگیــری جــدی 
یــا چهــارم  روز ســوم  از  شــورای اطلاع‌رســانی، 
بــه ســختی  را  از تصویرهــا  توانســتیم بخشــی 

ثبــت کنیــم.
پــس از جنــگ، یکــی از اقدامــات برگــزاری جلســه 
ــن  ــرای ای ــی ب ــی عمل ــا راه‌حل ــود ت ــت ب ــا حراس ب
کارت‌هــای  دادیــم  پیشــنهاد  بیابیــم.  مشــکل 

ــادر  ــراری« ص ــردد اضط ــد »کارت ت ــژه‌ای مانن وی
شــود و بــه حــدود پانصــد نفــر فیلم‌بــرداران و 
در سراســر کشــور  روابط‌عمومی‌هــا  عکاســان 
بــه  مجــاز  بحــران،  شــرایط  در  تــا  شــود  اعطــا 
محــل  در  را  آثارشــان  و  باشــند  تصویربــرداری 
امــن بارگــذاری کننــد و فرمانــده عملیــات اجــازه 
ــا اســتفاده از آن‌هــا را صــادر کنــد. ایــن  انتشــار ی
ــا  ــت و ت ــی روبروس ــا و اگرهای ــا ام ــوز ب ــم هن مه
لحظــه تنظیــم ایــن مصاحبــه بــه دســتاوردی 

نرســیده‌ایم!
جــا دارد در اینجــا خاطــره‌ای نقــل کنــم؛ مدیــر 
پزشــکی  علــوم  عمومی‌دانشــگاه  روابــط 
ــار  ــه »کن ــت ک ــگ زد و گف ــن زن ــه م ــاه ب کرمانش
وحشــتناک  وضــع  زده‌انــد؛  را  مــا  بیمارســتان 
اســت، چــکار کنــم؟« بــه شــوخی گفتــم: »اگــر 
و  بــرو  مانــع شــدند،  امنیتــی  نیروهــای  حتــی 
ــا  هــر طــور شــده فیلــم بگیــر«. او واقعــاً رفــت، ب
ــدام  ــدد، اق ــه مج ــش و حمل ــت ترک ــود اصاب وج
بــه فیلمبــرداری و مخابــره آن کــرد. حــالا ایــن 
تنهــا فیلــم موجــود از آن حادثــه شــد؛ فیلمی‌کــه 
در کنــار تصاویــر دوربیــن مــدار بســته، به ســندی 
مراکــز  بــه  اســرائیل  حملــه  بــرای  بی‌بدیــل 

درمانــی تبدیــل شــد.
ــدا  ــم یک‌ص ــاش کردی ــانی، ت ــوزه اطلاع‌رس در ح
رســمی‌وزارت  پیام‌هــای  تمــام  باشــیم. 
مــن  توییت‌هــای  طریــق  از  فقــط  بهداشــت 
ــاز  منتشــر می‌شــد، مگــر در مــوارد خــاص کــه نی
بــه مداخلــه کارشناســان بــود )نگرانــی مــردم 
ــته‌ای(.  ــعات هس ــت تشعش ــال نش ــت احتم باب
معــاون بهداشــتی و کارشناســان مســتقیم در 
ــخن  ــردم س ــا م ــا ب ــدند ت ــر ش ــیما حاض صدا‌و‌س
بگوینــد. حتــی بــه همــکاران در وزارت ارشــاد نیــز 
تأکیــد کــرده بــودم کــه هماهنگــی پیــام، از اتــاق 

بزرگ‌ترین ابزار برای ورود 
به عرصه چالش، مذاکره یا 

حتی مواجهه با جهان، داده 
است. هر کس داده دقیق‌تر 

و کامل‌تری داشته باشد، 
صدای رساتری در گفت‌وگوها 

و مباحث خواهد داشت؛ و 
هر کس داده را پنهان کند یا 

از آن غافل شود، عملاً فرصت 
اثرگذاری را از دست می‌دهد
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ــود. ــت ش ــا مدیری م
طــول  در  پیام‌هــای  شــد  باعــث  رویکــرد  ایــن 
باقــی  متمرکــز  و  هماهنــگ  شــفاف،  جنــگ، 
بمانــد اصلــی کــه به‌خوبــی بــا تجربه‌هــای وزارت 
نیــرو مشــابهت دارد؛ همــان اصــل »یــک روایــت 
واحــد« در بحــران کــه باعــث انســجام می‌شــود.
بــاب  کــردن  بــاز  بــه  مربــوط   ، بعــدی  تجربــه 
بــود.  خارجــی  خبرگزاری‌هــای  بــا  همــکاری 
امنیتــی  نــگاه  کــه  داشــتم  تأکیــد  ابتــدا  از 
بیش‌ازحــد، ایــن فرصــت را از مــا می‌گیــرد. اگــر 
قــرار اســت خبرنــگار خارجــی بــرای فیلم‌بــرداری 
ــازه  ــد اج ــد؛ بای ــده بیای ــاران ش ــتان بمب از بیمارس

شــود. داده 
در عمــل، ایــن کار ســاده نبــود. هماهنگــی بــا 
ــت  ــذ رضای ــا اخ ــراه ب ــی، هم ــزاری خارج 30 خبرگ
وزارت ارشــاد، وزارت اطلاعــات و ســایر نهادهــای 
داشــت.  جــدا  داســتانی  کــدام  هــر  ذی‌ربــط، 
ماجــرای  رونــد،  ایــن  از  مانــدگار  خاطــره‌ای 
اســت.  طالقانــی  بیمارســتان  در  فیلم‌بــرداری 
فیلم‌بــرداران خارجــی در حــال ضبــط تصاویــر 
ــت  ــای حراس ــی از نیروه ــان یک ــه ناگه ــد ک بودن
بــا لبــاس رســمی‌انتظامات ســمت آنهــا رفتــه 
و بــا هیجــان و صــدای بلنــد می‌پرســد: »شــما 
خارجــی  خبرنــگاران  داریــد؟«.  چــه‌کار  اینجــا 
ایــن  نمی‌دانســتیم  و  بودنــد  کــرده  وحشــت 
عملکــرد نادرســت را چگونــه توجیــه کنیــم! ایــن 
واکنــش باعث شــد، هشــداری کــه در ذهــن این 
خبرنــگاران قبــل از ورود بــه ایــران شــکل گرفتــه 
بــود؛ تقویــت شــود کــه »ایــران کشــور خطرناکــی 

اســت، مراقــب خودتــان باشــید«.
مدیــرکل  مداخلــه  و  پادرمیانی،توضیــح  بــا 
ــای  ــد. دریچه‌ه ــم ش ــرا خت ــت وزارت، ماج حراس
ــا در  ــا و مصاحبه‌ه ــد و فیلم‌ه ــاز مان ــکاری ب هم

کشــورهای مختلــف از جملــه ترکیــه، آمریــکا، 
ــر  ــور دیگ ــد کش ــان و چن ــتان، آلم ــادا، انگلس کان
ــدگان،  ــیب دی ــه آس ــد ک ــان دی ــد و جه ــش ش پخ
ــان  ــان )زن ــدگان، غیرنظامی ــا و کشته‌ش زخمی‌ه
بــاردار، کــودکان، ســالمندان و بیمــاران و حتــی 
برخــی مصدومیــن از اتبــاع افغانســتانی در حــال 

کار در ایــران( بودنــد!

  حمید خواجه نژاد:

تشکیل اتاق رسانه بحران	
وزارت کشــور، بــه اقتضــای ماهیــت عملکــردی و 
نقــش حاکمیتــی خــود، در جنــگ ۱۲ روزه، نقشــی 
محــوری و پررنــگ بــر عهــده داشــت. راهبــری 
کشــور  وزارت  بــه  عمومی‌کــه  امنیــت  کمیتــه 
تصمیمــات  از  بســیاری  بــود،  شــده‌  ســپرده 
اعلامــی‌را جنبــه عملــی بخشــید. وظیفــه اصلــی 
وزارت  اطلاع‌رســانی  مرکــز  عمومــی‌و  روابــط 
کشــور ضمــن آگاه‌ســازی، انتقــال آرامــش بــه 
مــردم و جامعــه اســت. در ادامــه عــرض می‌کنــم 
کــه از چــه طریــق و بــا چــه موضوعاتــی ایــن 

هــدف را دنبــال کردیــم.
ماجــرا،  ابتــدای  در  کــه  اســت  ایــن  واقعیــت 
نخســت  جلســه  شــدیم.  غافلگیــر  حــدی  تــا 
را  دادیــم. همــکاران  تشــکیل  پــارک  یــک  در  را 
ــه را  ــاز، اولیــن اطلاعی ــم و در فضــای ب فراخواندی
تنظیــم و نهایــی کردیــم. در آن شــرایط، فرصــت 
امــا  نداشــتیم،  ارشــد  بــا مدیــران  هماهنگــی 
آشــنا  بــا شــرایط خــاص  و  باتجربــه  همــکاران 
شــرایط  بــرای  ذهنــی  پیش‌زمینــه  و  بودنــد 
ــت،  ــت. در نهای ــود داش ــادی وج ــی و غیرع بحران
متــن آمــاده‌ و منتشــر شــد کــه حــاوی چنــد نکتــه 
آموزشــی در زمینــه مدیریــت بحــران نیــز بــود.
پــس از آن، شــرایط اســتقرار فیزیکــی در چنــد 
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ــران  ــانه بح ــاق رس ــم و »ات ــم کردی ــه را فراه نقط
وزارت کشــور« را تشــکیل دادیــم کــه اختصــاراً 
ــات  ــزارش اقدام ــم. گ ــوک« می‌گویی ــه آن »ارب ب
ایــن اتــاق، روزانــه بــه وزیــر محتــرم و قائم‌مقــام‌ 
تقدیــم می‌شــد. در ایــن اتــاق، عــاوه بــر تشــکیل 
سیســتماتیک  رصــد  روزانــه،  نشســت‌های 
اینکــه  می‌دادیــم؛  انجــام  را  مجــازی  فضــای 
چــه موضوعاتــی مطــح اســت، چــه تهدیدهــا و 
شــایعاتی در جریــان اســت و هرگونــه فضاســازی 
ــت.  ــدف می‌گرف ــردم را ه ــی م ــش روان ــه آرام ک
مهــم بــود در شــرایط جنگــی، نشــان داده شــود 
همــه پــای کار هســتند و امــور در حــال مدیریــت 

ــت. اس
در نشســت‌ها، از کارشناســان حــوزه ارتباطــات 
می‌کردیــم.  دعــوت  هــم  بحــران  مدیریــت  و 
ــا قائم‌مقــام  خروجــی ایــن جلســات بــه وزیــر و ی

ایشــان منتقــل می‌شــد.
آماده‌ســازی خــوراک   ، از وظایــف مهــم  یکــی 
محتوایــی بــرای خانــواده بــزرگ وزارت کشــور 
ــی  ــر حضرت ــای دکت ــا آق ــه ب ــن جلس بــود. در اولی
ــنهاد  ــت، پیش ــانی دول ــورای اطلاع‌رس ــس ش ریی
ســخنگوی  جنگــی،  شــرایط  در  دولــت  دادم 
مشــخصی داشــته باشــد و دولــت هــم تصمیــم 
گرفــت خانــم دکتــر مهاجرانــی نقــش ســخنگویی 
ــیار  ــان بس ــه ایش ــد ک ــا کنن ــرایط را ایف ــن ش در ای
گفت‌وگــو  مــردم  بــا  و  شــدند  ظاهــر  خــوب 
کردنــد. محتــوای اعلام‌شــده توســط ســخنگوی 
چکیــده‌ای  و  کــرده  پالایــش  روزانــه  را  دولــت 
را در گــروه فرمانــداران کشــور- حتــی در  از آن 
دورافتاده‌تریــن نقــاط- و همچنیــن گــروه روابــط 
ارســال  اســتان  مراکــز  عمومی‌شــهرداری‌های 
می‌کردیــم تــا آن‌هــا دســت پــر و بــا اطــاع در 
تعامــل بــا مــردم و اصحــاب رســانه ظاهــر شــوند. 

از طــرف دیگــر، سیاســت‌های رســانه‌ای هماهنگ‌شــده 
بــا وزیــر و قائم‌مقــام را بــه اســتانداران، فرمانــداران و 
می‌کردیــم.  ابــاغ  عمومی‌اســتانداری‌ها  روابــط 
اطلاع‌رســانی  در  نیــز  ایراداتــی  مــواردی  در  البتــه 
ــداران  ــی فرمان ــه برخ ــه اینک ــت؛ از جمل ــود داش وج
خــود،  حــوزه  بــا  بی‌ارتبــاط  بحــران،  مدیــران  یــا 
اظهارنظــر  غیرتخصصــی  نظامی‌یــا  مســائل  در 
ایجــاد  تعــارض  مواضــع،  تعــدد  ایــن  می‌کردنــد. 
می‌شــد.  بدخواهــان  رســانه‌ای  خــوراک  و  کــرده 
بــرای پیشــگیری، تقســیم مســئولیت اعــام اخبــار 
را مشــخص کردیــم؛ مثــا  اعــام آمــار شــهدا فقــط 

از ســوی وزارت بهداشــت تعییــن شــد.
شــاهد مشــارکت  ایــام  آن  در  دیگــر،  ســوی  از 
خودجــوش مــردم هــم بودیــم. نمونــه‌اش در 

یکی از ضعف‌های ما در این ۱۲ روز، 
ضعف آموزش همگانی بود. مردم 
نباید در این حوزه بی‌پناه بمانند. 

صحنه‌هایی از فیلم‌برداری‌های 
بی‌ملاحظه از محل اصابت یا 

انتشار بی‌مورد تصاویر پدافند 
هوایی که ممکن است مخاطراتی 

برای افراد داشته باشد، نشان داد 
که باید پیش‌تر آموزش‌ها ارائه 

می‌شد
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ــای  ــیدن نیروه ــل از رس ــه قب ــش ک ــدان تجری می
کمک‌رســانی  مشــغول  عــادی  مــردم  امــداد، 
بودنــد. در آن شــرایط تصمیــم گرفتیــم محتــوای 
ــه  ــد چگون ــردم بدانن ــا م ــم ت ــد کنی ــی تولی آموزش
بــه  چگونــه  یــا  کننــد  حفــظ  را  خــود  آرامــش 
ســالمندان و کــودکان در صحنــه کمــک کننــد. بــا 
کمــک روان‌شناســان و اســاتید مدیریــت بحــران 
طریــق  از  را  تدوین‌شــده  کوتــاه  ویدیوهــای 
شــبکه‌های موجــود بــرای توزیــع ارســال کردیــم. 
هــدف، رســاندن اطلاعــات مفیــد بــه اکثــر نقــاط 

ــود. ــور ب کش
 یکــی از ضعف‌هــای مــا در ایــن 12روز، ضعــف 
آمــوزش همگانــی بــود. مــردم نبایــد در ایــن 
از  صحنه‌هایــی  بماننــد.  بی‌پنــاه  حــوزه 

فیلم‌برداری‌هــای بی‌ملاحظــه از محــل اصابــت 
ــا انتشــار بی‌مــورد تصاویــر پدافنــد هوایــی کــه  ی
ممکــن اســت مخاطراتــی بــرای افــراد داشــته 
ــا  ــر آموزش‌ه ــد پیش‌ت ــه بای ــان داد ک ــد، نش باش
ارائــه می‌شــد. هماهنگی‌هــای شــبکه‌ای هــم 
ــد  ــن بای ــر م ــه نظ ــه ب ــت ک ــادی داش ــت زی اهمی

پیــش از بــروز هرگونــه بحــران تقویــت شــود.
روابط‌عمومی‌هــا  مــن،  بــاور  بــه  نهایــت،  در 
ــکل  ــتورالعمل و پروت ــه دس ــی ب ــرایط جنگ در ش
بــر  بایــد  اطلاع‌رســانی  دارنــد.  نیــاز  مشــخص 
ــا  ــد، ام ــتوار باش ــفافیت اس ــت و ش ــل صداق اص
اطلاعاتــی  خــوراک  دشــمن  بــه  آنکــه  بــدون 
ــت  ــا دق ــد ب ــه بای ــت ک ــی اس ــن ظرافت ــد؛ ای بده
ــد پیش‌بینــی  رعایــت شــود. همچنیــن همــه بای
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ــتم  ــیم. سیس ــته باش ــناریوها را داش ــن س بدتری
اجرایــی کشــور، چــه در روابــط عمومــی‌و چــه 
خــارج از آن، نبایــد گرفتــار روزمرگــی باشــد و از 
ترســیم  و  مختلــف  ســناریوهای  پیش‌بینــی 

کنــد. غفلــت  چشــم‌انداز 
به‌موقــع  رســانه‌ای  تدبیــر  و  پیش‌بینــی  اگــر 
قابــل  آســیب‌ها  از  بســیاری  شــود،  انجــام 

بــود. خواهــد  پیشــگیری 
دارد.  مانــور  و  تمریــن  بــه  نیــاز  مــوارد  ایــن   
در  و  کــرد  پیش‌بینــی  را  بایــد شــرایط خاص‌تــر 
اتاق‌هــای فکــر و جلســات طوفــان فکــری کــه در 
ــور  ــا حض ــود -ب ــزار می‌ش ــان برگ ــع کارشناس جم
و  بحــران  مدیریــت  مجــرب  و  ویــژه  اســتادان 
روان‌شناســان- همــه جوانــب بررســی شــود. 
ذی‌ربــط  مســئولان  بــا  همــراه  جمــع،  ایــن 
بدتریــن  دربــاره  بایــد  مختلــف  حوزه‌هــای 

بیاندیشــند. ســناریوها 
نفــت  وزارت  در  دوســتان  نمونــه،  به‌عنــوان 
بعیــد  آن‌چنــان  پیشــامدها  برخــی  می‌گفتنــد 
یــک  وقــوع  احتمــال  کــه  می‌رســد  نظــر  بــه 
ــا ایــن حــال برایــش  ســناریو پاییــن اســت، امــا ب
تدبیــر داشــتند. پویایــی و هوشــمندی روابــط 
عمومی‌اینجــا نمــود پیــدا می‌کنــد: پیش‌بینــی 
اگــر  -حتــی  دهــد  رخ  اســت  ممکــن  آنچــه 
ــه  ــیدن ب ــرای رس ــد- ب ــته باش ــال کمی‌داش احتم

مشــخص. رســانه‌ای  ســناریوی  یــک 
جنــگ،  روزهــای  در  کار  از  دیگــری  بخــش 
موضوعــات اجرایــی بود. عــاوه بــر همکارانم در 
ــورت  ــم به‌ص ــتانداران ه ــور، اس ــتاد وزارت کش س
توصیه‌هــای  از  یکــی  بودنــد.  کار  پــای  ویــژه 
رســانه‌ای مــا بــه اســتانداران ایــن بــود کــه در 
ــادی ورودی کالا  ــد مب ــور - مانن ــم کش ــاط مه نق
توزیــع مایحتــاج مــردم- حاضــر  یــا در مراکــز 

باشــند و بــا مــردم گفت‌وگــو کننــد. انعــکاس 
ــه  ــا، ب ــا و گمرک‌ه ــاری در بندره ــور ج ــداوم ام ت
جامعــه اطمینــان مــی‌داد کــه جریــان فعالیت‌هــا 

و خدمــات در کشــور برقــرار اســت.
رســانه‌داری مهارتــی تخصصــی اســت و شــاید 
ــان و  ــادی، زب ــی و غیرع ــرایط بحران ــری در ش مدی
لحــن مناســبی انتخــاب نکنــد. بــرای نمونــه، در 
ایــن ایــام، فــردی بــا ادبیــات ســلبی و تهدیدآمیــز 
ــا او تمــاس  ــا یــک صنــف صحبــت کــرده بــود؛ ب ب
شــرایط  در  کــه  دادیــم  توضیــح  و  گرفتیــم 
ــجام  ــد و انس ــای کار آمده‌ان ــه پ ــه هم ــی ک جنگ
ــد  ــت، بای ــان اس ــمگیری در جری ــی چش و هم‌دل
ــف  ــر تخل ــی اگ ــرد. حت ــه کار ب ــی ب ــات ایجاب ادبی
ــت  ــاط مثب ــل نق ــد، در مقاب ــم باش ــی ه ــا خطای ی
نســبت کمــی‌دارد؛ پــس ادبیــات و لحــن ایجابــی، 
منتقــل  جامعــه  بــه  بیشــتری  مثبــت  حــس 

می‌کنــد.
و  کــه همــه دولــت  کنــم  یــادآوری  اســت  لازم 
ــا اهتمــام جــدی در میــدان حاضــر  دســتگاه‌ها، ب
ایــن ۱۲ روز  برآینــد عملکــرد دولــت در  بودنــد. 
موفــق بــود. شــخص رئیس‌جمهــور، بــا وجــود 
مــردم  بیــن  در  حفاظتــی،  و  امنیتــی  مســائل 
حاضــر می‌شــد. وزرا هــم اینگونــه بودنــد. همیــن 
ــه جامعــه اطمینــان خاطــر مــی‌داد کــه  حضــور، ب

مســئولان پــای کار و کنــار مــردم هســتند.

ــا  ــک نیوزه ــایعات و فی ــا ش ــه ب در مواجه
چه تدابیری را لحاظ کرده بودید؟ 

ــایعات،  ــری از ش ــوص جلوگی در خص
بهنــگام  اطلاع‌رســانی  راه،  بهتریــن  معتقــدم 
ــی در  ــای خال ــه ج ــه‌ای ک ــه گون ــت ب ــل اس و کام
اطلاع‌رســانی باقــی نمانــد تــا شــایعه آن را پــر 
کنــد. ایــن موضــوع در برخــی مــوارد نیــاز بــه 
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دارد. تقویــت 
ایــن کار، هــم هنــر هــم ظرافــت و هــم دقــت 
بــه  را  اطلاع‌رســانی  بتوانــی  بایــد  می‌خواهــد. 
شــکلی انجــام دهــی کــه هــم صادقانــه بــا مــردم 
ســخن بگویــی و واقعیــت را منتقــل کنــی، و هــم 
اطلاعاتــی ندهــی کــه دســت دشــمن را پــر کنــد؛ 
بــرای مثــال داده‌هایــی کــه می‌توانــد بازخــورد 
لازم را بــه او بدهــد تــا بفهمــد حملــه‌اش تــا چــه 
ــیده  ــش رس ــه اهداف ــا ب ــق بــوده و آی ــدازه موف ان
اســت. ایــن ملاحظــه، شــاید بیــش از همــه، در 

ــد. ــح باش ــران مط ــس از بح ــه پ مرحل

تجربــه ایــن بحــران بــرای آینــده چــه 
دســتاوردی دارد؟ بــا توجــه بــه اینکــه 
کردیــد  اشــاره  صحبت‌هایتــان  در 
اظهــارات نابه‌جــا، نامتناســب یــا اطلاعــات غلــط 
کــه بــا جایــگاه و مســئولیت گوینــده ســازگار نیســت 
را  بحــران  می‌توانــد  نــدارد،  درســتی  ادبیــات  یــا 
تشــدید کنــد، آیــا ایــن تجربــه می‌توانــد فرصتــی 
روابط‌عمومی‌هــا،  ضعف‌هــای  شناســایی  بــرای 
ــم  ــوزش فراه ــزی و آم ــر، برنامه‌ری ــی بهت پیش‌بین
کنــد؟ آیــا لازم اســت ســخنگویان دســتگاه‌ها، 
مدیــران رســانه‌ای و حتــی مقامــات ارشــد تــا 
ــرایط  ــا در ش ــد ت ــژه ببینن ــوزش وی ــطح وزرا، آم س
بحرانــی بــرای ارتبــاط بــا مــردم موفــق عمــل 

کنند؟
کامــاً همین‌طــور اســت. بــه نظــر مــن دبیرخانه 
شــورای اطلاع‌رســانی دولــت می‌توانــد در ایــن 
ــوان  ــد ت ــد. در ح ــش مهمی‌داشته‌باش ــه نق زمین
در  کشــور  وزارت  فرمانــداران  بــرای  خودمــان، 
مهــم  ایــن  بــه  موجــود،  آموزشــی  دوره‌هــای 
اهتمــام داشــته‌ایم. ایــن دوره‌هــا بــه صــورت 
ــه  ــورت ک ــن ص ــه ای ــود، ب ــزار می‌ش ــی برگ تدریج

هــر بــار گروهــی از فرمانــداران  دعــوت می‌شــوند 
نــکات  وزارتخانــه  تخصصــی  معاونت‌هــای  و 
لازم را منتقــل می‌کننــد. یکــی از محورهــای ایــن 
ــود. ــر ب ــگ اخی ــن جن ــه همی ــا، تجرب آموزش‌ه

ــی  ــا روابط‌عمومــــ ــانه ب ــات ماهــــــ در جلســـــ
‌اســتانداری‌ها و نشســت‌های حضــوری فصلــی، 
ایــن بازخوردهــا را منتقــل و بــر نــکات کلیــدی 
تأکیــد کرده‌ایــم. ایــن مباحــث بایــد همــواره 
مــرور و تمریــن شــود و حضــور افــراد ذی‌صــاح 
و متخصــص در آموزش‌هــا بســیار مفیــد اســت. 
ــی پیشــنهاد دعــوت ایــن  ــه همیــن دلیــل، حت ب
ــن  ــت ای ــم. واقعی ــورا را داده‌ای ــوی ش ــراد از س اف
اســت کــه هــم در حــوزه آمــوزش همگانــی و 
و  روابط‌عمومی‌هــا  تخصصــی  آمــوزش  هــم 
رســانه‌ها، هنــوز جــای پیشــرفت بســیاری وجــود 

دارد.

آیــا وزارت کشــور در زمینــه تدویــن 
ــه  ــران، ب ــات بح ــتورالعمل ارتباط دس
اجرایــی  رســمی‌و  چارچــوب  یــک 

رسیده است؟
مرکــز  در  اول  ماه‌هــای  همــان  از  بلــه. 
وزارت  بحــران«  رســانه  »اتــاق  اطلاع‌رســانی، 
ــم، تدریجــاً آن را توســعه  کشــور را تشــکیل دادی
بخشــیدیم و اهــداف و ســازوکار آن را به‌طــور 
رســمی‌ثبت کرده‌ایــم. ایــن ســابقه اکنــون در 
وزارتخانــه موجــود اســت و بــه قائم‌مقــام وزیــر 
و بخش‌هــای مرتبــط هــم اعــام شــده اســت. 
ــرای شــرایط جنگــی نیســت؛  ــم  فقــط ب ــن تی ای
بلکــه در هــر نــوع بحــران یــا وضعیــت اضطــراری 
نیــز قابــل اســتفاده اســت. نســخه کامــل آن 
آینــدگان  تــا  دارد  قــرار  وزارتخانــه  اختیــار  در 
را  آن  یــا  و  کننــد  اســتفاده  آن  از  بتواننــد  ‌نیــز 
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ارتقا دهند.
مــا در آن ایــام عــاوه بــر صداوســیما و رســانه‌ها، 
داشــتیم؛  تعامــل  هــم  وزارتخانه‌هــا  دیگــر  بــا 
خــوب اســت همــه وزارت‌خانه‌هــا تجربه‌هــا و 
درس‌آموخته‌هــای خــود را ثبــت کننــد و آن را 
در قالــب یــک پروتــکل درآورنــد تــا ایــن دانــش بــا  
ــه اصطــاح دفــن نشــود و در مواقــع  مدیــران، ب

ــاز، مــورد اســتفاده قــرار گیــرد. نی

   پرستو یونجی:
ضرورت تکرار اخبار صحیح و امیدبخش

از  متفاوت‌تــر  شــرایطی  شــاید  نفــت  وزارت 
بســیاری از ســازمان‌های دیگــر داشــته باشــد. 
در کشــور مــا، نفــت به‌ویــژه در موقعیت‌هــای 
ــم  ــد؛ ه ــا می‌کن ــی ایف ــی چندوجه ــی، نقش بحران
بُعــد امنیتــی، هــم خطــرات و تهدیدهــای جــدی 
و  اقتصــادی،  اهمیــت  هــم  جنــگ،  زمــان  در 
ویژگی‌هــا  همیــن  دارد.  اجتماعــی  بُعــد  هــم 
ــه در دوران  ــت، چ ــه وزارت نف ــود ک ــث می‌ش باع
جنــگ و چــه در ســال‌های اخیــر، بــا شــرایطی 
ــگ  ــه در جن ــد، البت ــه‌رو باش ــاس روب ــژه و حس وی
ایــن حساســیت‌ها بــه مراتــب شــدیدتر بــود. 
ــه  ــم ک ــتمی‌طراحی کرده‌ای ــت سیس در وزارت نف
ــبکه  ــک ش ــا، ی ــدد روابط‌عمومی‌ه ــود تع ــا وج ب
منســجم در فضــای مجــازی داشــته باشــیم تــا در 
شــرایط بحرانــی بتوانیــم ســریع بــا یکدیگــر ارتباط 
رئیــس مرکــز روابط‌عمومــی در  برقــرار کنیــم. 
ــع  ــخنگو و مرج ــا س ــوان تنه ــتم به‌عن ــن سیس ای
روابــط  هیــچ  و  شــدند  معرفــی  اطلاع‌رســانی 
مســتقیم  مواجهــه  در  حتــی  عمومی‌دیگــری 
بــا رســانه‌ها مجــاز بــه ارائــه اطلاعــات نبــود. 
ــت  ــیت و ماهی ــان حساس ــر، هم ــن ام ــل ای دلی

»محرمانــه« اطلاعــات در آن مقطــع بــود.

نخســتین جلســه »مدیریــت بحــران« در وزارت 
ــه تشــکیل شــد. خروجــی  نفــت صبــح روز حمل
دســتورالعمل  یــک  تدویــن  جلســه،  ایــن 
و  تمامی‌روابط‌عمومی‌هــا  بــرای  راهبــردی 
مدیــران کلان بــود کــه خوشــبختانه بــا تعهــد 

کامــل اجــرا شــد.
در همــان روز نخســت، پــس از هفــت تــا هشــت 
ــه  ــوک اولی ــردم از ش ــبی م ــروج نس ــاعت و خ س
یکــی از اصلی‌تریــن دغدغه‌هــای مــا »تولیــد و 
سوخت‌رســانی پایــدار« شــد. در دو یــا ســه روز 
نخســت پــس از حادثــه، مصــرف بنزیــن بــه مــرز 
۲۰۰ میلیــون لیتــر رســید. بــرای مقایســه ایــن 
رقــم، تقریبــاً دو برابــر ظرفیــت عــادی تولیــد و 

نخستین جلسه »مدیریت 
بحران« در وزارت نفت صبح 

روز حمله تشکیل شد. 
خروجی این جلسه، تدوین 

یک دستورالعمل راهبردی 
برای تمامی‌روابط‌عمومی‌ها 

و مدیران کلان بود که 
خوشبختانه با تعهد کامل اجرا 

شد
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مصــرف ماســت.
کار  حجــم  بیش‌تریــن  روزهــا،  همــان  در 
اطلاع‌رســانی‌ توســط خبرگــزاری شــانا تنهــا مرجــع 
ــار نفــت صــورت گرفــت. ایــن  رسمی‌انتشــار اخب
محدودیــت نــه فقــط بــرای اســتفاده داخلــی، 
حــوزه  تمامی‌رســانه‌های  بــرای  حتــی  بلکــه 
انــرژی اعمــال شــد. رســانه‌ها، چــه داخلــی و 
چــه خارجــی، تنهــا خبرهــای رسمی‌منتشــر شــده 
توســط شــانا را مخابــره می‌کردنــد. عــاوه بــر 
رصــد مــداوم رســانه‌های داخلــی، رســانه‌های 
تــا  می‌کردیــم  پایــش  به‌دقــت  نیــز  را  خارجــی 
انتشــار شــایعات، خودمــان  از  پیــش  بتوانیــم 
اطلاع‌رســانی کنیــم. آنچــه می‌توانســتیم منتشــر 

کنیــم، محــدود بــه اخبــار مجــاز بــود. مثــ ادر 
ــا حــوادث »نفــت‌ ری« و »نفت‌شــهر«،  ــاط ب ارتب
ــود  ــوری ب ــه ف ــدور اطلاعی ــدام، ص ــتین اق نخس
کــه بــر اســاس آن، ذخایــر مخــازن پیش‌تــر بــا 
دســتور وزیــر تخلیــه شــده بــود و حجــم ســوخت 
باقی‌مانــده بســیار محــدود بــود. البتــه در حــوزه  
نفــت و گاز، مهــار آتــش ماننــد خاموش‌کــردن 
زمانــی  تــا  نیســت؛  ســاختمان  یــک  حریــق 
کــه مــواد ســوختنی داخــل مخــزن بــه پایــان 
نرســد، شــعله خامــوش نمی‌شــود. بنابرایــن، 
مهم‌تریــن اقــدام آن اســت کــه از ســرایت آتــش 
یــک مخــزن بــه مخــازن مجــاور جلوگیــری شــود.
در ایــن شــرایط، رســانه‌های خارجــی – به‌ویــژه 



مـــیز
گـرد
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ایــران اینترنشــنال – بارهــا بــا انتشــار فیلم‌هایــی 
القــا می‌کردنــد کــه دوبــاره نفــت‌ ری یــا نفت‌شــهر 
ــاً  ــم تقریب ــار بودی ــت. ناچ ــه اس ــرار گرفت ــدف ق ه
به‌صــورت روزانــه بــه مــردم اطمینــان دهیــم کــه 
هیــچ حملــه جدیــدی روی نــداده و رونــد کنتــرل 
توضیحــات  همچنیــن،  دارد.  ادامــه  حریــق 
پایــان  تــا  علمی‌دربــاره ضــرورت وجــود شــعله 
ســوخت مخــزن و دود غلیــظ پــس از اطفــا، بــرای 

کاهــش نگرانــی عمومی‌ارائــه می‌کردیــم
از طرفــی دیگــر، تقریبــاً تمــام خبرهــای غیرمرتبــط 
بــا جنــگ را متوقــف کردیــم تــا اخبــار مربــوط بــه 
بحــران پررنگ‌تــر دیــده شــوند. عــاوه بــر انتشــار 

ــدام  ــد اق ــور هدف‌من ــود، به‌ط ــانه‌های خ در رس
بــه بازنشــر گســترده ایــن اخبــار کردیــم تــا پیــام ما 

بــه حداکثــر مخاطــب ممکــن برســد.
به‌طــور  را  خارجــی  رســانه‌های  هم‌چنیــن، 
ــه  ــود ک ــن ب ــدف ای ــم. ه ــد می‌کردی ــداوم رص م
اســت،  فراگیرشــدن  حــال  در  شــایعه‌ای  اگــر 
بلافاصلــه بــا اطلاع‌رســانی رســمی‌جلوی انتشــار 

آن را بگیریــم و یــا تکذیــب کنیــم .
آمــد  پیــش  موضوعــی  پایش‌هــا،  همیــن  در   
کــه تجربــه‌اش می‌توانــد بســیار مفیــد باشــد. 

خبرنــگار  کــه  شــدیم  متوجــه  روزهــا،  آن  در 
از  دارد.  حضــور  ایــران  در  ســی.ان.ان  شــبکه 
بــا شــیوه کاری و ســطح کارش آشــنایی  قبــل 
داشــتیم.  در حالــی کــه رســانه‌هایی ماننــد یــورو 
و فاکس‌نیــوز – کــه گرایــش مشــخص بــه جنــاح 
جمهوری‌خواهــان آمریکا و طرفداری از اســرائیل 
دارنــد – آشــکارا علیــه ایــران پروپاگانــدا می‌کردند، 
ســی.ان.ان و سی.ان.بی.ســی به‌خصــوص در 
آن دوره منتقــد ترامــپ بودنــد. ایــن جهت‌گیــری 

ــود. ــت ب ــک فرص ــا ی ــرای م ــانه‌ای ب رس
پیشــنهاد دادیــم کــه از حضــور ایــن خبرنــگار 
به‌نفــع کشــور اســتفاده شــود. او گزارش‌هــای 
خوبــی – البتــه نــه از ســر علاقــه شــخصی، بلکــه 
تولیــد   – خــودش  رســانه  اهــداف  راســتای  در 
می‌کــرد کــه بــه هــر حــال بــه ســود مــا بــود. 
شــواری  دبیزخانــه  هماهنگــی  بــا  نتیجــه  در 
اطلاع‌رســانی دولــت، او را بــه بیمارســتان بردنــد، 
ســپس بــا صداوســیما هماهنــگ شــد و ایــن 

بازدیدهــا بــه ثبــت رســید. 
ایــن تجربــه بــه مــا نشــان داد کــه، با وجــود ضعف 
ــرزی،  ــوی فرام ــانه‌های ق ــتن رس ــی در داش تاریخ
رســانه‌های  همــان  از  بایــد  شــرایط  برخــی  در 
خارجــی موجــود به‌نفــع خــود بهــره بــرد. ایــن کار 
ــج  ــد نتای ــه می‌توان ــدارد، بلک ــکالی ن ــا اش ــه تنه ن
مطلوبــی به‌همــراه داشته‌باشــد. در مجمــوع، 
ایجــاد  یک‌پارچــه  اطلاع‌رســانی  کردیــم  ســعی 
میــان  در  بگویــم  می‌توانــم  به‌جــرأت  کنیــم. 
بیش‌تریــن  از  یکــی  اجرایــی  دســتگاه‌های 
میــزان تولیــد خبــر در ایــن ۱۲ روز متعلــق بــه 
ــن  ــی بی ــاهد هماهنگ ــا ش ــود و م ــت ب وزارت نف
نفــت  ارکان روابــط عمومــی‌در صنعــت  کلیــه 

بودیــم.   

با وجود ضعف تاریخی در داشتن 
رسانه‌های قوی فرامرزی، در برخی 

شرایط باید از همان رسانه‌های خارجی 
موجود به‌نفع خود بهره برد. این کار نه 

تنها اشکالی ندارد، بلکه می‌تواند نتایج 
مطلوبی به‌همراه داشته‌باشد
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باشگاه نویسندگان
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در ســایه‌ی موشــک‌ها، عملیــات پنهانــی و تنش‌هــای دیپلماتیــک، جنگــی دیگــر میــان ایــران و اســرائیل 
ــکار  ــدان آن، اف ــتند و می ــا هس ــر و روایت‌ه ــاح‌هایش واژگان، تصاوی ــه س ــی ک ــت؛ جنگ ــان اس در جری
عمومی‌جهــان اســت. روابط‌عمومــی‌در ایــن منازعــه‌ی طولانــی، به‌ویــژه در ســال‌های اخیــر، از ابــزاری 
ــی،  ــات نظام ــا اقدام ــگام ب ــا، هم ــت. دولت‌ه ــده اس ــل ش ــرد تبدی ــی نب ــه‌ی اصل ــک جبه ــه ی ــی ب جانب
روحیــه‌ی  تقویــت  بین‌المللــی،  حمایــت  جلــب  بــرای  روابط‌عمومــی‌را  پیچیــده‌ی  اســتراتژی‌های 
داخلــی و مشــروعیت‌زدایی از رقیــب بــه کار گرفته‌انــد. در زمــان جنــگ، مــرز میــان روابط‌عمومــی‌و 
پروپاگانــدا بــه شــدت باریــک می‌شــود؛ پیام‌هــا ســتیزه‌جویانه‌تر شــده و تصویرســازی بــر عینیت‌گرایــی 
غلبــه می‌کنــد. در ایــن مقالــه ســعی می‌کنیــم بــا نگاهــی عمیــق بــه کارزارهــای ارتباطــی ایــران و 
ــان  ــات زم ــه الزام ــه چگون ــم ک ــخ می‌دهی ــش پاس ــن پرس ــه ای ــش، ب ــدید تن ــای تش ــرائیل در دوره‌ه اس
ــر  ــه ب ــن مقال ــری ای ــوب نظ ــد. چارچ ــوق می‌ده ــدا س ــوی پروپاگان ــه س ــی‌را ب ــی عموم ــگ، دیپلماس جن
ــوم  ــر، ۲۰۱۴( مفه ــی )رودیگ ــگ جهان ــن دو جن ــدای بی ــه پروپاگان ــوط ب ــث مرب ــا و مباح ــه‌ی دیدگاه‌ه پای
روابط‌عمومی‌به‌عنــوان ســاحی در جنگ‌هــای مــدرن )هیبــرت، ۱۹۹۱( شــکل گرفتــه اســت. همچنیــن 
بــا نگاهــی بــه مطالعاتــی در بــاب »فــروش« جنــگ بــه افــکار عمومی‌)میلــر و همــکاران، ۲۰۰۲( و 
بــه جنــگ اخیــر اوکرایــن )ســاوچوک، ۲۰۲۳(می‌پردازیــم و درس‌هایــی کــه می‌توانیــم در عرصــه‌ی 
روابط‌عمومــی‌از آن بگیریــم. بــا بررســی نمونه‌هــای معاصــر، از جملــه اســتفاده از ســکو‌های دیجیتــال 
)ماننــد ایکــس و تلگــرام( و تاکتیک‌هــای رســانه‌ای نهادهــای رســمی‌و گروه‌هــای نیابتــی، چشــم‌انداز در 
حــال تحــول ایــن نبــرد اطلاعاتــی ترســیم می‌شــود. در پایــان نشــان می‌دهیــم اگرچــه روابط‌عمومــی‌در 
ــتراتژی  ــار، اس ــا اعتب ــا اگــر ب ــود، ام ــل ش ــده تبدی ــدای فریبن ــه پروپاگان ــد ب ــانی می‌توان ــگ به‌آس ــان جن زم
انطباقــی و خلاقیــت مدیریــت شــود، نــه تنهــا یــک مســئولیت، بلکــه یــک ابــزار اســتراتژیک و حتــی یــک 

فرصــت خواهــد بــود. 

گذر از پروپاگاندا به روابط‌عمومی
 چگونه روابط‌عمومی‌صادقانه 

به یک سلاح برنده در جنگ تبدیل می‌شود

کر / دکترای  ارتباطات  علی شا
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 روابط‌عمومی، پروپاگاندا و نبرد مدرن: 
چارچوب نظری

گــره  پروپاگانــدا  بــا  روابط‌عمومی‌مــدرن  تاریــخ 
ــی  ــای اخلاق ــر مرزه ــواره آزمون‌گ ــگ هم ــورده و جن خ
ایــن حــوزه بــوده اســت. پــس از جنــگ جهانــی اول 
روابط‌عمومی‌بــه  دولتــی،  بدنامی‌پروپاگانــدای  و 
اعتمــاد  بازســازی  بــرای  حرفــه‌ای  پاســخی  عنــوان 
ــه‌ی فرانتسیســکا رودیگــر )۲۰۱۴(،  ــه گفت ظهــور کــرد. ب
مشــروعیت  بــرای  راهــی  روابط‌عمومی‌»به‌عنــوان 
بخشــیدن بــه پدیــده‌ی پروپاگانــدا بــه یــک فعالیــت 
حرفــه‌ای تبدیــل شــد« تــا تصویــر خــود را از بــار معنایی 

در جهان عرب، ایران از 
بازوهای رسانه‌ای متحدان 
خود – مانند تلویزیون المنار 
حزب‌الله – برای انتشار پیام‌های 
ضداسرائیلی استفاده می‌کند. 
این رسانه‌ها به‌عنوان »نیروی 
کمکی روابط‌عمومی« ایران 
عمل می‌کنند و روایت اصلی 
را با زبان‌ها و زمینه‌های محلی 
تطبیق می‌دهند
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منفــی آن دور کنــد )رودیگــر، ۴۵ :۲۰۱۴(. پیشــگامانی 
چــون ادوارد برنیــز، آگاهانــه تکنیک‌هــای پروپاگانــدا 
را تحــت عنــوان »روابط‌عمومــی« بازتعریــف کردنــد تــا 
ــر باشــند.  در گفتمــان عمومی‌زمــان صلــح، پذیرفتنی‌ت
ایــن میــراث تاریخــی ســبب شــده اســت کــه در زمــان 
ــع  ــه مناف ــا توجی ــای روابط‌عمومی‌ب ــری، تلاش‌ه درگی

ــد. ــکار بازگردن ــدای آش ــمت پروپاگان ــه س ــی، ب مل
جنــگ ذاتــاً دولت‌هــا را بــرای کنتــرل اطلاعــات و »فتــح 
هیبــرت  ری  می‌دهــد.  قــرار  فشــار  تحــت  اذهــان« 
بخــش  »روابط‌عمومی‌امــروز  می‌گویــد   )1991:107(
ــج  ــگ خلی ــت« و جن ــدرن اس ــگِ م ــر جن جدایی‌ناپذی
فــارس در ســال ۱۹۹۱ را نمونــه‌ای موفــق از کاربــرد آن 
ــرای  ــا ب ــک، دولت‌ه ــع دموکراتی ــت. در جوام می‌دانس
و  داخلــی  نیازمنــد جلــب حمایــت  پیشــبرد جنــگ، 
ایــن امــر در عمــل مدیریــت رســانه و  خارجی‌انــد و 
پیام‌رســانی را بــه یــک جبهــه‌ی دوم تبدیــل می‌کنــد 
فــارس  خلیــج  جنــگ   .)۱۹۹۱: ۱۰۸-۱۰۹ )هیبــرت، 
ــه‌ی  ــده‌ در زمین ــک کارزار پیچی ــه ی نشــان داد کــه چگون

خبــری هماهنــگ  نشســت‌های  از  روابط‌عمومــی– 
ــه  ــمند« گرفت ــای هوش ــک »بمب‌ه ــر دراماتی و تصاوی
ــی  ــد داخل ــب تأیی ــه کس ــده – ب ــانی کنترل‌ش ــا پیام‌رس ت
و حمایــت ائتــاف بین‌المللــی کمــک کــرد. بــه تعبیــر 
ــدی  ــا ح ــگ، ت ــمند آن جن ــای هوش ــرت، »بمب‌ه هیب
ــیدند«  ــت رس ــه موفقی ــمند ب ــف واژگان هوش ــه لط ب
ــا  ــای نظامی‌ب ــر، پیروزی‌ه ــارت دیگ ــه عب )۱۱۵ :۱۹۹۱(. ب

پیــروزی در نبــرد روایت‌هــا تقویــت شــد.
همجوشــی  ایــن  نیــز  آن  از  پــس  درگیری‌هــای 
تحکیــم  را  جنگــی  پروپانگانــدای  روابط‌عمومــی‌و 
کردنــد. میلــر، اســتاوبر و رامپتــون )۲۰۰۲( معتقدنــد 
ســال  در  عــراق  بــه  تهاجــم  و  فــارس  خلیــج  جنــگ 
حرفــه‌ای  اســتراتژی‌های  طریــق  از  اساســاً   ،۲۰۰۳
روابط‌عمومی‌بــه افــکار عمومی‌»فروختــه شــدند«. 
روابط‌عمومی‌آن‌هــا،  مشــاوران  و  دولت‌هــا 
بــه  جنــگ  در  را  تجــاری  بازاریابــی  تاکتیک‌هــای 
تکــراری،  و  ســاده  پیام‌هــای  ســاخت  گرفتنــد:  کار 
ســرکوب  و  خبــری  رویدادهــای  صحنه‌آرایــی 
ادراکات  بــه  دادن  شــکل  بــرای  مخالــف  اطلاعــات 
نمونــه،  بــرای   .)۴۵-۴۳  :۲۰۰۲ همــکاران،  و  )میلــر 
)ماننــد  انتخاب‌شــده  دقــت  بــا  پس‌زمینه‌هــای 
بــا حضــور  پایــگاه هوایــی  یــک  ســخنرانی بــوش در 
ســربازان( و شــعارهایی مانند »عملیــات آزادی عراق«، 
کتابچــه‌ی  یــک  از  بخشــی  بلکــه  نبودنــد،  تصادفــی 
روابط‌عمومی‌بودنــد. حساب‌شــده‌ی  راهنمــای 
ــر  ــه »اگ ــت ک ــتوار اس ــل اس ــن اص ــر ای ــرد ب ــن رویک  ای
پیــام یکســانی بــه طــور مــداوم تکــرار شــود، ســرانجام 
نــگاه عمومی‌تبدیــل خواهــد شــد«  از  بخشــی  بــه 
ــد  ــا تأکی ــن بینش‌ه ــکاران، ۲۰۰۲: ۴۲(. ای ــر و هم )میل
آشــکارا  ارتباطــات  جنــگ،  زمــان  در  کــه  می‌کننــد 
ــدا  ــاید پروپاگان ــازی؛ ش ــرای متقاعدس ــت ب ــزاری اس اب

نامی‌دیگــر.  بــا 
هــدف  ایــن  میــان  تــوازن  ایجــاد  اصلــی،  چالــش 

تحلیل شبکه‌ای محتواهای تولید 
شده در زمانه‌ی جنگ نشان می‌دهد 

که حجم پیام‌های حمایت از ایران 
به مراتب بیشتر از پیام‌هایی است 

که از حمله‌ی اسرائیل به ایران 
حمایت کرده‌اند. از این رو می‌توانیم 

همچنان روی کاربران فارسی‌زبان 
چه در ایران و چه در دیگر کشورها 

حساب کنیم
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ماشین دیپلماسی عمومی‌اسرائیل زیر آتش
عمومی‌بســیار  دیپلماســی  دســتگاه  یــک  اســرائیل 
اطلاعاتــی  جنــگ  پیشــبرد  بــرای  ســازمان‌یافته 
شــامل  کلیــدی  نهادهــای  اســت.  کــرده  ایجــاد 
واحــد ســخنگوی ارتــش اســرائیل )IDF(، تیم‌هــای 
دیپلماســی دیجیتــال وزارت امــور خارجــه و شــبکه‌ای از 
گروه‌هــای حامی‌اســرائیل در سراســر جهــان هســتند. 
ــرای انتشــار ســریع  در زمــان درگیــری، ایــن بازیگــران ب
روایــت اســرائیل در رســانه‌های ســنتی و اجتماعــی 
هماهنــگ عمــل می‌کننــد. یکــی از ویژگی‌هــای بــارز 
اســت؛  بحــران  ارتباطــات  روابط‌عمومی‌اســرائیل، 
یعنــی پاســخ‌گویی تقریبــاً همزمــان بــه رویدادهــا بــا 
دیــدگاه رســمی. بــرای مثــال، هنــگام مواجهــه بــا آمــار 
مربــوط بــه تلفــات غیرنظامــی، ســخنگویان اســرائیلی 
به‌ســرعت شــواهدی )تصاویــر ماهــواره‌ای، اطلاعــات 
شنودشــده( ارائــه می‌دهنــد تــا ثابــت کننــد کــه هــدف 

اشتباهات در روابط‌عمومی‌– 
مانند یک دروغ افشاشده یا 
پیامی‌بی‌موقع – می‌تواند به سرعت 
به یک مسئولیت استراتژیک تبدیل 
شود و جایگاه اخلاقی و قدرت نرم 
یک ملت را خدشه‌دار کند. 
در مقابل، روابط‌عمومی‌اگر 
هوشمندانه به کار گرفته شود، 
می‌تواند حتی در میانه‌ی 
ویرانی‌های جنگ، یک فرصت 
استراتژیک باشد. روایتی صادقانه و 
در عین حال قانع‌کننده، می‌تواند 
شهروندان را متحد کند و به آنان 
اطمینان دهد که فداکاری‌های‌شان 
هدفمند است

اگــر  زیــرا  اســت،  اعتبــار  حفــظ  و  متقاعدکننــده 
درآینــد،  آب  از  روابط‌عمومی‌فریبنــده  کارزارهــای 

داشــت. خواهنــد  معکــوس  نتیجــه‌ی 

منازعه ایران-اسرائیل و جبهه‌ی اطلاعات
منازعــه‌ی ایــران و اســرائیل، اگرچــه همیشــه یــک 
جنــگ آشــکار نبــوده، امــا یــک رویارویــی پایــدار در 
در  کلامی‌اســت.  و  پنهانــی  نظامــی،  عرصه‌هــای 
بــا شــعله‌ور شــدن ‌درگیری‌هــا در  ســال‌های اخیــر، 
عرصه‌هــای رقابــت غیــر مســتقیم )ســوریه،  فضــای 
ســایبری و تقابل‌هــای دیپلماتیــک بــر ســر برنامــه‌ی 
هســته‌ای ایــران(، پایتخت‌هــای دو کشــور اســتفاده 
قاب‌بنــدی  بــرای  را  پروپاگانــدا  روابط‌عمومــی‌و  از 
درگیــری بــر اســاس شــرایط خــود تشــدید کرده‌انــد.
ــروعیت«  ــت و مش ــور »امنی ــر مح ــرائیل ب ــت اس روای
اســت. آنهــا خــود را قربانــی تروریســم نشــان می‌دهــد 
و اقدامــات نظامــی‌اش را بــه عنــوان دفــاع از خــود و بــا 
رعایــت اصــول اخلاقــی )ماننــد اســتفاده از تاکتیــک 
ــران  ــن ای ــد. همچنی ــه می‌کن ــام«( توجی ــه ب ــه ب »ضرب
ــه  ــرای اینک ــد و ب ــی می‌کن ــه‌ای معرف ــدی منطق را تهدی
باشــد،  داشــته  و صدایــی  ســر  نمایــش عمومی‌پــر 
نخســت‌وزیرش را جلــو دوربیــن مــی‌آورد تــا اســناد 
فعالیت‌هــای هســته‌ای ایــران را فــاش و متحدانــش را 

ــه ایــران بســیج کنــد. علی
و  مقاومــت  پایــه‌ی  بــر  ایــران  روایــت  مقابــل،  در 
رژیــم  یــک  را  اســرائیل  ایــران،  اســت.  مظلومیــت 
ــارزه‌ی  ــر مب ــش رهب ــد و نق ــم می‌خوان ــروع و ظال نامش
علیــه اســتعمار و بی‌عدالتــی بــرای خــود قائــل اســت.
ــد  ــطینیان و تهدی ــج فلس ــردن رن ــته ک ــا برجس ــران ب  ای
ــال برانگیختــن خشــم  ــه دنب ــه پاســخ‌های نظامــی، ب ب
ــی  ــدف اصل ــت. ه ــود اس ــع خ ــت موض ــی و تقوی جهان
ایــران، تغییــر روایــت اســرائیل از یــک کشــور ناقــض بــه 

ــی اســت. یــک نیــروی مقاومــت اصول
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دقــت  و  روایــت خویشــتن‌داری  تــا  منتشــر می‌کــرد 
فناورانــه‌ی اســرائیل را تقویــت کنــد. بــا ایــن حــال، 
طنــاب  روی  زمــان جنــگ  در  روابط‌عمومی‌اســرائیل 
ــد.  ــت می‌کن ــار حرک ــر و اعتب ــب مؤث ــان فری ــی می باریک
ــرائیل  ــش اس ــی‌۲۰۲۱ رخ داد: ارت ــارز آن در م ــه‌ی ب نمون
بــا انتشــار بیانیــه‌ای فریبنــده اعــام کــرد کــه نیروهــای 
ــرعت  ــه س ــه ب ــر ک ــن خب ــده‌اند. ای ــزه ش ــی وارد غ زمین
ــا  ــد ت ــث ش ــر  و  باع ــی منتش ــانه‌های جهان ــط رس توس
ــی  ــای زیرزمین ــبکه‌ی تونل‌ه ــه ش ــاس ب ــای حم نیروه

از ســپر  مقابــل  یــا طــرف  نظامی‌بــوده  یــک ســایت 
انســانی اســتفاده کــرده اســت.

ایکــس  در  فعالــی  حســاب‌های  اســرائیل  ارتــش 
و  دارد  تلگــرام  و  اینســتاگرام  فیس‌بــوک،  )ایکــس(، 
محتــوای چندزبانــه )انگلیســی، عربــی، فارســی و...( 
غــزه،  درگیری‌هــای  جریــان  در  می‌کنــد.  منتشــر 
مــداوم  به‌طــور  اســرائیل  ارتــش  ایکــس  حســاب 
ویدیوهایــی  و  اینفوگرافیک‌هــا  به‌روزرســانی‌ها، 
را  حمــاس  زیرســاخت‌های  بــه  دقیــق  حمــات  از 
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خــود پنــاه ببرنــد و در همــان زمــان، اســرائیل حمــات 
ــرد.  ــاز ک ــا آغ ــن تونل‌ه ــه ای ــترده‌ای را علی ــی گس هوای
ایــن ترفنــد، گرچــه از نظــر تاکتیکــی هوشــمندانه بــود، 
امــا رســانه‌های بین‌المللــی را در انتشــار یــک خبــر 
ــک  ــت. ی ــی را برانگیخ ــرد و انتقادات ــل ک ــت دخی نادرس
ســخنگوی ســابق ارتــش اســرائیل هشــدار داد کــه 
چنیــن اقداماتــی اعتمــاد را از بیــن می‌بــرد: »ارزش 
مــا اعتبــار اســت... ایــن یــک بحــران اعتبــار اســت 
کــه  می‌دهــد  نشــان  حادثــه  ایــن   )2021 )فدرمــن، 
چگونــه یــک پیــروزی تاکتیکــی در جنــگ اطلاعاتــی 
می‌توانــد بــه یــک شکســت اســتراتژیک در حــوزه‌ی 

اعتبــار تبدیــل شــود.«

 سازوکارهای روابط‌عمومی‌و پروپاگاندای ایران 
در جنگ

رویکــرد ایــران بــه روابط‌عمومــی‌در درگیری‌هــا عمیقــاً 
تحــت تأثیــر ایدئولــوژی و محیــط رســانه‌ای تمرکزگــرای 
ــمت  ــه س ــوا را ب ــی محت ــن تمرکزگرای ــت. همی آن اس
بــا ایــن حــال از  پروپاگاندامحــوری بیشــتر می‌بــرد؛ 
شــبکه‌ای  در  خــود  رســانه‌ای  دیپلماســی عمومــی‌و 
کــه  دارد  قصــد  و  نیســت  غافــل  پرس‌تــی‌وی  مثــل 
بین‌المللــی  مخاطبــان  توجــه،  اقتصــاد  میــدان  در 
بیشــتری را بــه ســمت خــود جلــب کنــد. در جهــان 
خــود  متحــدان  رســانه‌ای  بازوهــای  از  ایــران  عــرب، 
– ماننــد تلویزیــون المنــار حزب‌اللــه – بــرای انتشــار 
ایــن  می‌کنــد.  اســتفاده  ضداســرائیلی  پیام‌هــای 
ــی«  ــی روابط‌عموم ــروی کمک ــوان »نی ــانه‌ها به‌عن رس
ــا و  ــا زبان‌ه ــی را ب ــت اصل ــد و روای ــل می‌کنن ــران عم ای

می‌دهنــد. تطبیــق  محلــی  زمینه‌هــای 
و  تحریم‌هــا  بــا وجــود  ایــران  دیجیتــال،  در عرصــه‌ی 
محدودیت‌هــا، راه‌هایــی بــرای نمایــش نفــوذ خــود 
یافتــه اســت. تلگــرام بــه یــک شمشــیر دولبــه تبدیــل 
شــده اســت؛‌ چــون هــم مخالفــان و هــم حامیــان جنگ 

فتح قلب‌ها و ذهن‌ها 
با تکنیک‌های 
روابط‌عمومی‌معتبر می‌تواند 
زمینه را برای دستاوردهای 
استراتژیک، حل منازعه، یا 
دست‌کم کسب موقعیتی 
مطلوب‌تر پس از خاموش 
شدن توپ‌ها فراهم کند

 عکس:
رحیم قلیچ‌خانی

 مکان: 
حمله موشکی

صدا و سیما
تهران 

  ۲۶ خرداد ۱۴۰۴
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کانال‌هــا،  ایــن  در  کننــد.  اســتفاده  آن  از  می‌تواننــد 
ترکیبــی از اخبــار، تجلیــل از شــهدا و گاهــی دروغ‌رســانی  
هواپیمــای  ســرنگونی  از  اغراق‌آمیــز  آمــار  )ماننــد 
ــکل  ــرای ش ــم( ب ــای خان ــتگیری خلبان‌ه اف‌35 و دس
دادن بــه ادراکات منتشــر می‌شــود. در جنــگ پنهــان 
ســایبری، حامیــان طرف‌هــای جنــگ نمونه‌هایــی از 

را  منتشــر می‌کننــد.  اشــتباه‌پراکنی  
ــال، در ســال ۲۰۲۵، فعــالان طرفــدار اســرائیل  بــرای مث
ویدیوهایــی بــا هــوش مصنوعــی ســاختند کــه بــه دروغ 
تظاهــرات ضــد ایــران پــس از حملات اســرائیل را نشــان 
ــاختگی  ــا را س ــن ویدیوه ــرعت ای ــه س ــران ب ــی‌داد. ای م
خوانــد و بــر روایــت اســرائیل به‌عنــوان یــک متجــاوز 
فریبــکار تأکیــد کــرد )علی‌مردانــی و گرگــوری، ۲۰۲۵(. 

ــد  ــان می‌ده ــت، نش ــرل روای ــر کنت ــر س ــی ب ــن پویای ای
ــی چه‌قــدر پیشــرفت کــرده اســت. کــه جنــگ روان

الگویی برای نبرد روایت‌ها
چارچــوب  یــک  اوکرایــن  و  روســیه  اخیــر  جنــگ 
تحــول  درک  بــرای  قدرتمنــد  مقایســه‌ای 
می‌دهــد؛  ارائــه  جنــگ  زمــان  روابط‌عمومــی‌در 
بینش‌هایــی کــه مســتقیماً بــه زمینــه‌ی منازعــه ایــران 
و اســرائیل مربــوط می‌شــود. در اوکرایــن، جبهــه‌ی 

اطلاعــات بــه انــدازه‌ی جبهه‌ی نظامــی‌ تعیین‌کننــده بود. 
همان‌طــور کــه ســاوچوک )۲۰۲۳( در مطالعــه‌ای درباره‌ی 
صنعــت روابط‌عمومــی ‌اوکرایــن مشــاهده می‌کنــد، 
ــی ‌را  ــادی روابط‌عموم ــای ع ــار، فرآینده ــگ تمام‌عی  جن
ــا  ــرد ت ــوزه را وادار ک ــن ح ــان ای ــرد و متخصص ــرو رو ک زی
در اســتراتژی‌های ارتباطــی خــود خیلــی ســریع تجدیــد 
ــد )ســاوچوک، ۲۰۲۳: ۱۳(. جنــگ، مرزهــای  ــر کنن نظ
کنشــگری  روزنامه‌نــگاری،  روابط‌عمومــی،  میــان 
ــی را محــو کــرد.  ــات روان ــی عملی ــی و حت جامعــه مدن

درس‌هایی استراتژیک از جنگ اوکراین برای 
روابط‌عمومی‌ایران

تجربــه‌ی جنــگ اوکرایــن، کــه در آن نبــرد اطلاعاتــی 
آموزه‌هــای مهمی‌بــرای  نظامی‌بــود،  نبــرد  هــم‌وزن 
دســتگاه دیپلماســی عمومــی‌و روابط‌عمومی‌ایــران 
کــه  می‌دهنــد  نشــان  درس‌هــا  ایــن  دارد.  پــی  در 
چگونــه می‌تــوان از یــک رویکــرد ســنتی و رســمی‌به 
یــک اســتراتژی ارتباطــی مــدرن، منعطــف و تأثیرگذارتــر 

ــرد. ــذار ک گ

۱. تغییــر در اهــداف: از پیام‌هــای واکنشــی بــه ســاخت 
یــک روایــت ملــی یکپارچــه

اهــداف  اوکرایــن،  روابط‌عمومــی‌در  متخصصــان   
ــام  ــته و تم ــار گذاش پراکنــده‌ی تجــاری و رقابتــی را کن
تــوان خــود را حــول یــک مأموریــت ملــی واحــد متمرکــز 
ــی ایجــاد  ــی«. یعن ــد؛ »پیــروزی در جنــگ اطلاعات کردن
کنشــگران  تمــام  کــه  منســجم  کلان  روایــت  یــک 
ــی، آن را  ــالان مدن ــا فع ــی ت ــای دولت ــی، از نهاده ارتباط

می‌کردنــد. ترویــج 
نــوک  -و  روابط‌عمومی‌ایــران  دســتگاه  متاســفانه 
ــی  ــتر واکنش ــود، بیش ــیما ب ــه صداوس ــخ آن ک ــوه ی ک
عمــل کــرد. در حالــی کــه به‌جــای تمرکــز صــرف بــر 
پاســخگویی یــا تخریــب روایــت طــرف مقابــل، بایــد یــک 

این روایت‌ها نیستند که به‌تنهایی 
واقعیت‌ها را می‌سازند بلکه روایت‌ها از 

واقعیت‌های بیرونی تاثیر می‌پذیرند. 
پس با حلوا حلوا کردن رسانه، دهان 

اوضاع اقتصادی، اجتماعی و... شیرین 
نمی‌شود، بلکه قضیه کاملاً برعکس 

است
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روایــت ملــی فراگیــر و مثبــت طراحــی و ترویــج شــود. 
موفقیــت در ایــن امــر مســتلزم هماهنگــی‌ کامــل و 
ــگ  ــش از وقــوع جن ــی، پی ــی واقع ــن پروتکل‌های تدوی
اســت. بــه طبــع دســتگاه دیپلماســی هــم می‌بایســت 
بــا رســانه‌ها هماهنــگ باشــد تــا پیام‌هایــی منســجم و 
ــت و  ــد از هوی ــری قدرتمن ــد و تصوی ــد کن ــزا تولی هم‌اف

ــه دهــد. ــه جهــان ارائ اهــداف ملــی ایــران ب

۲. عبــور از بیانیــه، رســیدن بــه اصالــت: قــدرت ارتبــاط 
انســانی

ارتباطــی  موفقیــت  کــه  اســت  مدعــی  ســاوچوک 
اوکرایــن، بــر »اصالــت و ارتبــاط انســانی« بنــا شــد. 
ــه،  ــخنرانی‌های روزان ــت س ــد اس ــنده معتق ــن نویس ای
بیــان  از  آن  در  کــه  زلنســکی،  احساســی  و  صریــح 
مشــکلات و همدلــی بــا مــردم ابایــی نداشــت، اعتباری 
ــان آورد.  ــه ارمغ ــارج ب ــل و خ ــرای او در داخ ــر ب بی‌نظی
و  صداقــت  بحــران،  دوران  در  کــه  داد  نشــان  ایــن 
همدلــی از پیام‌هــای رســمی‌و پــر زرق‌وبــرق رســانه‌ای 

مؤثرتــر اســت.
بــا  ســاده  ارتبــاط  بــرای  رســانه‌ها  از  اســت  خــوب 
مخاطبــان ایرانــی و جهانــی کمــک بگیریــم. یکــی از 
راه‌هــا ایــن اســت کــه ایــن پیام‌هــا را در شــبکه‌های 
اجتماعــی توزیــع کنیم ولی متاســفانه در جنــگ 12 روزه 
ــه  ــد توج ــه بای ــی ک ــد.در حال ــع ش ــی قط ــت جهان اینترن
می‌کردیــم کــه شــهدای ایــن جنــگ عــدد نیســتند و بــه 
ســراغ ســاخت روایــت انســانی و دراماتیــک از شــهدا 

می‌رفتیــم. 
پــس به‌جــای تکیــه صــرف بــر بیانیه‌هــای رســمی، 
کــرد.  اســتفاده  می‌تــوان  متنوع‌تــری  صداهــای  از 
ــان و  ــه زب ــه ســخنگویی دارد کــه ب ــاز ب ایــن دســتگاه نی
ــد  ــته باش ــلط داش ــران تس ــف ای ــوام مختل ــگ اق فرهن
ــد.  ــل کن ــا را منتق ــه پیام‌ه ــی همدلان ــا لحن ــد ب و بتوان
مخاطبــان امــروز آن‌قــدر باهــوش هســتند کــه دریابنــد 

در میانــه‌ی جنــگ بســیاری از معــادلات بهــم می‌ریــزد.
 از ایــن رو، اذعــان بــه برخــی چالش‌هــای داخلــی و 
نمایــش تــاش بــرای حــل آن‌هــا می‌توانــد بــه مراتــب 
اعتبــار بیشــتری نســبت بــه انــکار کامــل مشــکلات 

ــد. ــاد کن ایج

کنتــرل  از  حامــی:  شــبکه‌های  توانمندســازی   .۳
ارگانیــک نفــوذ  تــا  متمرکــز 

بــه  مســتقیم،  کنتــرل  به‌جــای  اوکرایــن  دولــت 
توانمندســازی و هماهنگــی بــا شــهروندان، فعــالان 
ارتــش  ایــن  پرداخــت.  خــود  مهاجــران  و  رســانه‌ای 
و  محتــوای خلاقانــه  تولیــد  بــا  دیجیتــال،  داوطلــب 
بومــی، پیام‌هــای اســتراتژیک اوکرایــن را بــه شــکلی 

ارگانیــک در سراســر جهــان تکثیــر کــرد.
تحلیــل شــبکه‌ای محتواهــای تولیــد شــده در زمانــه‌ی 
ــت  ــای حمای ــم پیام‌ه ــه حج ــد ک ــان می‌ده ــگ نش جن
از ایــران بــه مراتــب بیشــتر از پیام‌هایــی اســت کــه 
از حملــه‌ی اســرائیل بــه ایــران حمایــت کرده‌انــد. از 
ایــن رو می‌توانیــم همچنــان روی کاربــران فارســی‌زبان 
حســاب  کشــورها  دیگــر  در  چــه  و  ایــران  در  چــه 
ــار  ــق را در اختی ــات دقی ــا و اطلاع ــا آماره ــم و اتفاق کنی
همین‌هــا بگذاریــم و از همیــن عقــل جمعی شــبکه‌ای 

درس جنگ اوکراین برای ما 
این است که علاوه بر تمرکز بر 
دستاوردهای نظامی‌و مفاهیم 
جغرافیای سیاسی، پیام‌هایی را 
هم برای مخاطبان عام جهانی 
تهیه کنیم. پیام‌هایی با محوریت 
ارزش‌های مشترک انسانی.
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بخواهیــم کــه خلاقیــت بــه خــج دهــد و ســازوکارهای 
ــه  ــتر ب ــن بس ــم در همی ــات را ه ــتی‌آزمایی اطلاع راس
راه بیندازیــم. ســازوکارهایی کــه بــا گســترش ابزارهــای 
هــوش مصنوعــی دسترســی بــه آن راحت‌تــر شــده 

ــت. اس

ــی و  ــای جهان ــر ارزش‌ه ــز ب ــوا: تمرک ــر در محت ۴. تغیی
انســانی داســتان‌های 

بــه  کــه  محتوایــی  هــر  جنــگ،  درگیــر  اوکرایــن  در 
ــی  ــوط تلق ــود، نامرب ــط نب ــد مرتب ــت و امی ــا، مقاوم بق
ــانی  ــای انس ــر ماجرا‌ه ــن ب ــات اوکرای ــود. ارتباط می‌ش
ارزش‌هــای جهانــی  بــا  پیونــد زدن مبــارزه‌ی خــود  و 
ــد.  ــز ش ــت متمرک ــن سرنوش ــق تعیی ــد آزادی و ح مانن

درس جنــگ اوکرایــن بــرای مــا ایــن اســت کــه ضمــن 
تمرکــز بــر دســتاوردهای نظامــی‌و مفاهیــم جغرافیــای 
سیاســی، پیام‌هایــی بــا محوریــت ارزش‌هــای مشــترک 
انســانی را هــم بــرای مخاطبان عــام جهانی تهیــه کنیم.  
یکــی از قاب‌بندی‌هــای خــوب جنــگ ۱۲ روزه ایــن بــود 
کــه مردم گــرد مفهــوم »ایــران«، »تــاب‌آوری« را تجربه 
کردنــد. امــا یادمــان باشــد ایــن مفاهیــم را از دل اتفاقــی 
واقعــی بیــرون کشــیدیم. ایــن روایت‌هــا نیســتند کــه 
به‌تنهایــی واقعیت‌هــا را می‌ســازند بلکــه روایت‌هــا 
بــا  از واقعیت‌هــای بیرونــی تاثیــر می‌پذیرنــد. پــس 
ــادی،  ــاع اقتص ــان اوض ــانه، ده ــردن رس ــوا ک ــوا حل حل

اجتماعــی و... شــیرین نمی‌شــود، بلکــه قضیــه کامــاً 
برعکــس اســت.

روابط‌عمومی؛ فرصتی استراتژیک در جنگ
بحبوحــه‌ی  در  روابط‌عمومــی‌  کارزارهــای  تحلیــل 
شمشــیر  یــک  ایــران،  علیــه  اســرائیل  درگیــری  
تکنیک‌هــای  و  علــم  عرصــه‌ی  در  را  دولبــه 
لبــه، تمایــل  یــک  روابط‌عمومی‌آشــکار می‌کنــد. در 
ــای  ــدا – روایت‌ه ــه پروپاگان ــل روابط‌عمومی‌ب ــه تبدی ب
ــد  ــه می‌توان ــرار دارد ک ــب – ق ــراق و فری ــه، اغ یک‌جانب
اعتبــار  امــا  باشــد  داشــته  کوتاه‌مــدت  مزایــای 
بلندمــدت را بــه خطــر می‌انــدازد. در لبــه‌ی دیگــر، 
روابط‌عمومی‌مؤثــر تــوامٔ بــا صداقــت و خلاقیــت، 
اســتراتژیک  فزاینــده‌ی  ضریــب  یــک  بــه  می‌توانــد 
ــه  ــئولیت ب ــک مس ــات را از ی ــه اطلاع ــود ک ــل ش تبدی

می‌کنــد. بــدل  فرصــت  یــک 
دروغ  یــک  ماننــد  روابط‌عمومــی‌–  در  اشــتباهات 
ــرعت  ــه س ــد ب ــع – می‌توان ــا پیامی‌بی‌موق ــده ی افشاش
بــه یــک مســئولیت اســتراتژیک تبدیــل شــود و جایــگاه 
ــد.  ــه‌دار کن ــت را خدش ــک مل ــرم ی ــدرت ن ــی و ق اخلاق
کار  بــه  هوشــمندانه  روابط‌عمومی‌اگــر  مقابــل،  در 
ــه‌ی ویرانی‌هــای  ــد حتــی در میان ــه شــود، می‌توان گرفت
روایتــی  باشــد.  اســتراتژیک  فرصــت  یــک  جنــگ، 
می‌توانــد  قانع‌کننــده،  حــال  عیــن  در  و  صادقانــه 
ــد  ــان ده ــان اطمین ــه آن ــد و ب ــد کن ــهروندان را متح ش
کــه فداکاری‌های‌شــان هدفمنــد اســت. همچنیــن 
می‌توانــد در میــان حامیــان دشــمن تردیــد ایجــاد کنــد، 
به‌ویــژه اگــر یــک طــرف بتوانــد جایــگاه اخلاقــی بالاتــری 

ــد. ــاص ده ــود اختص ــه خ را ب
تجربــه نشــان می‌دهــد کــه روابط‌عمومــی‌در زمــان 
آن  از  بازیگــران  کــه  اســت  چیــزی  همــان  جنــگ، 
بــرای  روابط‌عمومی‌جنگــی  مؤثرتریــن  می‌ســازند. 
هــر یــک از طرفیــن، احتمــالا   آنــی خواهــد بــود کــه 

در زمان جنگ، مرز میان 
روابط‌عمومی‌و پروپاگاندا به شدت 

باریک می‌شود؛ پیام‌ها ستیزه‌جویانه‌تر 
شده و تصویرسازی بر عینیت‌گرایی 

غلبه می‌کند
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ــا را  ــد، ارزش‌ه ــد بمان ــت پایبن ــه حقیق ــکان ب ــد ام ــا ح ت
بــه شــیوه‌ای قانع‌کننــده منتقــل کنــد و بــرای حفــظ 

اعتمــاد، خــود را در لحظــه تطبیــق دهــد.
ــکاک‌تر  ــر و ش ــی آگاه‌ت ــان جهان ــه مخاطب ــری ک  در عص
از همیشــه هســتند، »اصالــت بــه یــک امــر اســتراتژیک 

بــدل شــده اســت«. 
ــه  ــی، روابط‌عمومی‌صادقان ــرز متناقض ــه ط ــن، ب بنابرای

 – اســت  متناقض‌نمــا  ترکیــب  یــک  از  دور  بــه  کــه   –
ــه  ــد ک ــردی باش ــاح در نب ــن س ــت برنده‌تری ــن اس ممک
قلب‌هــا  فتــح  می‌جنگــد.  برتــری  بــرای  روایــت  هــر 
روابط‌عمومی‌معتبــر  تکنیک‌هــای  بــا  ذهن‌هــا  و 
می‌توانــد زمینــه را بــرای دســتاوردهای اســتراتژیک، حــل 
موقعیتــی مطلوب‌تــر  کســب  دســت‌کم  یــا  منازعــه، 

پــس از خامــوش شــدن توپ‌هــا فراهــم کنــد.
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روابط‌عمومی‌صلح
 از روایت‌های جنگ و دیگری‌ساز به سازه‌های صلح 

و ارتباطات خشونت‌پرهیز
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مبانی نظری »روابط‌عمومی‌صلح«
روابط‌عمومی‌صلــح،  مفهــوم  عمیــق  درک  بــرای 
ــح  ــات صل ــر مطالع ــح از منظ ــف صل ــه تعری ــد ب ــدا بای ابت
و  جنــگ  »نبــود  معنــای  بــه  تنهــا  صلــح  پرداخــت. 
یــا همــان »صلــح منفــی« نیســت. ایــن  خشــونت« 
نــوع صلــح، حالتــی واکنشــی اســت کــه صرفــاً بــه پایــان 
درگیری‌هــای مســلحانه می‌پــردازد امــا بــه ریشــه‌های 
اساســی منازعــه توجهــی نــدارد. در مقابــل، صلــح واقعــی 
ــه  ــت ک ــا اس ــال و پوی ــد فع ــک فرآین ــت« ی ــح مثب ــا »صل ی
بــه دنبــال ایجــاد شــرایطی ماننــد عدالــت اجتماعــی، 

فناورانــه،  پیشــرفت‌های  کــه  حالــی  در  اســت:  فزاینــده  پارادوکســی  شــاهد  معاصــر  جهــان 
ارتباطــات را ســهل کرده‌انــد، امــا منازعــات را کاهــش نداده‌انــد. نبردهــای امــروز دیگــر فقــط 
در میادیــن فیزیکــی رخ نمی‌دهنــد؛ بلکــه نبردهایــی روایــی هــم هســتند کــه در فضاهــای 
ــرل  ــه کنت ــی، ب ــدرت نظام ــش از ق ــا، بی ــت در آن‌ه ــا شکس ــروزی ی ــد و پی ــکل می‌گیرن ــی ش ارتباط
روایت‌هــا وابســته اســت. در ایــن چشــم‌انداز پیچیــده، پرسشــی بنیادیــن مطــح می‌شــود 
ــد.  ــح باش ــرای صل ــازه‌ای ب ــد س ــا می‌توان ــروزی ی ــرای جنگ‌اف ــزاری ب ــی، اب ــات جمع ــا ارتباط ــه آی ک
ــی  ــور و حیات ــن مفهومی‌نوظه ــی و تبیی ــه بررس ــش‌، ب ــن پرس ــه ای ــخ ب ــدف پاس ــا ه ــه ب ــن مقال ای

می‌صلــح«.  می‌پردازد:»روابط‌عمو
کنشــی اســت؛ یــک راهبــرد گفتمانــی  کتیکــی یــا وا روابط‌عمومی‌صلــح فراتــر از یــک ابــزار تا
ــم و  ــاد تفاه ــش، ایج ــش تن ــرای کاه ــط ب ــمندانه رواب ــت هوش ــدف مدیری ــا ه ــه ب ــت ک ــع اس جام
تقویــت همــکاری میــان طرف‌هــای درگیــر بــه کار گرفتــه می‌شــود. مشــابه همــان رویکــردی 
ــود را از  ــح، خ ــرد روابط‌عمومی‌صل ــود. رویک ــازی می‌ش ــط ب ــه وس ــر ب ــی تغیی ــر فارس ــه در تویین ک
ــت  ــر ماهی ــد و ب ــز می‌کن ــت متمای ــویه اس ــت یک‌س ــک روای ــل ی ــال تحمی ــه دنب ــه ب ــدا، ک گان پروپا

کیــد دارد. دوســویه، بلندمــدت و اخلاق‌مــدار تأ

امیرحسن موسوی / دکترای فلسفه علم و تکنولوژی

اســت.  منازعــات  ریشــه‌ای  و حــل  برابــری، همــکاری 
روابط‌عمومی‌صلــح دقیقــاً در پــی دســتیابی بــه ایــن 
صلــح مثبــت اســت؛ حالتــی کــه در آن نــه تنهــا خشــونت 
ــردی و  ــکوفایی ف ــرای ش ــرایطی ب ــه ش ــدارد، بلک ــود ن وج

اجتماعــی فراهــم شــده اســت. 
را  تحــول  ایــن  روابط‌عمومی‌نیــز  تاریخچــه 
بیســتم،  قــرن  اوایــل  در  می‌دهــد.  بازتــاب 
روابط‌عمومی‌بیشــتر بــا چهره‌هایــی ماننــد پی.تــی. 
بارنــوم و آیــوی لــی شــناخته می‌شــد کــه بــه دنبــال 
اطلاعــات  انتشــار  و  شــهرت  مدیریــت  پروپاگانــدا، 
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یک‌ســویه بــرای مشــتریان خــود بودنــد. ایــن رویکــرد، 
روابط‌عمومــی‌را بــه ابــزاری بــرای »کنتــرل« روایت‌هــا 
و افــکار عمومی‌تقلیــل مــی‌داد. کــه حتــی اگــر بــه هــر 
دلیــل مطلــوب هــم تشــخیص داده شــود، امــکان 
ظهــور و بــروز آن در دنیــای امــروز وجــود نــدارد. جهانــی 
کــه تکنولوژی‌هــای ارتباطــی پلتفرمــی‌و شــبکه‌های 
هــر  از  را  یکســویه  روایــت  خلــق  امــکان  اجتماعــی 
ــگاری  ــه اســت. در عصــر شــهروند خبرن بازیگــری گرفت
و شــبکه‌های اجتماعــی، رســانه‌های جریــان اصلــی 
نمی‌تواننــد موج‌ســازی کننــد، بلکــه خــود بــر ایــن 

می‌شــوند. ســوار  موج‌هــا 
 بــا گذشــت زمــان و افزایــش بدبینــی عمومی‌بــه نهادهــا 
ســریع  انتقــال  پلتفرمــی‌و  تکنولوژی‌هــای  ظهــور  و 
ــه ســمت یــک حرفــه  اطلاعــات، روابط‌عمومی‌مــدرن ب
دوســویه  گفت‌وگــوی  بــر  مبتنــی  و  اخلاق‌مدارتــر 
دوســویه  ارتباطــی  مدل‌هــای  ظهــور  رفــت.  پیــش 
توســط جیمــز گرونیــگ در دهــه ۱۹۸۰، بــه ویــژه »مــدل 
ــن  ــرد. ای ــل ک ــول را تکمی ــن تح ــارن«، ای ــویه متق دوس
مــدل، کــه هــدف آن ایجــاد درک متقابــل و روابــط »برد-
بــرد« از طریــق مذاکــره و مصالحــه اســت، پایه و اســاس 
نظــری »روابط‌عمومی‌صلــح« را فراهــم می‌کنــد و آن 

را از ریشــه‌های تبلیغاتــی خــود جــدا می‌ســازد. 

بــه  صلــح«  »روزنامه‌نــگاری  از  بیــش  و  پیــش  چــرا 
داریــم؟ نیــاز  »روابط‌عمومی‌صلــح« 

برخــی از تحلیلگــران، روزنامه‌نــگاری صلــح را بــه عنــوان 
بــا روایت‌هــای جنگ‌طلبانــه  راهــکاری بــرای مقابلــه 
پیشــنهاد کرده‌انــد، امــا ایــن مفهــوم بــا چالش‌هــای 
بنیادیــن و انتقــادات جــدی روبــرو اســت. همان‌طــور 
می‌کنــد،  اشــاره  خــود  نقــد  در  توماس‌هانیــچ  کــه 
روزنامه‌نــگاری صلــح بــه شــدت از ســوی آکادمی‌نقــد 
آن،  حامیــان  از  بســیاری  کــه  چــرا  اســت؛  شــده 
ــگاری را  ــره روزنامه‌ن ــاختاری و روزم ــای س محدودیت‌ه

نادیــده می‌گیرنــد. روزنامه‌نــگاری بــر اســاس منطــق 
»خبــر« عمــل می‌کنــد کــه نیازمنــد ســادگی، ســرعت و 
برجسته‌ســازی منازعــه و درام اســت. ایــن منطــق بــا 
فرآیندهــای پیچیــده، کنــد و غالبــاً پنهــان صلح‌ســازی 
در تضــاد کامــل اســت. فرآیندهــای صلح‌ســازی نیازمنــد 
حالــی  در  بــوده،  محرمانــه  و  طولانــی  گفت‌وگوهــای 
عمــل«  و  »اطلاعــات  دنبــال  بــه  روزنامه‌نــگاران  کــه 
بــرای پیاده‌ســازی  فــوری هســتند. بنابرایــن، تــاش 
روزنامه‌نــگاری صلــح در چارچوب‌هــای ســنتی، عمــاً 

غیرقابــل اجــرا بــه نظــر می‌رســد. 
صلــح  روزنامه‌نــگاری  مفهــوم  ایــن،  بــر  عــاوه 
فردگرایانــه  حــد  از  بیــش  دیــدگاه  یــک  بــر  اغلــب 
کار  کــه  ســاختاری‌ای  محدودیت‌هــای  و  دارد  تکیــه 
ــرد.  ــده می‌گی ــد، نادی ــکل می‌دهن ــگاران را ش روزنامه‌ن
ایــن محدودیت‌هــا شــامل منابــع محــدود )نیــروی 
و  تحریریــه  رویه‌هــای  امکانــات(،  و  زمــان،  انســانی، 
سلســله‌مراتب، محدودیت‌هــای متنــی )قالب‌هــای 
خبــری(، و دسترســی بــه منابــع و اطلاعــات اســت. 
ــت  ــل ماهی ــه دلی ــح ب ــر، روابط‌عمومی‌صل ــوی دیگ از س
ذاتــی و اســتراتژیک خــود، بــا فرآیندهــای صلــح همخوانی 
دارد. روابط‌عمومــی، بــه ویــژه بــر اســاس مدل‌هــای 
دوســویه، یــک کارکــرد بلندمــدت و روابط‌محــور دارد کــه 
ــرد  ــن رویک ــت. ای ــم اس ــاد و تفاه ــاد اعتم ــال ایج ــه دنب ب
ــه مدیریــت مذاکــرات حســاس، شــکل‌دهی  ــد ب می‌توان
بــه روایت‌هــای بلندمــدت و ایجــاد پل‌هــای ارتباطــی 

میــان طرفیــن بپــردازد. 
ــی‌در  ــول پارادایم ــک تح ــان‌دهنده ی ــویی نش ــن همس ای
ــرای  ــویه ب ــزار یک‌س ــه از اب ــت ک ــش روابط‌عمومی‌اس نق
پروپاگانــدا بــه کارکــرد اســتراتژیک بــرای مذاکــره و تفاهــم 
تکامــل یافتــه اســت. ایــن تحــول بنیادیــن در هــدف 
روابط‌عمومــی‌از »کنتــرل« بــه »همــکاری«، آن را بــه 
بــرای  روزنامه‌نــگاری  از  مناســب‌تر  به‌مراتــب  ابــزاری 

می‌کنــد.  تبدیــل  صلح‌ســازی 
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 ۳. شواهد تجربی و نمونه‌های جهانی
مطالعــات مــوردی در ســطح جهانــی نشــان می‌دهــد کــه 
ــت  ــری اس ــوم نظ ــک مفه ــر از ی ــح فرات روابط‌عمومی‌صل
و  تنش‌هــا  کاهــش  در  ملموســی  نتایــج  عمــل،  در  و 

ــت. ــته اس ــراه داش ــه هم ــرات ب ــهیل مذاک تس
فرآینــد صلــح ایرلنــد شــمالی:  در ایــن نمونــه، دولــت 
بــه طــور خــاص، اخبــار  از »روابط‌عمومــی« و  ایرلنــد 
تلویزیونــی بــه عنــوان ابــزاری بــرای »فشــار بــرای صلــح« 
ــد  ــات ارش ــا مقام ــه ب ــل مصاحب ــا تحلی ــرد. ب ــتفاده ک اس
متنوعــی  اســتراتژی‌های  کــه  شــد  مشــخص  دولتــی، 
بــرای دســتیابی بــه اهــداف سیاســی بــه کار گرفتــه شــد. 
ایــن اقدامــات شــامل اســتفاده از رســانه‌ها بــرای اعمــال 
درگیــر،  طرف‌هــای  ســایر  و  بریتانیــا  دولــت  بــر  فشــار 
ــان  ــیگنال‌های پنه ــال س ــی و ارس ــع سیاس ــت مواض تقوی
بــه رقبــا بــود. ایــن تجربــه بــه وضــوح نشــان داد کــه 
روابط‌عمومی‌صلــح تنهــا بــه ارتباطــات علنــی محــدود 
نمی‌شــود؛ بلکــه مدیریــت هوشــمندانه »محرمانگــی« 
اطلاعــات در مراحــل حســاس و ظریــف مذاکــرات نیــز 

نقشــی حیاتــی در موفقیــت آن ایفــا می‌کنــد.  
ــه در مــورد  ــا:  تحقیقــات صورت‌گرفت ــح کلمبی ــد صل فرآین

مذاکــرات میــان دولــت کلمبیــا و نیروهــای فــارک نشــان 
ــر  ــذار ه ــدی در گ ــی کلی ــه روابط‌عمومی‌نقش ــد ک می‌ده
دو طــرف از رویکــرد یک‌ســویه و متخاصــم بــه رویکــرد 
آن  از  حاکــی  یافته‌هــا  اســت.  داشــته  مصالحه‌آمیــز 
اســت کــه در طــول ایــن مذاکــرات، مهم‌تریــن شــاخص 
تدریــج  بــه  کــه  بــود  »اعتمــاد«  روابــط،  ســاختار  در 
یــک  ایــن  یافــت.  افزایــش  میــان دو دشــمن دیرینــه 
ــه  ــک منازع ــویه در ی ــدل دوس ــرد م ــی از کارک ــه عمل نمون
کــه  می‌کنــد  تأییــد  و  اســت  طولانی‌مــدت  و  شــدید 
روابط‌عمومی‌می‌توانــد بــه عنــوان راه‌حــل اســتراتژیک 
بــرای بازســازی روابــط و رســیدن بــه »توافــق برد-بــرد« به 
ویــژه در منازعــات و شــکاف‌های داخلــی مــورد اســتفاده 

ــرد. ــرار گی ق
ــات  ــا اختلاف ــوری ب ــه، کش ــه: نیجری ــح نیجری ــد صل فراین
کاربــرد  از  نمونــه دیگــری  گســترده قومــی‌و مذهبــی، 
متخصصــان  اســت.  صلح‌ســازی  روابط‌عمومــی‌در 
بســترهای  ایجــاد  بــا  کشــور،  ایــن  روابط‌عمومــی‌در 
گفت‌وگــو، ترویــج احتــرام متقابــل و بــه اشــتراک‌گذاری 
ــر کــردن شــکاف‌های  ــه پ اطلاعــات شــفاف و به‌موقــع، ب
باعــث  اقدامــات  ایــن  کردنــد.  کمــک  جوامــع  میــان 

روزنامه‌نگاری صلح روابط‌عمومی‌صلح

گزارشگری متوازن، نمایش ریشه‌های 
منازعه تسهیل گفت‌وگو، ایجاد تفاهم و همکاری هدف اصلی

منطق خبر: سرعت، سادگی، درام منطق روابط: استراتژیک، بلندمدت، پیچیده منطق عملیاتی

کوتاه‌مدت، رویدادمحور بلندمدت، فرآیند‌محور رویکرد زمانی

فشار زمانی، نیاز به سادگی، ساختارهای 
سازمانی

نیاز به شفافیت، تعهد متقابل، منابع مالی و 
انسانی محدودیت‌های اصلی

گزارش‌ها و تحلیل‌های خبری کمپین‌های ارتباطی، مذاکرات، مدیریت روابط خروجی

متأثر از جنبش‌های اجتماعی، 
اخلاق‌محور

مدل‌های دوسویه روابط‌عمومی‌)به‌ویژه مدل 
دوسویه متقارن( پایه نظری

جدول ۱: مقایسه روزنامه‌نگاری صلح و روابط‌عمومی‌صلح
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کم‌رمــق شــدن روایت‌هــای تفرقه‌افکــن شــدو بــه ایجــاد 
صلــح پایــدار در محیطــی پرنوســان کمــک کــرد. نهادهــای 
اطلاعــات  ارائــه  بــا  کشــور،  ایــن  روابط‌عمومــی‌در 
دقیــق و به‌موقــع، نــه تنهــا از دامــن زدن بــه وحشــت 
ــی  ــای ارتباطات ــا ابزاره ــه ب ــد، بلک ــری کردن عمومی‌جلوگی

ــد.  ــک کردن ــات کم ــل منازع ــرای ح ــه ب ــه جامع ب

۴.  روابط‌عمومی‌صلح در برابر »دیگری‌سازی« و 
»انسان‌زدایی«

زمــان  در  گفتمانــی  پدیده‌هــای  مخرب‌تریــن  از  یکــی 
کــه  اســت   )Othering( »دیگری‌ســازی«  منازعــات، 
ــری« در  ــوان »دیگ ــه عن ــی ب ــروه اجتماع ــک گ ــی آن، ی ط
برابــر »مــا« تعریــف می‌شــود و ویژگی‌هــای منفــی و 
ــد،  ــن فرآین ــود. ای ــبت داده می‌ش ــه آن نس ــر ب ــا ش مطلق
اغلــب از طریــق رســانه‌ها و روایت‌هــای هدفمنــد صــورت 

می‌گیــرد و مقدمــه »انســان‌زدایی« اســت؛ فرآینــدی 
بــه عنــوان موجــودی غیرانســانی  کــه در آن، دیگــری 
و غیرقابــل احتــرام و فاقــد حقــوق انســانی بــه تصویــر 
کشــیده می‌شــود، سیاســتی کــه اســرائیل ســال‌ها آن را 
دنبــال می‌کنــد و در چارچــوب آن بزرگتریــن جنایت‌هــای 
جنگــی و اقدامــات ضدحقــوق بشــری خــود را توجیــه 
می‌کنــد. متاســفانه چنیــن رویکــردی متقابــ ادر بعضــی 
از گفتمان‌هــای تنــدروی داخلــی نیــز دیــده می‌شــود کــه 
یــادآور ایــن گفتــه منتســب بــه نیچــه اســت: آن‌کــس کــه 
ــدل  ــد مراقــب باشــد کــه خــود ب ــا هیــولا می‌جنگــد، بای ب

ــه هیــولا نشــود. ب
ــا اســتفاده از راهبردهــای ارتباطــی  روابط‌عمومی‌صلــح ب
ایــن  بــر همدلــی، دقیقــاً در برابــر  دوســویه و مبتنــی 
ــای  ــه ج ــرد ب ــن رویک ــد. ای ــل ‌کن ــد عم ــرب بای ــد مخ فرآین
تمرکــز بــر تفاوت‌هــا، بــه دنبــال درک عمیــق از دیگــری 

استراتژی‌های 
روابط‌عمومی‌صلح

توضیحات و مثال‌ها

تولید محتوا با تمرکز بر 
داستان‌های فردی از قربانیان یا 

افراد عادی درگیر در منازعه.

انتشار داستان‌هایی که به جای تمرکز بر آمار، تجربیات 
انسانی را به تصویر می‌کشند و به مخاطب کمک 

می‌کنند با »دیگری« ارتباط عاطفی برقرار کند.

روایت‌های 
همدلی‌محور

تولید محتوایی که کلیشه‌های 
رایج در مورد گروه‌های رقیب را 

نفی می‌کند.

استفاده از محتوای بصری و متنی که چهره‌های 
متنوع و انسانی از گروه‌ها را نمایش می‌دهد و از 

»تصاویر دسته‌جمعی« و »تصاویر از دور« که 
انسان‌زدایی می‌کنند، پرهیز می‌کند.

به چالش 
کشیدن 

کلیشه‌ها

ایجاد بسترهای آنلاین و آفلاین 
برای تبادل نظر و گفت‌وگوی 

سازنده میان گروه‌های متخاصم.

برگزاری میزگردهای مشترک، کمپین‌های گفت‌وگوی 
عمومی‌در شبکه‌های اجتماعی و تشویق به ارتباطات 

بین‌فردی.

ترویج 
گفت‌وگوهای 

دوسویه

انتشار اطلاعات دقیق و شفاف 
برای مقابله با روایت‌های 

نادرست و دروغ‌پراکنی.

در زمان بحران، تیم‌های روابط‌عمومی‌با ارائه اطلاعات 
موثق و به‌موقع به مدیریت وحشت عمومی‌و 

جلوگیری از تشدید تنش کمک می‌کنند.

شفاف‌سازی 
اطلاعات

جدول ۳: رویکردهای روابط‌عمومی‌صلح در برابر پدیده دیگری‌سازی
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و شناســایی وجــوه مشــترک اســت. ایــن کار بــا ایجــاد 
»روایت‌هــای مثبــت جایگزیــن« انجــام می‌شــود کــه بــه 
ــد  ــترک تأکی ــانیت مش ــر انس ــه‌ها، ب ــت کلیش ــای تقوی ج
ــا اســتفاده  ــد ب ــال، روابط‌عمومی‌می‌توان ــرای مث ــد. ب دارن
درگیــر  افــراد  از  فــردی  روایت‌هــای  داســتان‌گویی،  از 
ــار و  ــه آم ــا ب ــل آن‌ه ــا از تقلی ــد ت ــر کن ــه را منتش در منازع
ــه  ــا ب ــه تنه ــا ن ــن راهبرده ــد.  ای ــری کن ــه‌ها جلوگی کلیش
مقابلــه بــا روایت‌هــای مخــرب کمــک می‌کننــد، بلکــه 
بــه بازســازی اعتمــاد و تفاهــم در جوامــع آســیب‌دیده 

می‌انجامنــد. 

۵. شبکه‌های اجتماعی: شمشیر دولبه در فرآیند 
صلح‌سازی

شــبکه‌های اجتماعــی، بــه عنــوان یکــی از مهم‌تریــن 
ابزارهــای ارتباطــی در قــرن بیســت‌ویکم، نقشــی دوگانــه 
در فرآینــد صلح‌ســازی ایفــا می‌کننــد. از یــک ســو، ایــن 
پلتفرم‌هــا بــه صــورت نظــری بــه دموکراتیــزه کــردن فضــا 
و افزایــش شــفافیت کمــک می‌کننــد؛ چــرا کــه ابزارهــای 
ارتباطــی را در اختیــار عمــوم مــردم قــرار می‌دهنــد و از 
رســانه‌های  و  پرنفــوذ  گروه‌هــای  دولت‌هــا،  انحصــار 
جریــان اصلــی خــارج می‌کننــد. ایــن امــر باعــث شــده 
»مولفــه  یــک  عنــوان  عمومی‌بــه  افــکار  تــا  اســت 

تعیین‌کننــده« در جنگ‌هــا و منازعــات عمــل کننــد. 
امــا از ســوی دیگــر، بعضــی یافته‌هــای تجربــی نشــان 
ــت  ــل ماهی ــه دلی ــی ب ــبکه‌های اجتماع ــه ش ــد ک می‌ده
الگوریتمی‌خــود، اغلــب فضــا را خشــن‌تر و دیگری‌ســازتر 
اســاس  بــر  پلتفرم‌هــا  ایــن  الگوریتم‌هــای  کرده‌انــد. 
ارتبــاط  بــه  تمایــل  یــا   )Homophily( »هموفیلــی« 
بــا افــراد مشــابه عمــل می‌کننــد، کــه ایــن امــر منجــر 
 )Echo Chambers( »بــه ایجــاد »اتاق‌هــای پــژواک
می‌شــود. در ایــن اتاق‌هــا، کاربــران تنهــا بــا دیدگاه‌هایــی 
تأییــد  را  خودشــان  باورهــای  کــه  می‌شــوند  مواجــه 
می‌کننــد و ایــن امــر بــه تدریــج باعــث قطبی‌ســازی و 

تضعیــف گفتمــان دموکراتیــک می‌شــود. ایــن پدیــده 
ارتباطــی  ابزارهــای  کــه  حالــی  در  اســت  شــده  باعــث 
»دموکراتیک‌تــر« شــده‌اند، نتایــج اجتماعــی کلــی بــه 

ــد.  ــت کن ــر حرک ــه و تنف ــمت تفرق س
نقشــی  می‌توانــد  فضــا  ایــن  در  روابط‌عمومی‌صلــح 
حیاتــی در بهبــود شــرایط ایفــا کنــد. در زمــان بحــران، 
و  دقیــق  شــفاف،  اطلاعــات  انتشــار  روابط‌عمومی‌بــا 
به‌موقــع، بــه مدیریــت وحشــت عمومــی‌و جلوگیــری 
همچنیــن،  می‌کنــد.  کمــک  تنش‌هــا  تشــدید  از 
چالــش  بــه  و  همدلی‌محــور  محتــوای  تولیــد  بــا 
مقابلــه  بــه  می‌توانــد  مخــرب،  روایت‌هــای  کشــیدن 
اســتفاده  حــال،  ایــن  بــا  بپــردازد.  دیگری‌ســازی  بــا 
موفقیت‌آمیــز از روابط‌عمومــی‌در ایــن فضــا نیازمنــد 
درک عمیــق از الگوریتم‌هــا و دینامیک‌هــای اجتماعــی 
ــه  ــح ب ــای صل ــا پیام‌ه ــت ت ــا اس ــن پلتفرم‌ه ــر ای ــم ب حاک
ــان هــدف برســند و در »اتاق‌هــای پــژواک« گــم  مخاطب

نشــوند. 

۶. آموزه‌ها برای فضای امروز ایران و تحلیل عملکرد 
روابط‌عمومی‌ها در جنگ اخیر

بررســی عملکــرد روابط‌عمومی‌هــای کشــور در جنــگ 
اخیــر ۱۲ روزه، نیازمنــد درک ســاختار پیچیــده رســانه‌ای و 
ارتباطاتــی کشــور و محدودیت‌هــای آن اســت. در فضــای 
ــول  ــور و اف ــارج از کش ــه خ ــانه‌ای ب ــت رس ــال مرجعی انتق
ــادی  ــاد نه ــی و اعتم ــرمایه‌های اجتماع ــاخص‌های س ش

 در زمان بحران، روابط‌عمومی‌با 
انتشار اطلاعات شفاف، دقیق 
و به‌موقع، به مدیریت وحشت 
عمومی‌و جلوگیری از تشدید 
تنش‌ها کمک می‌کند
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در کشــور، کار روابط‌عمومی‌هــا کــه وظیفــه ذاتی‌شــان 
چنــدان  شکاف‌هاســت،  کــردن  کــم  و  اعتمــاد  خلــق 
ــاً  ســاده نیســت.  فضــای رســانه‌‌های رســمی‌ایران عمدت
در چنیــن چارچوبــی،  اســت.  یــک فضــای حاکمیتــی 
دو  روابط‌عمومی‌صلــح،  بــه  باورمنــدان  و  کارگــزاران 
کارکــرد متفــاوت را می‌تواننــد دنبــال ‌کننــد: در عرصــه 
یــک  از  ایــران  تصویــر  تغییــر  آن  هــدف  بین‌المللــی، 
عقلانــی«  »بازیگــر  یــک  بــه  جنگ‌طلــب«  »کشــور 
طریــق  از  کار  ایــن  اســت.  گفت‌وگــو  بــه  متعهــد  و 
افــکار  بــه  بــرای شــکل‌دهی  رســانه‌ای«  »دیپلماســی 
در  امــا  انجــام ‌شــود.  بایــد  خارجــی  و  عمومی‌داخلــی 
عرصــه داخلــی، نقــش روابط‌عمومی‌هــا می‌توانــد بــر 
ــا  ــا و ذهنیت‌ه ــی‌و نگرش‌ه ــکار عموم ــای اف ــر فض تغیی
تأکیــد داشــته اســت،  بــر  دیگری‌ســازی  کــه ســال‌ها 

تمرکــز کنــد؛ بــا همــه دشــواری‌ها و تنگناهــای عملــی آن. 
ــک اســتراتژی  ایــن دوگانگــی در رویکــرد، نشــان‌دهنده ی
پیچیــده و چندلایــه اســت کــه بــر اســاس مخاطــب و 

اهــداف متفــاوت، تغییــر می‌کنــد. 
بــا توجــه بــه ایــن چارچــوب، عملکــرد روابط‌عمومی‌هــای 
ایــران در »جنــگ ۱۲ روزه« اخیــر قابــل تحلیــل اســت. 
در  بایــد  را  منازعــه  ایــن  روابط‌عمومــی‌در  عملکــرد 
چارچــوب »مدیریــت بحــران« و »تثبیــت روایــت« بــرای 
ــه  ــه »صلح‌ســازی« ب ــی تحلیــل کــرد، ن اهــداف حاکمیت
ــد  ــی نیازمن ــازی واقع ــده آن. صلح‌س ــریح ش ــای تش معن
ــاز  ــن امتی ــه، دادن و گرفت ــویه، مصالح ــوی دوس گفت‌وگ
در مذاکــره و حتــی ترویــج ســازش اســت. در حالــی کــه در 
جنــگ اخیــر، روابط‌عمومی‌هــای دولتــی مــا و مشــخصا 
ــانه‌ای آن،  ــازوی رس ــن ب ــوان مهمتری ــه عن ــیما ب صداوس
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بیشــتر بــه عنــوان یــک »ابــزار جنــگ نــرم« نــه یــک »ابــزار 
بــرای پیــروزی در میــدان  بــرای حــل منازعــه  صلــح« 

ــرد.   ــل ک ــا عم روایت‌ه

نتیجه‌گیری: روابط‌عمومی‌صلح، ترویج یک گفتمان
ــح نشــان می‌دهــد کــه  تحلیــل جامــع روابط‌عمومی‌صل
ــرد  ــک رویک ــی، ی ــزار تاکتیک ــک اب ــر از ی ــوم، فرات ــن مفه ای
جهانــی  ســاختن  بــرای  اخلاقــی  آرمــان  و  اســتراتژیک 
خشــونت‌پرهیز اســت. برخــاف روزنامه‌نــگاری صلــح 
ــا  ــل ب ــر، در عم ــی خب ــای ذات ــل محدودیت‌ه ــه دلی ــه ب ک
ــا  ــح ب ــت، روابط‌عمومی‌صل ــدی روبروس ــای ج چالش‌ه
تکیــه بــر مدل‌هــای دوســویه و اخلاق‌مــدار، می‌توانــد 
بــرای مذاکــره،  یــک تســهیل‌گر قدرتمنــد  بــه عنــوان 
ســخت‌ترین  در  روابــط  بازســازی  و  اعتمــاد  ایجــاد 
شــرایط عمــل کنــد. ایــن مفهــوم، تجلــی تکامــل نهایــی 
روابط‌عمومی‌مــدرن اســت کــه از یــک ابــزار یک‌ســویه 
بــرای کنتــرل بــه یــک کارکــرد اســتراتژیک بــرای همــکاری و 

ــت.  ــه اس ــل یافت ــم تکام تفاه
بــا ایــن حــال، تحقــق کامــل ایــن مفهــوم، بــه ویــژه 
پیچیــده‌ای  اجتماعــی  و  سیاســی  بســتر‌های  در 
عملکــرد  روبروســت.  چالش‌هایــی  بــا  ایــران،  ماننــد 
روابط‌عمومــی‌در منازعــات اخیــر، بیشــتر در چارچــوب 
مدیریــت بحــران و تثبیــت روایت‌هــای حاکمیتــی بــود 
تــا صلح‌ســازی واقعــی. بــرای حرکــت بــه ســمت یــک 
روابط‌عمومی‌صلــح پایــدار، لازم اســت کــه بــه اصــول 
دوســویه  گفت‌وگــوی  شــفافیت،  یعنــی  آن،  بنیادیــن 
و تعهــد بــه اصــول اخلاقــی و انســانی پایبنــد باشــیم. 
خــود،  ســطح  بالاتریــن  در  روابط‌عمومی‌صلــح، 
کــه  دارد  عهــده  بــر  را  روایت‌هایــی  خلــق  مســئولیت 
ترویــج  را  خشــونت‌پرهیزی  دیگری‌ســازی،  جــای  بــه 
داده و بــه جــای انســان‌زدایی، بــر انســانیت مشــترک 
ــزام اخلاقــی و یــک ضــرورت  ــد. ایــن یــک ال تأکیــد می‌کن

بــرای دنیــای امــروز اســت.  اســتراتژیک 

استفاده موفقیت‌آمیز از 
روابط‌عمومی‌در این فضا 
نیازمند درک عمیق از 
الگوریتم‌ها و دینامیک‌های 
اجتماعی حاکم بر این پلتفرم‌ها 
است تا پیام‌های صلح به 
مخاطبان هدف برسند و در 
»اتاق‌های پژواک« گم نشوند
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ایــن مقالــه بــا تمرکــز بــر جنــگ ۱۲ روزه ایــران، بــه بررســی نقــش روایت‌ســازی و 
روابط‌عمومــی‌در مدیریــت بحــران می‌پــردازد. تجربــه ایــن بحــران روشــن ســاخت 
کــه هــر اقــدام فیزیکــی در ســطح نظامی‌یــا سیاســی، زمانــی در حافظــه جمعــی تثبیــت 
ــرد  ــکل گی ــاد عمومی‌ش ــق آن اعتم ــود و از طری ــت بازگــو ش ــب روای ــه در قال ــود ک می‌ش
یــا فــرو ریــزد. بــه همیــن دلیــل، بحــران بیــش از آنکــه یــک تهدیــد صــرف باشــد، فرصتی 
بــرای ســازمان‌ها و نهادهاســت تــا مســئولیت اجتماعــی خــود را بــه نمایــش بگذارنــد 
و بــا خلــق روایت‌هــای انســانی و معتبــر، ســرمایه اجتماعــی خویــش را تقویــت کننــد. 
پیــام اصلــی مقالــه ایــن اســت کــه روایــت بحــران بایــد چندلایــه و متکثــر باشــد. 
ــی  ــد بخش ع«، می‌توان ــرو ــاع مش ــدار و دف ــر »اقت ــد ب ــد تأکی ــت، مانن ــت کلان دول روای
از انســجام اجتماعــی را فراهــم آورد، امــا کافــی نیســت. مــردم نیازمنــد قصه‌هایــی از 
زندگــی روزمــره خــود هســتند؛ داســتان پرســتارانی کــه همچنــان بــر ســر کار مانده‌انــد، 
کارگرانــی کــه خدمــات حیاتــی را اســتمرار داده‌انــد یــا بانک‌هایــی کــه پایــداری خــود را در 
ــمی‌و  ــان رس ــان گفتم ــی می ــانی پل ــای انس ــن خرده‌روایت‌ه ــد. ای ــان داده‌ان ــران نش بح
تجربــه زیســته مــردم ایجــاد می‌کننــد و همیــن پــل اســت کــه بــه اعتمــاد عمــق 
می‌بخشــد. اگــر چنیــن روایت‌هایــی غایــب باشــند، حتــی قوی‌تریــن بیانیه‌هــای 
به‌عنــوان  اعتمــاد،  کننــد.  جبــران  عمومــی‌را  بی‌اعتمــادی  نمی‌تواننــد  رســمی‌نیز 
بــا اقدامــات  ســرمایه حیاتــی ســازمان‌ها، زمانــی تقویــت می‌شــود کــه روایت‌هــا 
فرصــت  تنهــا  نــه  محقق‌نشــده  وعده‌هــای  یــا  ســکوت  باشــند.  همســو  واقعــی 
ــد. در  ــف می‌کن ــز تضعی ــود را نی ــرمایه موج ــه س ــرد، بلک ــن می‌ب ــازی را از بی اعتمادس
ــرکت‌های  ــه روابط‌عمومی‌ش ــژه دارد؛ چراک ــی وی ــی نقش ــش خصوص ــان، بخ ــن می ای
خصوصــی بــه دلیــل نزدیکــی بــه زندگــی روزمــره مــردم، از توانایــی بالاتــری بــرای 

ســاخت روایت‌هــای ملمــوس و اثرگــذار برخوردارنــد.
ــی  ــی و مقطع ــاً واکنش ــد صرف ــران نبای ــت بح ــه روای ــت ک ــر آن اس ــدی دیگ ــه کلی نکت
ــود.  ــی ش ــازمان‌ها طراح ــینی س ــی پیش ــی از آمادگ ــوان بخش ــد به‌عن ــه بای ــد، بلک باش
و  شبیه‌ســازی  تمرین‌هــای  ســخنگویان،  آمــوزش  کلیــدی،  پیام‌هــای  بانــک 
سناریونویســی ارتباطــی می‌توانــد مانــع ســردرگمی‌در لحظــه بحــران شــود و انســجام 
روایــت را تضمیــن کنــد. در نهایــت، ایــن مقالــه بــه مدیــران و تصمیم‌گیــران نشــان 
بــا روایت‌گــری درســت  می‌دهــد کــه بحــران اگرچــه اجتناب‌ناپذیــر اســت، امــا 
عمومــی‌و  اعتمــاد  اجتماعــی،  مســئولیت  تقویــت  بــرای  فرصتــی  بــه  می‌توانــد 
انســجام ملــی تبدیــل شــود. روابط‌عمومی‌تنهــا زمانــی در میــدان بحــران موفــق 
ــرای  ــزاری ب ــط اب ــه فق ــد و ن ــران بدان ــت بح ــره مدیری ــت را جوه ــه روای ــد بــود ک خواه

کوتاه‌مــدت. اطلاع‌رســانی 

 در جنگ ۱۲ ‌روزه، 
روابط‌عمومی‌های 
دولتی قاب 
»دفاع مشروع 
و بازدارندگی« را 
برگزیدند؛ قابی 
که می‌گفت ایران 
آغازگر نیست، 
بلکه مدافع است
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روایت‌های اعتماد آفرین
ــرز  ــا م ــن ی ــر زمی ــر س ــاً ب ــروز صرف ــان ام ــگ در جه جن
ــه  ــاری ک ــر انفج ــت. ه ــر معناس ــر س ــگ ب ــت؛ جن نیس
رخ می‌دهــد، هــر موشــکی کــه شــلیک و هــر بیانیــه‌ای 
کــه صــادر می‌شــود، تنهــا یــک کنــش فیزیکــی نیســت 
بلکــه قطعــه‌ای از پازلــی اســت کــه مــا آن را »روایــت« 
بــر  همیشــه  جنگ‌هــا  تاریخ‌نــگاری  می‌نامیــم. 
ــان،  ــن می ــت و در ای ــه اس ــکل گرفت ــا ش ــه روایت‌ه پای
دارنــد  را  نقــش همــان معمارانــی  روابط‌عمومی‌هــا 
ــدل  ــادار ب ــی معن ــه بنای ــوادث را ب ــام ح ــح خ ــه مصال ک
می‌کننــد. اگــر چنیــن روایتــی ســاخته نشــود، واقعیــت 
در ذهــن مــردم پراکنــده و بی‌معنــا باقــی می‌مانــد 
و نمی‌توانــد بــه حافظــه جمعــی تبدیــل شــود. ایــن 
نکتــه مــا را بــه دیــدگاه برگــر و لاکمــن )1966( می‌رســاند 
کــه واقعیــت را نــه چیــزی عینــی و ثابــت، بلکــه فرآیندی 
ارتباطــی و جمعــی می‌دانســتند. تجربه‌هــای فــردی 
ــه در  ــوند ک ــدل می‌ش ــی ب ــت اجتماع ــه واقعی ــی ب زمان
قالــب زبــان و گفتمــان بیــان شــوند و توســط رســانه‌ها 
و نهادهــا عینیــت یابنــد. جنــگ ۱۲ روزه مصداقــی از 
ایــن فرآینــد بــود؛ رویدادهایــی ســخت کــه تنهــا بــا 
ــش  ــا پرس ــد. ام ــدا کردن ــا پی ــت روابط‌عمومی‌معن روای
کلیــدی ایــن اســت کــه چــه نــوع روایتــی ســاخته شــد 
و چــرا برخــی روایت‌هــا توانســتند اعتمــاد عمومــی‌را 
نتوانســتند  دیگــر  برخــی  حالی‌کــه  در  بیافریننــد، 
ــی‌و  ــای علم ــد نظریه‌ه ــخ، بای ــرای پاس ــد. ب ــن کنن چنی
کنیــم.  بررســی  هــم  کنــار  در  را  عملــی  تجربه‌هــای 
انتمــن  چارچوب‌ســازی  نظریــه  بــه  بایــد  نخســت، 
ــانه‌ها و  ــد رس ــح می‌ده ــه توضی ــرد ک ــاره ک )1993( اش
ــاص، درک  ــای خ ــاب قاب‌ه ــا انتخ ــی ب ــای ارتباط نهاده
روزه،   ۱۲ جنــگ  در  می‌کننــد.  هدایــت  را  مخاطبــان 
روابط‌عمومی‌هــای دولتــی قــاب »دفــاع مشــروع و 
بازدارندگــی« را برگزیدنــد؛ قابــی کــه می‌گفــت ایــران 
آغازگــر نیســت، بلکــه مدافــع اســت. همیــن انتخــاب 

توانســت بــه انســجام اجتماعــی کمــک کنــد و بخشــی 
از نگرانی‌هــا را کاهــش دهــد. امــا ایــن تنهــا بخشــی از 
ــت  ــت. روای ــاب اس ــر از ق ــت فرات ــرا روای ــرا بــود، زی ماج
یعنــی قصه‌گویــی، یعنــی ســاختن داســتانی کــه مــردم 
پیونــد  زندگی‌شــان  بــا  و  کننــد  را درونــی  آن  بتواننــد 

ــد. بزنن
فیشــر )1984( در پارادایــم روایــی توضیــح می‌دهــد 
کــه انســان‌ها اساســاً موجوداتــی قصه‌گــو هســتند. 
ــدرت  ــا ق ــد، ام ــت دارن ــد اهمی ــا هرچن ــا و آماره داده‌ه
اقناعــی قصه‌هــا کــه انســجام داشــته و با تجربه زیســته 
افــراد همخوانــی داشــته باشــند، بســیار بیشــتر اســت. 
ــان  روایــت رســمی‌دولت اگرچــه منســجم بــود، امــا زب
رســمی‌و بیانیــه‌ای آن فاصلــه‌ای بــا تجربه‌هــای روزمــره 
ایــن  بداننــد  می‌خواســتند  مــردم  داشــت.  مــردم 
ــه بــر خدمــات بانکــی، کالاهــای ضــروری  جنــگ چگون
یــا امنیــت خانواده‌هایشــان اثــر می‌گــذارد. درســت 
ــای  ــی روابط‌عمومی‌ه ــه برخ ــود ک ــه ب ــن نقط در همی
ــذاری  ــا اثرگ ــرد ام ــای خ ــتند روایت‌ه ــی توانس خصوص
بســازند: پیام‌هــای ســاده‌ای چــون »مــا در خدمــت 
ــان.  ــداری کارکن ــی از پای ــا روایت‌های ــتیم« ی ــما هس ش
روایــت  مکمــل  توانســتند  خرده‌روایت‌هــا  ایــن 
رسمی‌شــوند و تاحــدی اعتمــاد و آرامــش بیافریننــد. 
اینجــا نکتــه مهمی‌آشــکار می‌شــود: روایــت بحــران 
ســازمان‌ها  همــه  نیســت؛  دولــت  وظیفــه  فقــط 
دارنــد.  نقــش  اجتماعــی  واقعیــت  برســاخت  در 
ســکوت  روابط‌عمومی‌هــا  از  بســیاری  بااین‌حــال، 
کردنــد، گویــی بحــران بــه آن‌هــا ربطــی نــدارد. ایــن 
ســکوت همــان چیــزی اســت کــه در ادبیــات مدیریــت 
و  می‌شــود  خوانــده  ارتباطــی«  »بی‌تفاوتــی  بحــران 
مقابــل،  در  اســت.  خطرناک‌تــر  منفــی  پیــام  هــر  از 
می‌توانســتند  صادقانــه  و  کوتــاه  پیام‌هــای  حتــی 
نشــان دهنــد ســازمان بــه جامعــه اهمیــت می‌دهــد. 
ــت کلان  ــی از روای ــد ترکیب ــران بای ــت بح ــن، روای بنابرای
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ــاد  ــا اعتم ــد ت ــازمانی باش ــای س ــت و خرده‌روایت‌ه دول
گــردد. عمومی‌تقویــت 

»داســتان‌گویی«  نظریــه  بــه  را  مــا  موضــوع  ایــن 
پژوهشــگران  می‌رســاند.  روایــی  ترغیــب  یــا 
ابــزاری  اصیــل  روایت‌گــری  روابط‌عمومی‌معتقدنــد 
مؤثــر بــرای ایجــاد اعتمــاد و جلــب حمایــت اســت )کند، 
2015(. کومبــز و‌هالیــدی )2018( نیــز بــر اســتفاده از 
روایت‌گــری بــرای ســازگاری بــا شــرایط رســانه‌ای جدیــد 
تأکیــد کرده‌انــد. داســتان‌ها بــر شــهود تکیــه دارنــد، 
پــردازش آن‌هــا آســان اســت و صادقانه‌تــر از داده‌هــا 
ــگ و  ــند )یان ــر می‌رس ــه نظ ــک ب ــتدلال‌های خش ــا اس ی
همــکاران، 2010(. همیــن ویژگی‌هــا ســبب می‌شــود 
کــه افــکار عمومی‌اطلاعــات بحــران را بهتــر درک کــرده و 

احســاس عدم‌قطعیــت کمتــری داشــته باشــد.
موقعیتــی   بحــران  ارتباطــات  نظریــه  چارچــوب  در 
و  بحــران  نــوع  بــا  بایــد  بحــران  روایــت   ،)SCCT(
مســئولیت ســازمان هم‌خــوان باشــد )کومبــز، 2007(. 
جایــگاه  در  را  خــود  ۱۲روزه  جنــگ  در  ایــران  دولــت 
ــر اســاس همیــن منطــق قــاب  »قربانــی« قــرار داد و ب
دفــاع مشــروع را انتخــاب کــرد تا بــار مســئولیت کاهش 
ــران  ــات بح ــای ارتباط ــا توصیه‌ه ــاب ب ــن انتخ ــد. ای یاب
موقعیتــی هم‌خــوان بــود. امــا ایــن نظریــه همچنیــن 
در  نیــز  ســازمان‌ها  ســایر  کــه  می‌آمــوزد  مــا  بــه 
معــرض قضــاوت افــکار عمومی‌قــرار دارنــد. حتــی اگــر 
مســتقیماً آغازگــر بحــران نباشــند، مــردم انتظــار دارنــد 
آن‌هــا روایتــی ارائــه دهنــد. جایــی کــه ســکوت حاکــم 
شــود، اعتمــاد نیــز آســیب می‌بینــد. بنابرایــن، روایــت 
اســت  کارآمــد  زمانــی  تنهــا  ملــی  ســطح  در  بحــران 
کــه چندلایــه باشــد: روایــت کلان از ســوی دولــت و 
روایت‌هــای خــرد و انســانی از ســوی بخــش خصوصــی 

و جامعــه مدنــی.
بــا ایــن وصــف، روایــت بحــران تنهــا در ســطح کلان 
کــه  انســانی،  و  خــرد  روایت‌هــای  نمی‌یابــد.  معنــا 

روابط‌عمومی‌هــای  و  ســازمان‌ها  دل  از  اغلــب 
در  تعیین‌کننــده‌ای  نقــش  می‌آیــد،  بیــرون  آن‌هــا 
ــوع  ــن موض ــد. ای ــران دارن ــردم از بح ــه عمومی‌م تجرب
می‌رســاند؛  روایــی«  »درگیــری  نظریــه  بــه  را  مــا 
نظریــه‌ای کــه توضیــح می‌دهــد چــرا داســتان‌گویی 
می‌توانــد چنیــن قدرتــی داشــته باشــد. بــر اســاس 
ــال  ــت را دنب ــک روای ــراد ی ــه اف ــه، هنگامی‌ک ــن نظری ای
و  می‌شــوند  غــرق  داســتانی  خــط  در  می‌کننــد، 
را  شــخصیت‌ها  احساســات  همدلانــه  به‌صــورت 
فراینــد  ایــن   .)2008 )مویر-گــوزه،  می‌کننــد  تجربــه 
می‌شــود  ســبب  »انتقــال«  همــان  یــا  غوطــه‌وری، 
مخاطــب پیــام اقناعــی را بــا مقاومــت کمتــری بپذیــرد. 
ــراک )2000(  ــن و ب ــازی« گری ــال ـ تصویرس ــدل »انتق م
نشــان می‌دهــد کــه روایت‌هــا بــا برانگیختــن همدلــی 
و تصویرســازی ذهنــی، تجربــه بحــران را بــرای مخاطــب 
واقعی‌تــر می‌ســازند. وقتــی فــرد خــود را در جایــگاه 
و  همدلــی  کنــد  تصــور  داســتان  شــخصیت‌های 
پیــام  اقناعــی  اثــر  و  همانندســازی شــکل می‌گیــرد 

می‌شــود. بیشــتر 

 روایت بحران فقط وظیفه دولت 
نیست؛ همه سازمان‌ها در 
برساخت واقعیت اجتماعی 
نقش دارند. بااین‌حال، بسیاری از 
روابط‌عمومی‌ها سکوت کردند، 
گویی بحران به آن‌ها ربطی ندارد. 
این سکوت همان چیزی است 
که در ادبیات مدیریت بحران 
»بی‌تفاوتی ارتباطی« خوانده 
می‌شود و از هر پیام منفی 
خطرناک‌تر است
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ایــن نکتــه در جنــگ ۱‌۲روزه اهمیــت ویــژه‌ای داشــت. 
انســجام‌بخش  هرچنــد  رســمی‌دولت  روایــت 
بــود، امــا زبــان خشــک و بیانیــه‌ای آن کمتــر امــکان 
فراهــم می‌کــرد. در مقابــل، مــردم  همذات‌پنــداری 
ــی از  ــتند؛ قصه‌های ــاز داش ــانی نی ــای انس ــه روایت‌ه ب
ــد  ــود تهدی ــا وج ــه ب ــی ک ــران و رانندگان ــتاران، کارگ پرس
همچنــان وظایــف خــود را انجــام می‌دادنــد. چنیــن 
روایت‌هایــی می‌توانســتند پــل میــان گفتمــان کلان 
اقتــدار و تجربه‌هــای زیســته روزمــره باشــند. هرجــا 
ایــن پــل ســاخته شــد، اعتمــاد نیــز تقویــت شــد. امــا 

ــن  ــا ای ــکوت روابط‌عمومی‌ه ــوارد، س ــیاری از م در بس
فرصــت را از بیــن بــرد. اینجــا اهمیــت مفهــوم اعتمــاد 
در  اعتمــاد  می‌شــود.  روابط‌عمومی‌روشــن‌تر  در 
اطمینــان  ســطح  روابط‌عمومی‌به‌عنــوان  ادبیــات 
یــک طــرف و تمایــل او بــه گشــودگی در برابــر طــرف 
دیگــر تعریــف شــده اســت. ســه بُعــد اصلــی اعتمــاد ــــ 
درســتکاری، قابلیــت اتــکا و شایســتگی ــــ ســتون‌های 
شــهرت ســازمانی‌اند )فومبــرون، 1996(. در شــرایط 
بحــران، اعتمــاد حیاتــی اســت زیــرا بــه ســازمان اجــازه 
ــا  ــا و تهدیده ــان عدم‌قطعیت‌ه ــی در می ــد حت می‌ده

همچنــان حمایــت افــکار عمومــی‌را حفــظ کنــد )ویــل 
ــد کــه  ــز نشــان داده‌ان و همــکاران، 2011(. تحقیقــات نی
ــان  ــی مخاطب ــای حمایت ــر نیت‌ه ــی ب ــر مثبت ــاد اث اعتم

دارد.
کــه  شــد  تقویــت  زمانــی  اعتمــاد  ۱۲روزه،  جنــگ  در 
ــا اقدامــات واقعــی همســو بودنــد. دولــت  روایت‌هــا ب
توانســت بخشــی از اعتمــاد مــردم را از طریــق انطبــاق 
امــا  کنــد.  نظامی‌حفــظ  اقدامــات  بــا  دفــاع  روایــت 
در ســطح خــرد، ســازمان‌هایی کــه وعــده اســتمرار 
خدمــات دادنــد و بــه آن عمــل کردنــد، اعتماد بیشــتری 
آفریدنــد. در مقابــل، ســکوت ســازمان‌ها یــا وعده‌هــای 
کــرد.  تضعیــف  را  اعتمــاد  ســرمایه  محقق‌نشــده، 
ایــن همــان چیــزی اســت کــه هیــث )2000( بــه آن 
همانندســازی  کســانی  بــا  مــردم  می‌کنــد:  اشــاره 
می‌کننــد کــه بــه آن‌هــا اعتمــاد دارنــد و بــه کســانی 
ــه  ــد ک ــو می‌کنن ــی را بازگ ــه روایت‌های ــد ک ــاد دارن اعتم
خودشــان نیــز پذیرفته‌انــد. امــا بایــد بــه یــک جنبــه 
حســاس نیــز توجــه داشــت: روایت‌گــری همیشــه 
بــه اعتمــاد نمی‌انجامــد. اگــر بحــران ناشــی از عوامــل 
می‌تواننــد  احساســی  روایت‌هــای  باشــد،  درونــی 
بــرای  تــاش  به‌عنــوان  و  بدهنــد  معکــوس  نتیجــه 
فریــب مخاطبــان تعبیــر شــوند )شــیم و یانــگ، 2016(. 
پژوهش‌هــا نشــان داده‌انــد کــه یــادآوری اقدامــات 
ممکــن  شــرایطی  چنیــن  در  پیشــین  خیرخواهانــه 
اســت برداشــت منفــی از ریــاکاری ایجــاد کنــد )بــه 
و کامــرون، 2006(. بنابرایــن، روایــت بایــد بــا ســطح 
مســئولیت ســازمان در بحــران هم‌خــوان باشــد. در 
جنــگ ۱۲روزه، روایــت دولــت بــه دلیــل بیرونــی بــودن 
ــکار  ــر اف ــا اگ ــد، ام ــه ش ــدی پذیرفت ــا ح ــران ت ــت بح عل
از  می‌توانســت  دولــت  کــه  می‌کردنــد  عمومی‌بــاور 
ــن  ــت اعتمادآفری ــان روای ــد، هم ــری کن ــران جلوگی بح

بــه ضــد خــود تبدیــل می‌شــد.
ایــن نکتــه مــا را بــه بحــث »نبایدهــا« در روایــت بحــران 

روایت‌های خرد و انسانی، که اغلب از 
دل سازمان‌ها و روابط‌عمومی‌های آن‌ها 

بیرون می‌آید، نقش تعیین‌کننده‌ای در 
تجربه عمومی‌مردم از بحران دارند. این 
موضوع ما را به نظریه »درگیری روایی« 

می‌رساند؛ نظریه‌ای که توضیح می‌دهد 
چرا داستان‌گویی می‌تواند چنین قدرتی 

داشته باشد



77 فصـلنامه تخصــصـی
شـماره۳ پاییز  و زمستان ۱۴۰۴

بیش‌ازحــد  زبــان  بــه  روایت‌هــا  نبایــد  می‌رســاند. 
رســمی‌محدود شــوند، زیــرا چنیــن زبانــی فاقــد روح 
اســت و نمی‌توانــد همدلــی ایجــاد کنــد. نبایــد ســکوت 
ســکوت  زیــرا  شــود،  حاکــم  روابط‌عمومی‌هــا  بــر 
ــاً  ــا صرف ــد روایت‌ه ــت. نبای ــادی اس ــدش بی‌اعتم پیام
آمادگــی  از  بخشــی  بایــد  بلکــه  باشــند،  واکنشــی 
پیشــینی ســازمان‌ها باشــند. و در نهایــت، نبایــد روایــت 
ــه  ــه‌ای ک ــرا جامع ــود؛ زی ــی ش ــت تلق ــه دول ــا وظیف تنه
آن  از  به‌ســرعت  رسمی‌بشــنود،  صــدای  یــک  فقــط 
۱۲روزه  جنــگ  در  درس‌هــا  ایــن  می‌گیــرد.  فاصلــه 

به‌وضــوح آشــکار شــد. در همیــن چارچــوب، گفتمــان 
داد  نشــان   )1977( فوکــو  دارد.  اساســی  نقــش  نیــز 
در  بلکــه  ســخت،  ابزارهــای  در  نه‌تنهــا  قــدرت  کــه 
گفتمان‌هــا توزیــع می‌شــود. هــر گفتمــان قواعــدی 
ــن  ــل گفت ــزی قاب ــه چی ــد چ ــخص می‌کن ــه مش دارد ک
اســت و چــه کســی حــق روایــت دارد. در جنــگ ۱۲روزه، 
دولــت کوشــید گفتمــان اقتــدار و دفــاع را تثبیــت کنــد. 
پوشــش  و  بیانیه‌هــا  بــا  دولتــی  روابط‌عمومی‌هــای 
رســانه‌ای ایــن گفتمــان را بازتولید کردند. امــا در کنار آن 
ــود  ــز وج ــل نی ــای مکم ــکل‌گیری گفتمان‌ه ــکان ش ام

 عکس:
مجید حجتی

 مکان: 
 تشییع  شهدا

 میدان انقلاب
تهران

۷ تیر ۱۴۰۴
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ــت  ــه می‌توانس ــی« ک ــتگی اجتماع ــت: »همبس داش
را  و ســازمان‌ها  مــردم  میــان  روایت‌هــای همدلانــه 
ــت  ــه می‌توانس ــادی« ک ــاب‌آوری اقتص ــد، »ت ــو کن بازگ
نقــش صنایــع و بانک‌هــا را برجســته کنــد و »پایــداری 
حیاتــی  اســتمرار خدمــات  کــه  خدمــات عمومــی« 
ماننــد آب، بــرق و بهداشــت را نشــان دهــد. بســیاری از 
روابط‌عمومی‌هــای خصوصــی می‌توانســتند در ایــن 
ــن  ــی چنی ــد. برخ ــارکت کنن ــل مش ــای مکم گفتمان‌ه

ــد. ــح دادن ــکوت را ترجی ــیاری س ــا بس ــد، ام کردن
از ایــن منظــر، روایــت بحــران بایــد متکثــر و انســانی 
باشــد. روایــت کلان دولــت از اقتــدار لازم بــود، امــا 
کافــی نبــود. مــردم نیــاز داشــتند قصه‌هایــی از زندگــی 
ایــن  هرچــه  ببیننــد.  روایت‌هــا  در  را  خــود  روزمــره 
بیشــتر  خــرد  تجربه‌هــای  و  روایــت کلان  میــان  پــل 
ســاخته شــود، اعتمــاد عمیق‌تــر خواهــد شــد. بــه 
همیــن دلیــل، بحــران نه‌تنهــا عرصــه تهدیــد، بلکــه 
فرصتــی بــرای سازمان‌هاســت تــا نشــان دهنــد بــه 
جامعــه اهمیــت می‌دهنــد. هرجــا ایــن اهمیــت در 
قالــب روایــت آشــکار شــد، ســرمایه اجتماعــی تقویــت 
شــد؛ و هرجــا غایــب بــود، اعتمــاد آســیب دیــد. در 
دیــد  می‌تــوان  اکنــون  پیشــین،  بحث‌هــای  ادامــه 
کــه  تنهــا زمانــی مدیریــت می‌شــوند  کــه بحران‌هــا 
ســازمان‌ها از یک‌ســو بــا شــناخت درســت نظریه‌هــا 
ــر  ــوی دیگ ــد و از س ــدان بیاین ــه می ــای علمی‌ب و الگوه
روایت‌هــای خــود را بــا تجربــه زیســته مــردم پیونــد 
بزننــد. اینجــا نظریــه »ارتباطــات بحــران موقعیتــی« 
بیــش از هــر چیــز اهمیــت دارد. کومبــز )2007( تأکیــد 
کــرده اســت کــه پاســخ ارتباطــی ســازمان باید متناســب 
بــا ســه عامــل کلیــدی طراحــی شــود: مســئولیت اولیــه 
بحــران، ســابقه بحــران و شــهرت رابطــه‌ای پیشــین. 
ــا  ایــن عوامــل مشــخص می‌کننــد کــه افــکار عمومی‌ت
چگونــه  و  می‌دانــد  مقصــر  را  ســازمان  انــدازه  چــه 

می‌کنــد. قضــاوت  را  او  روایت‌هــای 

در جنــگ ۱۲روزه ایــران، دولــت توانســت بــا انتخــاب 
قــاب »اقتــدار و دفــاع مشــروع«، خــود را در خوشــه 
بــار  آن  در  کــه  خوشــه‌ای  دهــد؛  قــرار  »قربانــی« 
مســئولیت مســتقیم کمتــر اســت. ایــن روایــت، بــا 
منطــق ارتباطــات بحــران موقعیتــی  هم‌خــوان بــود 
و بخشــی از اعتمــاد عمومــی‌را حفــظ کــرد. امــا ایــن 
الگــو درعین‌حــال نشــان می‌دهــد کــه اگــر بحــران 
یعنــی  گیــرد،  قــرار  پیشــگیری«  »قابــل  خوشــه  در 
ــا  ــرده ی ــاد ک ــری ایج ــه خط ــازمان آگاهان ــه س ــی ک زمان
ــیار  ــئولیت بس ــار مس ــت، ب ــرده اس ــض ک ــی را نق قانون
ــدی، 2002(. در چنیــن  ــز و‌هالی بیشــتر می‌شــود )کومب
می‌توانــد  احساســی  صرفــاً  روایت‌گــری  شــرایطی، 
اعتمــاد،  جــای  بــه  و  شــود  تبدیــل  خــود  ضــد  بــه 
ــز  ــوم »مرک ــد مفه ــا بای ــد. در اینج ــادی بیافرین بی‌اعتم
کنتــرل بحــران« را محــل نظــر قــرار داد؛ زیــرا اگــر علــت 
بــا  می‌توانــد  داســتان‌گویی  باشــد،  بیرونــی  بحــران 
ایجــاد همدلــی و همذات‌پنــداری اعتمــاد عمومــی‌را 
تقویــت کنــد. امــا اگــر علــت بحــران درونــی باشــد، 
ــاش  ــا ت ــاکاری ی ــوان ری ــد به‌عن ــت می‌توان ــان روای هم
بــرای فریــب تلقــی شــود )بــه و کامــرون، 200(. بنابرایــن، 
روابط‌عمومی‌هــا بایــد پیــش از طراحــی روایــت، مرکــز 
کنتــرل بحــران را به‌دقــت مشــخص کننــد. تجربــه جنگ 
۱۲روزه نشــان داد کــه موفقیــت نســبی روایــت دولــت 
بــه دلیــل ایــن بــود کــه افــکار عمومــی، علــت بحــران 
را بیرونــی می‌دانســت و بنابرایــن قــاب دفــاع مشــروع 
ــد از  ــه نبای ــری ک ــل دیگ ــود. عام ــی ب ــان پذیرفتن برایش
ــه  ــدت ب ــت. ش ــران« اس ــدت بح ــرد، »ش ــت ک آن غفل
میــزان آســیبی اشــاره دارد کــه بحــران می‌توانــد بــه 
زیســت‌محیطی  یــا  روانــی  جســمی،  مالــی،  لحــاظ 
بحــران  شــدت  هرچــه   .)2007 )کومبــز،  کنــد  ایجــاد 
شــنیدن  عمومی‌بــرای  افــکار  فشــار  باشــد،  بیشــتر 
ــد.  ــش می‌یاب ــز افزای ــانی نی ــفاف و انس ــای ش روایت‌ه
در جنــگ ۱۲روزه، شــدت بحــران بســیار بــالا بــود؛ تهدیــد 
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ــد  ــث ش ــردم باع ــره م ــی روزم ــت و زندگ ــتقیم امنی مس
آنــان بیــش از همیشــه بــه روایت‌هــای ملمــوس نیــاز 
داشــته باشــند. در چنیــن شــرایطی، زبــان رســمی‌دولت 
امــا کافــی  انســجامی‌ایجاد کنــد،  هرچنــد توانســت 
نبــود. روایت‌هــای ســازمانی در ســطح خــرد، از جملــه 
پیام‌هــای ســاده دربــاره تــداوم خدمــات، می‌توانســتند 
ــد.  ــر کنن شــدت بحــران را در ذهــن مــردم قابل‌تحمل‌ت
اینجاســت کــه ســکوت بســیاری از روابط‌عمومی‌هــا 
بــه چشــم آمــد و فرصــت اعتمادســازی از دســت رفــت.
از همیــن منظــر، بحــران را بایــد آزمونی برای مســئولیت 
بحران‌هــا  دانســت.   )CSR( ســازمان‌ها  اجتماعــی 
فرصتــی هســتند بــرای اینکــه ســازمان‌ها نشــان دهنــد 
ــد  ــاس تعه ــود احس ــه خ ــه جامع ــبت ب ــد نس ــه ح ــا چ ت
را  بحــران  روایــت  روابط‌عمومی‌هــا  اگــر  می‌کننــد. 
کننــد،  طراحــی  اجتماعــی  مســئولیت  چارچــوب  در 
کننــد،  حفــظ  عمومــی‌را  اعتمــاد  نه‌تنهــا  می‌تواننــد 
ــد.  ــش دهن ــز افزای ــود را نی ــی خ ــرمایه اجتماع ــه س بلک
ــان  ــه ســود و زی ــا تنهــا ب ــد ی ــار کنن امــا اگــر ســکوت اختی
ــه  ــام را ب ــن پی ــی ای ــور ضمن ــند، به‌ط ــادی بیندیش اقتص
جامعــه منتقــل می‌کننــد کــه رفــاه عمومی‌برایشــان 
نــدارد. جنــگ ۱۲روزه نشــان داد کــه برخــی  اهمیتــی 
ــه توانســتند  ــاه و صادقان ــا روایت‌هــای کوت ســازمان‌ها ب
ــد، امــا بســیاری  ســرمایه اجتماعــی خــود را تقویــت کنن
دیگــر همچنــان روابط‌عمومــی‌را صرفــاً واحــد تبلیغــات 
ــی  ــران؛ نگاه ــت بح ــی از مدیری ــه بخش ــتند و ن می‌دانس
اســت  لازم  ایــن،  بــر  افــزون  کنــد.  تغییــر  بایــد  کــه 
شــود.  ویــژه  توجهــی  خصوصــی  بخــش  نقــش  بــه 
روابط‌عمومی‌هــای شــرکت‌های خصوصــی در ســطح 
ارتبــاط بــا عامــه مــردم جایگاهــی نزدیک‌تــر و ملموس‌تــر 
ــازی‌های  ــع روایت‌س ــیاری از مواق ــاید در بس ــد و ش دارن
آنــان در بحــران اثــری پررنگ‌تــر از روایت‌هــای بخــش 
دولتــی داشــته باشــد. دلیــل ایــن امــر آن اســت کــه 
ــه بخــش خصوصــی خاکســتری اســت  ــگاه جامعــه ب ن

و مــردم اعتمــاد بهتــری بــه آن دارنــد. بــه همیــن دلیــل، 
برســاخت روایــت و خلــق خرده‌روایت‌هــای معنــادار 
در ســازمان‌های خصوصــی می‌توانــد در ســطح کلان 
نیــز بــر مدیریــت بحــران تأثیرگــذار باشــد. تجربــه جنــگ 
۱۲روزه نشــان داد کــه بخشــی از شــرکت‌ها توانســتند 
روایت‌هــای ارزشــمندی بســازند و نقــش خــود را ایفــا 
کننــد، امــا بســیاری دیگــر همچنــان بــه ســکوت یــا 
ــران  ــه بح ــد. درحالی‌ک ــنده کردن ــی بس ــرد تبلیغات عملک
ملــی مســئولیتی مشــترک اســت، اگــر بخــش خصوصی 
ــد  ــه جامعــه منتقــل می‌کن ــام را ب ــد، ایــن پی ســکوت کن
کــه تنهــا دغدغــه‌اش ســود و زیــان اقتصــادی اســت. 
امــا اگــر حتــی بــا پیام‌هایــی ســاده نشــان دهــد کــه 
ــود  ــی خ ــرمایه اجتماع ــه س ــتاده، ب ــردم ایس ــار م در کن
می‌افزایــد و اعتمــاد ذی‌نفعانــش را پایــدار می‌ســازد. 
در واقــع، بحــران و روایــت درســت از جانــب ســازمان‌ها، 
چــه دولتــی و چــه خصوصــی می‌توانــد آن‌هــا را از پســتو 
خــارج کنــد و به‌عنــوان کنشــگرانی مســئول در قبــال 
ــت  ــه اس ــن نقط ــت در همی ــد. درس ــت کن ــه تثبی جامع

باید همه سازمان‌ها در 
روایت‌سازی مشارکت کنند، 
روایت‌ها باید به تجربه‌های 
زیسته مردم نزدیک شوند، و 
اعتماد به‌عنوان سرمایه‌ای حیاتی 
پاسداری شود. نباید سکوت یا 
تک‌صدایی بر فضای بحران غلبه 
کند. اگر روابط‌عمومی‌های ایران 
این درس‌ها را جدی بگیرند، 
در بحران‌های آینده نه‌فقط 
اطلاع‌رسانی خواهند کرد، بلکه 
واقعیت اجتماعی بحران را 
خواهند ساخت
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ارتباطــی آن می‌توانــد  کــه وقــوع بحــران و مدیریــت 
هم‌زمــان در راســتای مســئولیت اجتماعــی ســازمان‌ها 
عمــل کنــد؛ چــرا کــه هــر جــا ارتباطــات بحــران بــا اصــول 
ــئولیت  ــش مس ــش رود، بخ ــانی‌تر پی ــر و انس حرفه‌ای‌ت

ــود ــد ب ــر خواه ــر و پایدارت ــز مؤثرت ــی نی اجتماع
از ســوی دیگــر، تجربــه ایــن جنــگ روشــن کــرد کــه بحران‌ها 
واکنش‌هــا  از  بســیاری  دارنــد.  تکرارشــونده  الگوهــای 
محدودســازی،  بــرای  تــاش  اولیــه،  انــکار  شــبیه‌اند: 
ــدل  ــاری. م ــرات اجب ــت تغیی ــر و در نهای ــتجوی مقص جس
ــی  ــا اصطلاحات ــو را ب ــن الگ ــش ای ــک ول ــه‌ای ج چهارمرحل
و  »ســرزنش‌گری«  »محدودســازی«،  »انــکار«،  چــون 
»خــون روی زمیــن« توصیــف می‌کنــد. در جنــگ ۱۲روزه، 
را  انــکار  مرحلــه  توانســتند  دولتــی  روابط‌عمومی‌هــای 
ســریع پشــت ســر بگذارنــد و بــا انتشــار پیام‌هــای مــداوم، 

ــوند. ــت ش ــأ روای ــکل‌گیری خ ــع ش مان
 امــا برخــی از روابط‌عمومی‌هــای خصوصــی و دولتــی 
در همــان مرحلــه انــکار باقــی ماندنــد، گویــی بحــران بــه 
ــد  ــب ش ــی موج ــن بی‌عمل ــدارد. همی ــی ن ــا ارتباط آن‌ه
فرصــت اعتمادســازی از دســت بــرود. در مقابــل، برخــی 
آغــاز  همــان  در  همدلانــه  پیام‌هــای  بــا  ســازمان‌ها 
ــادن در چرخــه  ــوان از افت ــد کــه می‌ت بحــران نشــان دادن

انــکار پرهیــز کــرد.
ــد  ــران بای ــت بح ــه روای ــد ک ــان می‌ده ــئله نش ــن مس ای
اگــر  باشــد.  پیشــینی ســازمان‌ها  آمادگــی  از  بخشــی 
ســازمان‌ها تنهــا پــس از اوج‌گیــری بحــران بــه تکاپــو 
ــد  ــه‌ای خواهن ــای پرهزین ــر وارد چرخه‌ه ــد، ناگزی بیفتن
ــای  ــا و فرآینده ــا، پیام‌ه ــل نقش‌ه ــر از قب ــا اگ ــد. ام ش
خــود را مشــخص کننــد، می‌تواننــد در بحــران بــدون 
روایت‌گــری  بنابرایــن،  بســازند.  ســردرگمی‌روایت 
نبایــد صرفــاً یــک واکنــش اضطــراری باشــد، بلکــه بایــد 
ــوزه  ــازمان‌ها در ح ــتراتژیک س ــزی اس ــی از برنامه‌ری جزئ
مســئولیت اجتماعــی و مدیریــت بحــران قلمــداد شــود. 
از دل همــه ایــن تجربه‌هــا و نظریه‌هــا، یــک مفهــوم 

بیــش از همــه برجســته می‌شــود: اعتمــاد. اعتمــاد 
همــان رشــته نامرئــی اســت کــه روایت‌هــا را بــه زندگــی 
روایــت  هیــچ  اعتمــاد،  بــدون  می‌زنــد.  گــره  مــردم 
رســمی‌یا خصوصــی پایــدار نمی‌مانــد. اعتمــاد زمانــی 
ســاخته می‌شــود کــه وعده‌هــا تحقــق یابنــد، انتظــارات 
بــرآورده شــوند و ارزش‌هــا در عمــل زندگــی شــوند. جنگ 
۱۲روزه نشــان داد کــه در ایــران ایــن ســه ســطح تــا حــدی 
رعایــت شــد، امــا همچنــان نیازمنــد تقویــت اســت. 
ــی  ــاد مل ــی از اعتم ــت بخش ــت توانس ــت کلان دول روای
را شــکل دهــد، امــا غیبــت روایت‌هــای خــرد از ســوی 
اعتمــاد  ســرمایه  کــه  داد  نشــان  دیگــر  ســازمان‌های 

ــت. ــکننده اس ــان ش همچن
بــه همیــن دلیــل، درس اصلــی جنــگ ۱۲روزه آن اســت 
ــترک  ــانی و مش ــه، انس ــد چندلای ــران بای ــت بح ــه روای ک
باشــد. دولــت می‌توانــد روایــت کلان اقتــدار و دفــاع 
خرده‌روایت‌هــای  بــدون  روایــت  ایــن  امــا  بســازد،  را 
انســانی و ســازمانی ناقــص اســت. بخــش خصوصــی و 
ــر  ــن تصوی ــود ای ــای خ ــا روایت‌ه ــد ب ــی بای ــه مدن جامع
کــه  اســت  صــورت  ایــن  در  تنهــا  کننــد.  تکمیــل  را 
می‌تــوان واقعیتــی اجتماعــی و چندوجهــی ســاخت 
را  ملــی  انســجام  هــم  و  بیافرینــد  اعتمــاد  هــم  کــه 
حفــظ کنــد. درس اصلــی ایــن بحــران آن اســت کــه کــه 
ــدرت  ــود، ق ــادآور می‌ش ــو )1977( ی ــه فوک ــور ک همان‌ط
ــت را  ــه روای ــس ک ــت و هرک ــده اس ــا پراکن در گفتمان‌ه

ــت.  ــرده اس ــرل ک ــت را کنت ــد، واقعی ــرل کن کنت
ــدازه  ــه ان ــا چ ــل ت ــن اص ــه ای ــان داد ک ــگ ۱۲روزه نش جن
ــه،  ــد چندلای ــران بای ــران در ای ــت بح ــت روای ــت اس درس
انســانی و مشــترک باشــد. بایــد همــه ســازمان‌ها در 
بــه  بایــد  روایت‌هــا  کننــد،  مشــارکت  روایت‌ســازی 
تجربه‌هــای زیســته مــردم نزدیــک شــوند، و اعتمــاد بایــد 
نبایــد  پاســداری شــود.  به‌عنــوان ســرمایه‌ای حیاتــی 
ــد.  ــه کن ــران غلب ــای بح ــر فض ــی ب ــا تک‌صدای ــکوت ی س
ــدی  ــا را ج ــن درس‌ه ــران ای ــای ای ــر روابط‌عمومی‌ه اگ
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نه‌فقــط اطلاع‌رســانی  آینــده  بگیرنــد، در بحران‌هــای 
را  بحــران  اجتماعــی  واقعیــت  بلکــه  کــرد،  خواهنــد 
خواهنــد ســاخت. واقعیتــی کــه می‌توانــد هــم اعتمــاد 
بیافرینــد و هــم انســجام ملــی را حفــظ کنــد؛ و ایــن، در 
نهایــت، مهم‌تریــن ســاح یــک جامعــه در برابــر هــر 

ــت. ــی اس بحران

 ایــن راه تنهــا بــا روابط‌عمومی‌هایــی پیمــوده می‌شــود 
و آینــده روایت‌گــری ایــران وابســته بــه آن اســت کــه 
ــه وظیفــه‌ای فرعــی، بلکــه  روابط‌عمومی‌هــا روایــت را ن
ــد. تنهــا در ایــن صــورت  ــت بحــران بدانن جوهــره مدیری
ــدازه  ــه ان ــا ب ــرد معن ــدان نب ــد در می ــه می‌توانن ــت ک اس

ــد. ــق باش ــرد نظامی‌موف ــدان نب می
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مقدمه: 
بحران‌هــا در ســازمان‌ها صرفــاً تهدیدهــای عملیاتــی یــا اقتصــادی نیســتند، بلکــه بیــش از همــه 
بنیان‌هــای معنایــی و هویتــی ســازمان را مــورد تزلــزل قــرار می‌دهنــد. همان‌طــور کــه کارل ویــک تأکیــد 
ــه رخ داده و  ــد چ ــر نمی‌دانن ــا دیگ ــد« و اعض ــا فرومی‌پاش ــه »معن ــت ک ــه‌ای اس ــران لحظ ــد، بح می‌کن
چگونــه بایــد واکنــش نشــان دهنــد. در چنیــن شــرایطی، کارکــرد حیاتــی روابط‌عمومی‌آشــکار می‌شــود: 
ــران  ــتراتژیک مدی ــریک اس ــا« و ش ــار معن ــه »معم ــه به‌مثاب ــران، بلک ــخنگوی بح ــوان س ــا به‌عن ــه تنه ن
ــد:  ــا می‌کن ــدی ایف ــش کلی ــه نق ــران س ــب بح ــی‌در قل ــران. روابط‌عموم ــت از دل بح ــرون رف ــد در ب ارش
بازســازی شــناخت جمعــی، هدایــت معنــا )sensegiving(، و روایت‌ســازی آینده‌ســاز. نخســت، در 
مرحلــه‌ی »بازخوانــی واقعیــت« روابط‌عمومی‌بــا شــنیدن فعالانــه و گــردآوری روایت‌هــای فــردی، 
امــکان شــکل‌گیری درک مشــترک از شــرایط را فراهــم می‌ســازد. دوم، در »بازســازی معنــا« هویــت 
ســازمانی بازتعریــف می‌شــود تــا انســجام روانــی و اجتماعــی کارکنــان حفــظ شــود. ســوم، در مرحلــه‌ی 
»روایــت امیــد« و »روایت‌ســازی جمعــی«، بــا طراحــی پیام‌هــای صادقانــه و مشــارکت ذی‌نفعــان، 
چشــم‌انداز مثبــت امــا واقع‌گرایانــه‌ای از آینــده ترســیم می‌کنــد. در نهایــت، »تــداوم روایــت« تضمیــن 
می‌کنــد کــه بازســازی معنــا بــه فرآینــدی مســتمر بــدل شــود، نــه اقدامی‌مقطعــی. از منظــر مدیریتــی، 
ایــن فراینــد  یــک نقشــه‌راه بــرای رهبــران ســازمانی فراهــم می‌کنــد تــا بحــران را بــه فرصتــی بــرای 
بازآفرینــی هویــت ســازمانی و احیــای ســرمایه اجتماعــی تبدیــل کننــد. روابط‌عمومــی‌در ایــن چارچــوب، 
فقــط ابــزار ارتباطــی نیســت، بلکــه بازیگــر راهبــردی اســت کــه بــا ترکیــب داده‌هــای محیطــی، احساســات 
جمعــی و روایت‌هــای فرهنگــی، مســیر بازســازی اعتمــاد و مشــروعیت را همــوار می‌کنــد. روایــت 
آینده‌ســاز، ابــزاری حیاتــی بــرای عبــور از بحــران اســت؛ روایتــی کــه نه‌تنهــا پاســخ بــه شــرایط اضطــراری، 
ــود.  ــوب می‌ش ــازمانی محس ــدت س ــاب‌آوری بلندم ــد و ت ــم‌انداز جدی ــق چش ــرای خل ــتری ب ــه بس بلک
ــد از  ــازمان بتوان ــا س ــد ت ــرار دهن ــران ق ــری بح ــد تصمیم‌گی ــب فرآین ــی‌را در قل ــد روابط‌عموم ــران بای مدی

فروپاشــی معنــا بــه بازگشــت معنــا برســد.

بازگشت معنا قبل از فروپاشی
نقش راهبردی روابط‌عمومی‌در قلب بحران

فائزه اعتمادگلستانی / دکترای علوم ارتباطات
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بحــران رویدادهایــی بــا احتمــال وقــوع پاییــن و پیامدهــای 
بســیار ســنگین هســتند که اساســی تریــن اهداف ســازمان 
را مــورد تهدیــد یــا ویرانــی قــرار می‌دهنــد. ایــن رخدادهــا بــه 
ــی از  ــی ناش ــای روان ــت و پیامده ــای هنگف ــل هزینه‌ه دلی
ــه عنــوان اولویت‌هــای  ــا آن‌هــا، ب عــدم مواجهــه درســت ب
ــتراتژیک  ــی و اس ــائل مدیریت ــه مس ــن ب ــازمان در پرداحت س
ــان  ــا نش ــال پژوهش‌ه ــن ح ــا ای ــد. ب ــمار می‌آین ــه ش آن ب
داده‌انــد کــه هنــگام ارزیابــی تمرین‌هــای مدیریــت بحــران 
یــا در هنگامــه بحران‌هــای واقعــی، ســازمان‌ها و حتــی 
ارتباطــی  ســازوکارهای  در  »انســان‌ها«  کلــی  طــور  بــه 
ــای  ــدی در فرآینده ــر، ناکارآم ــان دیگ ــه بی ــد. ب ــف دارن ضع
ــا  ــئله را ب ــل مس ــا ح ــات ت ــردازش اطلاع ــیر پ ــی، مس ارتباط

اختــال مواجــه کــرده و در نهایــت بــه تشــدید ســردرگمی، 
بــروز خطاهــای ادراکــی و اتخــاذ تصمیم‌هــای نادرســت 

می‌انجامــد. 
کــه  صورتــی  در  بحرانــی  رویدادهــای  اســاس  برهمیــن 
موجــب گسســت ارتباطی بشــوند، آنچــه در معــرض تهدید 
ــازمان  ــع س ــا مناب ــات ی ــاً عملی ــرد، صرف ــرار می‌گی ــدی ق ج
نیســت! بلکــه بنیان‌هــای معنایــی مشــترکی اســت کــه 
ــی  ــش جمع ــیر و کن ــت را تفس ــاس آن واقعی ــر اس ــا ب اعض
ویــک   کارل  تعبیــر  بــه  می‌کننــد.  ســازمان‌دهی  را  خــود 
نظریــه پــرداز برجســته جامعــه شناســی ســازمان، »بحــران 
لحظــه ای اســت کــه معنــا فــرو می‌ریــزد« و چارچوب‌هــای 
تثبیــت شــده‌ای کــه پیش‌تــر راهنمــای کنشــگری افــراد 

 عکس:
یوسف مذنب

 مکان: 
همدلی مردم

پاتزیس لومومبا 
تهران

۲۳ خرداد ۱۴۰۴
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ــازمان  ــرایطی س ــن ش ــوند. در چنی ــد می‌ش ــد، ناکارآم بودن
ــران  ــت، بح ــود: نخس ــرو می‌ش ــران روب ــطح از بح ــا دو س ب
ــد و  ــش می‌کش ــه چال ــع آن را ب ــداف و مناب ــه اه ــی ک بیرون
دوم، بحــران درونی»معنــا« کــه موجــب ســردرگمی، ابهــام 

و ناتوانــی در تفســیر موقعیــت می‌شــود. 
افــراد دچــار حالتــی می‌شــوند  در بحران‌هــای معنایــی، 
یــا لحظــه فروپاشــی   Cosmology Episode کــه آن را
معنایــی می‌نامــد. همــان لحظــه‌ای کــه انســان دیگــر 
نمی‌دانــد چــه اتفاقــی افتــاده، چــرا رخ داده؟ و چگونــه بایــد 
واکنــش نشــان بدهــد؟ در ایــن لحظــه چیــزی کــه بحــران 
را تبدیــل بــه یــک رویــداد ویرانگــر می‌کنــد، ایــن اســت کــه 
درک آنچــه رخ می‌دهــد و ابــزار بازســازی آن درک، هم‌زمــان 
فرومی‌پاشــد. ایــن فروپاشــی نــه فقــط نظــم بیرونــی، بلکــه 
گویــی  از‌هــم می‌پاشــد.  را  فــرد  درون  چارچــوب ذهنــی 
ســاختارهایی کــه تــا قبــل از ایــن بــرای درک موقعیــت، 
ــتیم،  ــه داش ــا تکی ــه آن‌ه ــا ب ــی بق ــا حت ــری، و ی تصمیم‌گی
ــی  ــد در جهان ــس می‌کنن ــراد ح ــتند. اف ــخ‌گو نیس ــر پاس دیگ

بــی منطــق، ناشــناخته و نا‌امــن رهــا شــده‌‌اند.
زندگــی ســازمانی مملــو از لحظــات ابهــام و عــدم قطعیــت 
هــر  در  ســازی«  »معنــا  دلیــل  همیــن  بــه  و  اســت 
دانســته  حیاتــی  ســازمان‌ها  موفقیــت  بــرای  شــرایطی 
می‌شــود. اگرچــه در ادبیــات علمی‌تعاریــف متناقضــی از 
»معناســازی« وجــود دارد، امــا بــه طــور کلــی، معنا‌ســازی 
فراینــدی اســت کــه طــی آن رویدادهــای مبهــم و نامطمئن 
از طریــق یــک فراینــد پویــا، بــا هدایــت نشــانه‌های اجتماعی 
و به‌واســطه محیــط، تفســیر شــده و بــرای آن‌هــا »معنــا« 

و »درک« ســاخته می‌شــود.
 ضعــف در معنا‌ســازی جمعــی یــک مســئله اساســی در 
لحظــه رخــداد بحــران‌ و شــامل پیچیدگی و دشــواری اســت. 
ــه  ــت؛ چراک ــواری اس ــول کار دش ــر معق ــک تصوی ــاد ی ایج
هــر فــرد بــر اســاس ارزش‌هــا، موقعیــت و تجربــه‌اش، 
بخش‌هــای متفاوتــی از محیــط را مهــم تلقــی می‌کنــد. 
ــازی  ــی در معنا‌س ــی از فروپاش ــت‌ها ناش ــیاری از شکس بس

نادیــده  نشــانه‌های حیاتــی  کــه  زمانــی  اســت،  جمعــی 
گرفتــه می‌شــوند و گروه‌هــای ســازمان از یکپارچه‌ســازی 
اطلاعــات موجــود بازمی‌ماننــد. در لحظــه ای کــه همه چیز 
در ســازمان بــی معنــا شــده، ســاختن دوبــاره معنــا دشــوار 
اســت، زیــرا اطلاعــات محیطــی مبهــم بــوده و مســتعد 
تفاســیر متعــدد اســت. در ایــن لحظــه »روایت‌ســازی« 
بــه »جــای اطلاع‌رســانی« می‌نشــیند؛ چرا‌کــه تنهــا یــک 
روایــت منســجم می‌توانــد دوبــاره معنــا را بازســازی کــرده، 

ــد. ــم کن ــری را فراه ــکان تصمیم‌گی ــد و ام ــت بده جه

روایت آینده ساز؛ پل عبور از ویرانی 
بحران‌هــا ابعــاد و ســطوح گوناگونــی دارنــد. جنگ‌هــای 
یــا  مالــی  ورشکســتگی  سیاســی،  بحران‌هــای  نظامــی، 
ــاوری  ــک فن ــی ورود ی ــد، فجایــع طبیعــی و حت رســوایی برن
جدیــد کــه کل نظــام کاری را تغییــر می‌دهــد، می‌تواننــد 
ــرار  ــی ق ــی معنای ــج و ب ــج و م ــت ه ــازمان را در وضعی س
عنــوان  روابط‌عمومی‌بــه  شــرایطی،  چنیــن  در  دهــد.  
بازیگــر  تنهــا  نــه  ســازمان،  روایت‌ســاز  و  روایتگــر  نهــاد 
اســتراتژیک  بلکــه شــریک  بحــران،  اصلــی خــط مقــدم 
اســت.  بحرانــی  لحظــات  در  ســازمان  ارشــد  مدیــران 
روابط‌عمومی‌حرفــه‌ای، صرفــا ســخنگوی بحــران نیســت! 
بلکــه معمــار روایت‌هــای ســازمانی اســت. واحــدی کــه 
ــد ســناریوها و چارچوب‌هــای ارتباطــی  پیــش از بحــران، بای
و اســناد پاســخگویی را آمــاده کــرده باشــد و در هنگامــه‌ی 
بحــران، بتوانــد در کنــار مدیــران ارشــد، فرآیند معناســازی را 

طراحــی، روایــت و هدایــت کنــد. 
و  روانــی  نظــم  بازآفرینــی  در  ای  روابط‌عمومی‌حرفــه 
شــناختی در ســازمان مســئولیت دارد و ایفــای ایــن نقــش 
نیازمنــد دانــش ارتباطــی، درک روان‌شــناختی از بحــران، 
ــی  ــدرت طراح ــن ق ــی و همچنی ــب پژوه ــر مخاط ــلط ب تس
از وضعیــت  را  بتوانــد ســازمان  کــه  اســت  روایت‌هایــی 
‌بی‌معنایــی نجــات بخشــد. در ســازمانی کــه بــه تــاب‌آوری

راه  نقشــه  اســت  روابط‌عمومی‌ملــزم  می‌اندیشــد، 
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ارتباطــی را )بــرای لحظــات دردنــاک فروپاشــی معنایــی( 
ــده،  ــی نش ــرات پیش‌بین ــا خط ــه ب ــی مقابل ــدف توانای ــا ه ب
یادگیــری وضعیــت موجــود و نیــز بازگشــت مجــدد بــه 

شــرایط عــادی فراهــم کنــد. 
انــدازی  چشــم  نتوانــد  ســازمان  اگــر  شــرایطی،  هــر  در 
ملمــوس و الهــام بخــش از آینــده ترســیم کنــد، در باتــاق 
روزمرگــی و فرســایش ذهنــی کارکنــان فــرو مــی‌رود.  امــا 
ــا  ــزار بق ــک اب ــط ی ــاز، فق ــده س ــت آین ــا روای در دل بحران‌ه
نیســت! بلکــه ابــزاری بــرای معنــا دادن بــه بحــران اســت. 
در چنیــن موقعیتــی روابط‌عمومی‌بایــد بتوانــد روایتــی را 
ــرون ســازمان  ــد کــه هــم درون ســازمان و هــم ب ــال کن دنب
را بازســازی کنــد. همانگونــه کــه پیش‌تــر نیــز ذکــر شــد، در 
ــی  ــر کارای ــته دیگ ــی گذش ــی و روای ــای ذهن ــران مدل‌ه بح
ــدام  ــرای اق ــد ب ــی جدی ــد چارچوب ــازمان نیازمن ــد و س ندارن
ــای  ــر الگوه ــه ب ــای تکی ــد به‌ج ــرایط، بای ــن ش ــت. در ای اس
بــه ســمت »مدل‌هــای  بــر گذشــته،  مبتنــی  توصیفــی 
تجویــزی« حرکــت کــرد؛ مدل‌هایــی کــه بــه تعبیــر مامفــورد  
نه‌تنهــا بــه توضیــح علــل و پیامدهــای بحــران می‌پردازنــد، 
چنیــن  می‌کننــد.  ترســیم  نیــز  را  آینــده  مســیر  بلکــه 
محســوب  شــناختی«  راه  »نقشــه  نوعــی  مدل‌هایــی 
ــران  ــس از بح ــازمان را پ ــازی س ــکان بازس ــه ام ــوند ک می‌ش

نیــز فراهــم می‌آورنــد.
بســازد  فرضیاتــی  آینــده  دربــاره  روابط‌عمومی‌می‌توانــد 
مختل‌کننــده  تغییــرات  برچســب‌گذاری  طریــق  از  و 
به‌عنــوان »فرصــت« بــه آن معنــا دهــد و بدیــن ترتیــب 
مســیر مثبتــی بــرای واکنــش بــه تغییــر ایجــاد کنــد.  در یــک 
مطالعــه مــوردی وینــی جانســون و همکارانــش)۲۰۲۴( 
در دانشــگاه دانمــارک، در میانــه جنــگ اوکرایــن و روســیه، 
ســازمان‌های  کــه  بدهنــد  نشــان‌  تــا  کرده‌‌انــد  تــاش 
اوکراینــی چگونــه در شــرایط عــدم قطعیــت مطلــق، بــه 
جــای جســت‌وجوی پاســخ قطعــی، بــه ســمت ســاخت 
ــن  ــد.در ای ــت کرده‌ان ــده حرک ــاور از آین ــل ب ــم‌انداز قاب چش
ســازمان‌ها روایت‌هــای آینــده ســاز بــه عنــوان مکانیــزم 

کــرده  عمــل  مدیــران  و  کارکنــان  بــرای  روانــی  مقابلــه 
اســت. حتــی برخــی از مدیــران بــه ایــن روایــت معتقــد 
بودنــد کــه جنــگ، نــگاه جهانــی بــه اوکرایــن را تغییــر داده 
اســت و برنــد ملــی ایــن کشــور شــده اســت. در چنیــن 
از  برآمــده  نگرش‌هایــی  ترویــج  بــا  پارادایمی‌ســازمان‌ها 
»امیــد بــه آینــده«، از مدیریــت ســنتی بحــران عبــور کــرده 
»روایــت  آن  در  کــه  می‌شــوند  جدیــدی  فضــای  وارد  و 
ــی را  ــالا« جــای پیش‌بین ــد از ب ــا دی آینده‌ســاز، ۳۶۰ درجــه، ب

می‌گیــرد. 
فرایندهــای  نیازمنــد  تجویــزی  مدل‌هــای  شــکل‌گیری 
اجمــاع  و  معنا‌ســازی  اطلاعــات،  پــردازش  گســترده 
روابط‌عمومی‌نقــش  نقطــه،  ایــن  در  اســت.  ســازمانی 
اســتراتژیکی برعهــده می‌گیــرد. نقــش روابط‌عمومی‌صرفــاً 
پشــتیبانی ارتباطــی نیســت، بلکــه شــراکت اســتراتژیک 
اســت.  بحــران  از  عبــور  و  تصمیم‌گیــری  فراینــد  در 
معنا‌ســازی  بســتر  کــردن  فراهــم  روابط‌عمومی‌بــا 
بــه  آن  تبدیــل  و  آینــده  چشــم‌انداز  ترســیم  مشــترک، 
ــران  ــزی رهب ــی تجوی ــای ذهن ــی، مدل‌ه ــای عمل روایت‌ه
ترتیــب،  بدیــن  ترجمــه می‌کنــد.  بــه عمــل ســازمانی  را 

روابط‌عمومی‌با تسهیل در 
معناسازی و سپس جهت دهی 
به معنی کمک می‌کند تا سازمان 
با »بازخوانی واقعیت« و »بازسازی 
معنا« به سمت »روایت امید«، 
»مشارکت جمعی در روایت‌سازی« 
و در نهایت »تداوم روایت« 
حرکت کند. این فرایند نه‌فقط 
ابزار مدیریت بحران است، بلکه 
شالوده‌ای برای بازآفرینی هویت 
سازمانی و احیای سرمایه اجتماعی 
به‌شمار می‌آید



فصـلنامه تخصــصـی86
شـماره۳ پاییز  و زمستان ۱۴۰۴

مدیریــت  در  مدیــران  شــریک  روابط‌عمومی‌نه‌تنهــا 
بحــران اســت، بلکــه همــکار آن‌هــا در بازتعریــف آینــده 
ســازمان محســوب می‌شــود. روابط‌عمومی‌بــا گــردآوری 
و  روایت‌هــا،  داده‌هــای محیطــی، مدیریــت  بازنمایــی  و 
بــرای  زبــان قابل‌فهــم  بــه  ترجمــه نشــانه‌های پراکنــده 
مدیــران، بــه رهبــران کمــک می‌کنــد تــا تصویــر روشــنی از 
آینــده بســازند. بــدون ایــن فراینــد، مدل‌هــای تجویــزی 
بــه خطــر ســاده‌انگاری، ســوگیری یــا فروپاشــی درونــی 
گرفتــار می‌شــوند.یکی از ویژگی‌هــای کلیــدی مدل‌هــای 
تجویــزی، »توانایــی آن‌هــا در خلــق چشــم‌انداز آینــده« 
ــل  ــت تبدی ــه واقعی ــی ب ــم‌انداز زمان ــن چش ــا ای ــت. ام اس
می‌شــود کــه در قالــب یــک روایــت معتبــر و پذیرفتنــی 
شــود.  بازنمایــی  بیرونــی  و  درونــی  ذی‌نفعــان  بــرای 
اطلاع‌رســانی  ســنتی  نقــش  از  اینجــا  روابط‌عمومــی‌در 
ــدل می‌شــود.  ــده« ب ــت آین ــه »معمــار روای ــه و ب ــر رفت فرات
مدیریــت افــکار عمومــی‌ بــا طراحــی پیام‌هــای اســتراتژیک، 
مــدل  تــا  می‌کنــد  کمــک  درونــی،  همســویی  ایجــاد  و 
تجویــزی رهبــران بــه گفتمــان غالــب در ســازمان و جامعــه 
ــرای بازســازی اعتمــاد  ــی تبدیــل شــود. ایــن امــر ب پیرامون
ایــن  نیــز حیاتــی اســت.  از بحــران  پــس  و مشــروعیت 
 »sensgiving« ــا مفهــوم ــات نظــری ب ــد کــه در ادبی فرآین
یــا هدایــت معنایــی توضیــح داده شــده اســت، گام‌بــه‌گام 
ســازمان را از بازخوانــی واقعیــت تــا بازتعریــف هویــت، از 
خلــق روایــت امیــد تــا مشــارکت جمعــی در روایت‌ســازی و 

در نهایــت تــداوم روایــت، هدایــت می‌کنــد.

بازخوانی واقعیت
نخســتین گام در روایت‌ســازی بحــران، کمــک بــه ســازمان 
واقعیــت  از  مشــترک  درک  یــک  بــه  شــکل‌دهی  بــرای 
یــا  بــا معناســازی  جــاری اســت. پژوهش‌هــای مرتبــط 
sensemaking نشــان می‌دهنــد کــه بحران‌هــا اغلــب بــا 
فروپاشــی معنــا آغــاز می‌شــوند، جایــی کــه اعضای ســازمان 
دیگــر مطمئــن نیســتند چــه اتفاقــی افتــاده یــا چــه معنایــی 

بایــد بــه آن بدهنــد. در ایــن مرحلــه، روابط‌عمومی‌بایــد 
گــردآوری  کنــد:  ایفــا  را  ســازمانی«  »شــنونده  نقــش 
تجربه‌هــای  مستندســازی  کارکنــان،  فــردی  روایت‌هــای 
زیســته از بحــران و ایجــاد فضاهــای گفت‌وگــوی فــوری. 
ــناخت  ــن ش ــرای »تکوی ــه را ب ــی، زمین ــنیدن جمع ــن ش ای
جمعــی« فراهــم مــی‌آورد. بیان‌هــای ســاده‌ای ماننــد »مــا 
در یــک وضعیــت بی‌ســابقه هســتیم… امــا ایــن پایــان 
ماجــرا نیســت« کارکــردی حیاتــی دارنــد: آن‌هــا شــوک اولیه 

را کاهــش داده و مســیر بازســازی معنــا را بــاز می‌کننــد.

بازسازی معنا
ــا آغــاز چالش‌هــای هویتــی و ایــن ســوال کــه  در گام دوم، ب
ــی  ــه کس ــا چ ــت م ــرده اس ــر ک ــر تغیی ــه چی ــه هم ــالا ک »ح
کمــک  ســازمان  مدیریــت  هســتیم؟«روابط‌عمومی‌به 
می‌کنــد تــا تعریــف جدیــدی از »مــا کــه هســتیم« ارائــه 
حتــی  و  اولویت‌هــا  نقش‌هــا،  می‌توانــد  بحــران  دهــد. 
بنابرایــن،  کنــد.  را مخــدوش  هویــت حرفــه‌ای ســازمان 
بــا برگــزاری جلســات اســتراتژیک، مشــورت بــا مشــاوران 
فرهنگــی و روان شناســان ســازمانی و مشــارکت مدیــران 
فعــال، بایــد هویــت بــرای موقعیــت فعلــی بازتعریــف شــود. 
ایــن بازتعریــف، پیونــدی میــان گذشــته و آینــده برقــرار 
ــان  ــی را در می ــجام اجتماع ــی و انس ــداوم روان ــازد و  ت می‌س
اعضــا حفــظ می‌کنــد. مثالــی ســاده از ایــن معناســازی؛ »ما 
هنــوز همــان تیمی‌هســتیم کــه بحــران پاندمــی‌را باهــم 
ــم  ــاز ه ــم و ب ــم، همراهی ــا متعهدی ــتیم. م ــت سرگذاش پش
خواهیــم ســاخت.« نشــان می‌دهــد کــه هویــت ســازمانی 

ــود. ــت ش ــز تقوی ــران نی ــتر بح ــی در بس ــد حت می‌توان

روایت امید
پــس از تعریــف دوبــاره »مــا کــه هســتیم« نوبــت بــه پاســخ 
بــه پرســش بنیادیــن دیگریســت مبنــی بــر این‌کــه »بــه 
روابط‌عمومی‌بایــد  مرحلــه،  ایــن  در  می‌رویــم؟«  کجــا 
ــیم  ــه ترس ــا واقع‌گرایان ــت، ام ــوس، مثب ــم‌اندازی ملم چش
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معنــا  و  امیــد  کــه  می‌دهنــد  نشــان  پژوهش‌هــا  کنــد. 
در بحــران بایــد بــر دو اصــل اســتوار باشــند: صداقــت و 
تدریــج. ابزارهایــی چــون پیام‌هــای ویدیویــی مدیرعامــل، 
انگیزه‌بخــش،  یاداشــت‌های  و  داخلــی،  کمپین‌هــای 
پیام‌هــا  آنکــه  شــرط  بــه  می‌کننــد.  مهمی‌ایفــا  نقــش 
صادقانــه، تدریجــی و بــر پایــه واقعیــت طراحــی شــوند؛ 
ــد  ــه خواه ــده چ ــاه آین ــش م ــه ش ــم ک ــروز ندانی ــاید ام »ش
شــد، امــا می‌دانیــم کــه باهــم می‌مانیــم، ادامــه می‌دهیــم، 

و هــر قدمی‌هرچنــد کوچــک مــارا جلوتــر می‌بــرد.« 

روایت‌سازی جمعی
بــالا  از  و  دســتوری  به‌صــورت  فقــط  اگــر  روایتــی  هیــچ 
بــه پاییــن ســاخته شــود، تــاب‌آور و پایــدار نخواهــد بــود. 
اهمیــت  بــر  بحــران   ارتباطــات  حــوزه  در  پژوهش‌هــا 
تأکیــد  روایت‌ســازی«  فرآینــد  در  ذی‌نفعــان  »مشــارکت 
بــرای  مکانیزم‌هایــی  ‌بایــد  روابط‌عمومــی  دارنــد. 
کنــد:  طراحــی  بیرونــی  ذی‌نفعــان  و  همــکاران  مشــارکت 
تــا کمپین‌هــای تعاملــی  از مصاحبه‌هــای داخلــی گرفتــه 
ماننــد »دفترچــه روایــت بقــا« یــا پروژه‌هــای جمعــی »مــن و 
بحــران…«. چنیــن اقدامــات مشــارکتی موجــب شــکل‌گیری 
یــک روایــت چندصدایــی، اصیــل و عاطفــی می‌شــود کــه 
ــد،  ــت می‌کن ــان را تقوی ــق و مالکیــت کارکن نه‌تنهــا حــس تعل

بازمی‌ســازد. نیــز  را  ســازمان  عمومی‌بــه  اعتمــاد  بلکــه 

تدوام روایت
مقطعــی  حتــی  و  یک‌بــاره  اقــدام  یــک  بحــران،  روایــت 
نیســت! بلکــه یــک فرآینــد پیوســته و تدریجــی اســت. 
ارتباطــات  از  چرخــه‌ای  طراحــی  بــا  روابط‌عمومی‌بایــد 
پایــش  و  رصــد  منظــم،  بولتن‌هــای  همچــون  مســتمر 
نیــز  و  گــذار  لحظــات  نفعــان، مستندســازی  اداراک ذی 
ــب  ــازمان، مراق ــی س ــبکه‌های ارتباط ــوای ش ــل محت تحلی
باشــد کــه روایــت ســازمان دچــار گسســت نشــود؛ »مــا 
هنــوز در میانــه مســیر هســتیم... هــر روزی کــه می‌گــذرد، 

ســطری بــه خاطراتمــان اضافــه می‌شــود و روزی آن‌هــا را بــا 
همدیگــر روایــت خواهیــم کــرد«.

کلام آخر
بحران‌هــا همــواره لحظاتــی هســتند کــه نه‌تنهــا ســاختارها 
و فرآیندهــای عملیاتــی ســازمان را بــه چالــش می‌کشــند، 
متزلــزل  نیــز  را  آن  هویتــی  و  معنایــی  بنیان‌هــای  بلکــه 
می‌ســازند. در چنیــن شــرایطی، فقــط بــه یــک واحــد انتقــال 
معنــا  »معمــار  به‌عنــوان  بلکــه  نمی‌یابــد،  تقلیــل  پیــام 
پیــدا می‌کنــد.  آینــده« جایگاهــی محــوری  روایت‌ســاز  و 
روابط‌عمومی‌بــا تســهیل در معناســازی و ســپس جهــت 
ــی  ــا »بازخوان ــازمان ب ــا س ــد ت ــک می‌کن ــی کم ــه معن ــی ب ده
واقعیــت« و »بازســازی معنــا« بــه ســمت »روایــت امیــد«، 
ــداوم  ــت »ت »مشــارکت جمعــی در روایت‌ســازی« و در نهای
ــت  ــزار مدیری ــط اب ــد نه‌فق ــن فراین ــد. ای ــت کن ــت« حرک روای
بحــران اســت، بلکــه شــالوده‌ای بــرای بازآفرینــی هویــت 
ســازمانی و احیــای ســرمایه اجتماعــی به‌شــمار می‌آیــد. 
مدیــران ارتباطــات و روابط‌عمومــی‌در قلــب ایــن چرخــه 
ــاخت  ــران در س ــتراتژیک مدی ــریک اس ــان ش ــتاده‌اند. آن ایس
معنــا  تــدوام  در  همکارانشــان  همــراه  ســپس  و  معنــا 
هســتند. روابط‌عمومی‌بازیگــر راهبــردی اســت کــه توانایــی 
ــای  ــی و روایت‌ه ــات جمع ــی، احساس ــواهد عین ــب ش ترکی
ــازی  ــمت بازس ــه س ــازمان را ب ــد س ــی را دارد و می‌توان فرهنگ
اعتمــاد و بازآفرینــی مشــروعیت اجتماعــی نیــز هدایــت کند.
حــوزه‌ی  در  پژوهــش  کــه  کــرد  اشــاره  بایــد  پایــان  در 
روابط‌عمومــی ‌بحــران و معنا‌ســازی هنــوز در آغــاز راه اســت. 
نیــاز اســت کــه در مطالعــات آینــده، نقــش فناوری‌هــای 
پلتفرم‌هــای  اجتماعــی،  )رســانه‌های  ارتباطــی  نویــن 
مشــارکتی و سیســتم‌های مدیریــت اطلاعــات( را در تقویــت 
یــا تضعیف فراینــد  sensegiving  بررســی کنند. همچنین، 
و  فرهنگــی  تفاوت‌هــای  دربــاره‌ی  عمیق‌تــر  بررســی‌های 
ــدی  ــد افق‌هــای جدی بومــی‌در روایت‌ســازی بحــران می‌توان

ــاید.  ــوزه بگش ــن ح ــرای ای را ب
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مقدمه: 
ــه  ــیل و زلزل ــد س ــی مانن ــای طبیع ــا بلای ــه ت ــر گرفت ــاری همه‌گی ــک بیم ــد، از ی ــش می‌آی ــی پی ــی بحران وقت
ع جنــگ، دولت‌هــا تنهــا بــا ســرعت عمــل در واکنــش بــه آن رخــداد  و یــا یــک حملــه تروریســتی یــا وقــو
ارزیابــی نمی‌شــوند؛ میــزان بــاور شــهروندان بــه عملکــرد و گفته‌هــای یــک دولــت از شــاخصه‌های 
قضــاوت پــس از بحــران و اعتمــاد، زیرســاخت نامرئــی واکنــش مؤثــر بــه بحران‌هاســت؛ بــدون اعتمــاد، 
قوانیــن نادیــده گرفتــه می‌شــوند، شــایعات پخــش می‌شــوند و حتــی می‌تــوان انتظــار فروپاشــی 
ــل  ــه قاب ــات پرهزین ــد، اقدام ــکاری می‌کنن ــهروندان هم ــاد، ش ــا اعتم ــل ب ــا در مقاب ــت. ام ــع را داش جوام

ــد. ــور دهن ــر عب ــه را از خط ــد جامع ــی می‌توانن ــای حاکمیت ــوند و نهاده ــل می‌ش تحم
بــرای درک بهتــر اهمیــت روابط‌عمومــی‌و بحــران اعتمــاد می‌تــوان بــه مینــی ســریال چرنوبیــل از شــبکه 
ــکار  ــان‌کاری، ان ــه پنه ــگام غلب ــه هن ــی را ک ــا اتفاقات ــود ت ــاش می‌ش ــریال ت ــن س ــرد. در ای ــاره ک HBO اش
ــود.  ــیده ش ــر کش ــه تصوی ــد، ب ــران رخ می‌ده ــک بح ــت در ی ــر حقیق ــک ب ــر بوروکراتی ــت تصوی و مدیری
ــان‌کاری  ــن پنه ــد؛ ای ــر انداختن ــه تأخی ــا را ب ــد و تخلیه‌ه ــوه دادن ــت جل ــه‌ای را کم‌اهمی ــات حادث مقام
بــه قیمــت جــان انســان‌ها تمــام شــد و اعتمــاد بلندمــدت بــه نهادهــا را از بیــن بــرد. ایــن ســریال 
ــدت از  ــروعیت را در درازم ــب مش ــدت اغل ــاد در کوتاه‌م ــت از اعتم ــه محافظ ــت ک ــی اس ــادآوری عمیق ی
ــای  ــی دپارتمان‌ه ــای عمل ــاده، چالش‌ه ــان س ــه زب ــا ب ــم ت ــاش می‌کنی ــتار ت ــن جس ــرد. در ای ــن می‌ب بی
روابط‌عمومــی‌)PR( بــه عنــوان ســکان‌داران ارتبــاط بخش‌هــای دولتــی بــا شــهروندان را هنــگام کم‌رنــگ 
شــدن یــا شکســت اعتمــاد تشــریح کنیــم. همچنیــن بــا ارایــه فهرســتی از اقدامــات در  کوتاه‌مــدت بــه 
جلوگیــری از ریــزش اعتمــاد کمــک کنیــم تــا بتوانیــم اســتراتژی‌های بلندمــدت دقیقــی را بــرای بازســازی 
اعتمــاد در آینــده پیاده‌ســازی کنیــم. ایده‌هــا و راهکارهــای ایــن مقالــه مبتنــی بــر یــک مطالعــه مــوردی 
ســه ســاله در ســوئد پیرامــون ارتباطــات کوویــد-۱۹ و اعتمــاد نهــادی بهــره می‌بــرد )1(  و بــا تلفیــق 
مقاله‌هــای مختلــف دیگــر )2( و بــا الهــام از هــوش مصنوعــی در ذکــر نمونه‌هــا و تجربه‌هــای یــاد شــده 

ــت. ــیده اس ــن رس ــدی و تدوی ــه جمع‌بن ب

اعتماد؛ حلقه پنهان ارتباطات بحران
عادل نجفی / پژوهشگر ارتباطات
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بحران‌ها از نظر 
عاطفی طاقت‌فرسا 

هستند. 
هشدارهای 

مداوم و تغییر 
قوانین باعث 
خستگی و به 

تدریج بی‌تفاوتی 
مخاطبان می‌شود. 
اگر مردم احساس 

کنند که تحت 
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حتی پیام‌های 

دقیق و ضروری 
را هم نادیده 
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 عکس:
بیژن عظیمی

 مکان: 
امید هرگز نمی‌مید

پاتزیس لومومبا 
تهران
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چرا اعتماد مهم است؟
ــن  ــاخص تعیی ــاد را ش ــوان اعتم ــه می‌ت ــورت خلاص ــه ص ب
ــر  ــت در نظ ــک دول ــای ی ــه فعالیت‌ه ــردم ب ــاور م ــده ب ‌کنن
ــد، در  ــاد دارن ــود اعتم ــت خ ــه دول ــه ب ــی ک ــت. مردمان گرف
حقیقــت بــه صــورت هم‌زمــان ســه شــاخص را در گفتمــان 
ــد  ــن باورن ــر ای ــان ب ــد: آن ــق می‌کنن ــود تصدی ــت خ حاکمی
کــه منافــع آن‌هــا در نظــر گرفتــه می‌شــود پــس حاکمیــت 
»صــادق« اســت، حاضــر بــه گفتگــو اســت پــس حکومــت 
در قبــال شــهروندان خــود »پاســخگو« اســت و همچنیــن 
می‌توانــد بــه وعده‌هــای خــود عمــل کنــد پــس حاکمیــت 

»شایســتگی« ادامــه زمــام‌داری را دارد.
در طــول بحران‌هــا، ایــن ســه بُعــد بــه مســاله مــرگ و زندگی 
تبدیــل می‌شــوند. بــرای مثــال، اعتمــاد تعییــن می‌کنــد کــه 
آیــا مــردم از قوانیــن فوق‌العــاده بهداشــت عمومی‌پیــروی 
ــرای آن  ــوری، ب ــه ف ــت تخلی ــورت درخواس ــد؟ در ص می‌کنن

اقــدام می‌کننــد یــا اقدامــات اضطــراری را می‌پذیرنــد؟

روابط‌عمومی‌بحران و بحران روابط‌عمومی
وقتــی شــهروندان بــه دولــت خــود یــا در مقیــاس کوچک‌تــر 
وقتــی ذی‌نفعــان و ســهام‌داران یــک شــرکت بــه مدیریــت 
موانــع  بــا  روابط‌عمومی‌بحــران  هســتند،  بی‌اعتمــاد 
پرتکــرار  مــوارد  جملــه  از  می‌شــود.  روبــرو  بیشــتری 

می‌تــوان بــه مــوارد ذیــل اشــاره کــرد:

۱. هــج و مــج اطلاعاتــی: اطلاعــات نادرســت، ضــد 
اطلاعــات و نویــز

پلتفرم‌هــای اجتماعــی شــایعات را ســریع‌تر از آنکــه کانال‌هــای 
ــا  ــد. فیک‌نیوزه ــر می‌کنن ــد، منتش ــخ دهن ــمی‌بتوانند پاس رس
ســاده،  روایت‌هــای  اغلــب  جعلــی  کاربــری  حســاب‌های  و 
دراماتیــک و عامه‌پســندی ارائــه می‌دهنــد کــه بــه ســرعت 
مــوارد  برخــی  در  رســمی‌که  پیام‌هــای  می‌شــوند؛  فراگیــر 
ــا ابهــام  ــده و حتــی گاهــی همــراه ب ــه، پیچی ــد محتاطان می‌بای
بــه دســت می‌شــوند.  بــه ســختی دســت  منتشــر شــوند، 
ایــن امــر زمینــه هــج و مــج اطلاعاتــی را پدیــده مــی‌آورد کــه 

دپارتمان‌هــای  کار  نادرســت،  اطلاعــات  دوانــدن  ریشــه  بــا 
می‌کننــد. ســخت‌تر  روابط‌عمومــی‌را 

۲. »شکاف انتظارات« و انتقام شهروندان ناامید
افــرادی کــه بحــران را بــا امیدهــای زیــاد بــه مســئولان آغــاز 
می‌کننــد، در صــورت عــدم موفقیــت در نتایــج، می‌تواننــد 
بیشــتر از ســایرین ناامیــد شــوند. تحقیقــات دوران کوویــد 
در ســوئد نشــان داد کــه رضایــت از اطلاع‌رســانی کوویــد-۱۹ 
و اعتمــاد نهــادی ارتبــاط نزدیکــی بــا هــم دارنــد، اما از ســوی 
دیگــر رضایــت اولیــه بالاتــر گاهــی اوقــات منجــر بــه کاهش 
شــدیدتر اعتمــاد در آینــده شــده اســت چــرا کــه انتظــارات 

افزایــش یافتــه ولــی بــرآورده نشــده‌اند.

۳. فرسایش اعتبار؛ هر پیامی‌مشکوک می‌شود
وقتــی اعتمــاد ضعیــف باشــد، مخاطبــان پیام‌هــا را بــا 
ــانی  ــا به‌روزرس ــاح ی ــد. اص ــیر می‌کنن ــد تفس ــک و تردی ش
اقداماتــی کــه قــرار اســت صادقانــه انجــام شــوند، بــه 
یــا  )حاکمیــت  »آن‌هــا  کــه  می‌شــود  تبدیــل  مدرکــی 
ــل  ــن دلی ــه همی ــد«. ب ــان می‌کنن ــزی را پنه ــرکت( چی ش
اســت کــه پذیــرش عــدم قطعیــت بایــد بــا دقــت امــا 

شــود. مدیریــت  صادقانــه 

۴. دسته‌بندی‌های سیاسی و فیلترهای هویتی
منتشــر  خنثــی  فضایــی  در  بحرانــی  پیام‌هــای 
ــی  ــی و اجتماع ــای سیاس ــا هویت‌ه ــوند؛ آن‌ه نمی‌ش
را در هــم می‌شــکنند. »توصیه‌هــای مبتنــی بــر علــم« 
یــک گــروه می‌توانــد بــه »دســتور بــا انگیــزه سیاســی« 
گــروه دیگــری تبدیــل شــود. قطب‌بنــدی، حجــم کار 
ــای  ــد: پیام‌ه ــر می‌کن ــد براب ــی‌را چن ــم روابط‌عموم تی
ــد  ــه بای ــانی بلک ــرای اطلاع‌رس ــا ب ــه تنه ــران ن دوران بح

ــند. ــز باش ــذب نی ــب و ج ــرای ترغی ب

۵. اختلال در هماهنگی؛ صداها و  قوانین متفاوت
اگــر ســازمان‌های محلــی، منطقــه‌ای و ملــی چیزهــای 
ــاد  ــوند و اعتم ــج می‌ش ــهروندان گی ــد، ش ــی بگوین متفاوت
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در  کــه   - ســوئد  رویکــرد  می‌دهنــد.  دســت  از  را  خــود 
سیاســتمداران،  جــای  بــه  بهداشــتی  ســازمان‌های  آن 
جلســات توجیهــی روزانــه را هدایــت می‌کردنــد - باعــث 
ســازمان‌ها  ســایر  امــا  شــد،  پیام‌هــا  در  ثبــات  ایجــاد 
چنیــن  بــه  دســتیابی  بــرای  خصوصــی  شــرکت‌های  و 
هماهنگــی بایــد تــاش ‌کننــد تــا در موضــوع بحرانــی خــود 

بــه صدایــی واحــد برســند.

۶. فشار روانی و خستگی
هســتند.  طاقت‌فرســا  عاطفــی  نظــر  از  بحران‌هــا 
ــتگی و  ــث خس ــن باع ــر قوانی ــداوم و تغیی ــدارهای م هش
بــه تدریــج بی‌تفاوتــی مخاطبــان می‌شــود. اگــر مــردم 
احســاس کننــد کــه تحــت فشــار هســتند، حتــی پیام‌هــای 

دقیــق و ضــروری را هــم نادیــده می‌گیرنــد.

۷. شکست‌ها رساتر از بیانیه‌ها
ــا نوســانات  ــد ی اگــر مــردم شــاهد کمبودهــا، خدمــات کن
متقاعــد  را  آن‌هــا  بیانیــه‌ای  هیــچ  باشــند،  سیاســتی 
ــب  ــد مراق ــای روابط‌عمومی‌بای ــرد. دپارتمان‌ه ــد ک نخواه
ــد  ــک ترفن ــد ی ــل مانن ــدون عم ــدای ب ــه پروپاگان ــند ک باش
ــادی را  ــرانجام بی‌اعتم ــه س ــد ک ــر می‌رس ــه نظ ــی ب تبلیغات

می‌زنــد. دامــن 

همین الان چه باید کرد؟
تیم‌هــای  اســت،  کاهــش   حــال  در  اعتمــاد  وقتــی 
بازیابــی  بــرای  آگاهانــه  و  ســریع  روابط‌عمومی‌بایــد 
اعتمــاد اقــدام کننــد. هــدف، جلوگیــری از تشــدید تنــش، 
اصلاحــات  بــرای  فضــا  ایجــاد  و  شــفافیت  بازگردانــدن 
بلندمــدت اســت. در ادامــه برخــی اقدامــات عملــی و قابــل 

می‌کنیــم. مــرور  را  اجــرا 

ناقــص  داده‌هــا  اگــر  )حتــی  ســریع  شــفافیت   .۱
) هســتند

چه باید کرد؟
به‌روزرســانی‌های  هــدف  بــا  مکــرر  توجیهــی  جلســات 

ــا برچســب‌گذاری داده‌هــا بــه  ســاده امــا واضــح برگــزار و ب
عنــوان »آنچــه می‌دانیــم«، »آنچــه نمی‌دانیــم« و »آنچــه 
انجــام می‌دهیــم« آن‌هــا را ســاده ســازی کنیــد. در صــورت 
ــای  ــوع بلای ــگام وق ــ ادر هن ــام )مث ــای خ ــکان، داده‌ه ام
مــوارد، موجودی‌هــای عرضــه، جــدول  تعــداد  طبیعــی 

ــد. ــتراک بگذاری ــه اش ــی( را ب زمان
چرا این کار مفید است؟

ــان  ــای پنه ــه ج ــما ب ــوند ش ــه ش ــی متوج ــهروندان وقت ش
ــد،  ــرار می‌دهی ــان ق ــورد اذع ــا را م ــدم قطعیت‌ه ــردن، ع ک
ــوئدی‌ها  ــه س ــه تجرب ــد. مطالع ــل می‌کنن ــر تحم آن را بهت
نشــان می‌دهــد کــه رضایــت از ارتباطــات بــا مــردم، تأثیــرات 

فــوری بــر ســطح اعتمــاد دارد.
واضــح  طــور  بــه  ســپس  بپذیریــد،  ۲. اشــتباهات را 

عمــل کنیــد
چه باید کرد؟

اگــر مشــکلی پیــش آمــد آن را بــه وضــوح بپذیریــد، نحــوه 
وقــوع آن را توضیــح دهیــد و یــک جــدول زمانــی کوتــاه 
ــه  ــخص ارائ ــف مش ــاط عط ــا نق ــی را ب ــات اصلاح از اقدام
دهیــد. مراحــل اصــاح خطــا را بــه صــورت عمومی‌نشــان 
دهیــد )در مثــال وقــوع بلایــای طبیعــی، کامیون‌هایــی کــه 

وقتی اعتماد ضعیف باشد، 
مخاطبان پیام‌ها را با شک و 
تردید تفسیر می‌کنند. اصلاح یا 
به‌روزرسانی اقداماتی که قرار است 
صادقانه انجام شوند، به مدرکی 
تبدیل می‌شود که »آن‌ها )حاکمیت 
یا شرکت( چیزی را پنهان می‌کنند«. 
به همین دلیل است که پذیرش 
عدم قطعیت باید با دقت اما 
صادقانه مدیریت شود
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ــی  ــد و جــدول زمان ــد نشــان دهی ــوازم را تحویــل می‌دهن ل
بــرای ارســال محموله‌هــای اضطــراری را بــه روزرســانی 

کنیــد(.
چرا مفید است؟

پاســخگویی  و  صداقــت  نشــان‌دهنده  خطــا  پذیــرش 
اســت. رفــع ســریع و قابــل مشــاهده آن نیــز کلمــات را بــه 

اعتبــار تبدیــل می‌کننــد.

غیرسیاســی  و  اعتمــاد  مــورد  پیام‌رســان‌های  از   .۳
اســتفاده کنیــد

چه باید کرد؟
دانشــمندان، امدادگــران، رهبــران جامعــه و چهره‌هــای 
محلــی مــورد احتــرام را بــه گفت‌وگــو و ارتباط با شــهروندان 
ــی،  ــای جمعیت ــه گروه‌ه ــی ب ــرای دسترس ــد. ب ــوت کنی دع
ــورت  ــه ص ــد را ب ــتری دارن ــال عمومی‌بیش ــه اقب ــرادی ک اف

ــد. ــانه‌ها ببری ــه رس ــف ب ــای مختل ــاوب در فرصت‌ه متن
چرا این کار مفید است؟

توســط  روزانــه  توجیهــی  جلســات  ســوئد،  نمونــه  در 
 - سیاســتمداران  جــای  بــه   - بهداشــتی  ســازمان‌های 
بــه ایجــاد حــس ارتبــاط تحــت رهبــری متخصصــان و 

کــرد. کمــک  بی‌طرفانــه 

ــار  ــا ب ــه ب ــد ؛ ن ــت کنی ــفافیت صحب ــی و ش ــا همدل ۴. ب

ــاد. ــی زی فن
چه باید کرد؟

ســخنگوهای دپارتمان‌هــای روابط‌عمومی‌بایــد مهــارت 
اســتفاده از جمــات کوتــاه و ســاده را آمــوزش ببیننــد؛ 
از جمــات همدلانــه‌ای  بــا اســتفاده  آن‌هــا می‌تواننــد 
کــه اختــال و ســختی را تصدیــق می‌کننــد، مخاطبــان 
یــک  در  نمونــه  یــک جملــه  کننــد.  را همــراه  بیشــتری 
شــود:  تنظیــم  اینگونــه  می‌توانــد  اطلاع‌رســانی  بیانیــه 
»مــا می‌دانیــم کــه شــرایط ســختی در جریــان اســت. 
ــن  ــم. ای ــا می‌دانی ــه م ــروز هم ــه ام ــت ک ــزی اس ــن چی ای
کاری اســت کــه مــا انجــام می‌دهیــم. ایــن نحــوه دریافــت 

کمــک اســت.«
چرا مفید است؟

نشــان  واکنــش  محتــوا  انــدازه  بــه  لحــن  بــه  مــردم 
ــه  ــی ک ــر پیام‌های ــت را در براب ــی، مقاوم ــد. همدل می‌دهن

کاهــش می‌دهــد. دارنــد،  فــداکاری  بــه  نیــاز 

۵. یک مرکز پیام واحد ایجاد و آن را تقویت کنید
چه باید کرد؟

دپارتمان‌هــای روابط‌عمومی‌بــه ســرعت بایــد وب‌ســایت و 
ــده(  ــانی‌های زمان‌بندی‌ش ــا به‌روزرس ــر )ب ــی معتب ــد اجتماع فی
کانال‌هــای  طریــق  از  فعــال  به‌طــور  را  آن  و  احیــا  را  خــود 
پولــی و ارگانیــک، اینفلوئنســرها، شــبکه‌های اجتماعــی و 
دولت‌هــای محلــی تقویــت کننــد. حســاب‌های رســمی‌را 
علامت‌گــذاری کنیــد تــا شــهروندان بتواننــد منابــع اصلــی را 

ســریع‌تر و راحت‌تــر پیــدا کننــد.
چرا مفید است؟

مــردم  بــه  و  کاهــش  ســردرگمی‌را  متمرکــز  اطلاعــات 
می‌دهــد. اعتمــاد  قابــل  مرجعــی 

ــده و  ــی ش ــریع بررس ــک( س ــت چ ــا )فک ۶. واقعیت‌ه
ــوند ــایعات رد ش ش

چه باید کرد؟
وظیفــه  بایــد  روابط‌عمومی‌هــا  کارکنــان  از  گــروه  یــک 

یک گروه از کارکنان 
روابط‌عمومی‌ها باید وظیفه 
بررسی واقعیت‌ها را برعهده 

داشته باشند تا با بررسی 
کانال‌های اجتماعی، به سرعت 
و با استفاده از ادبیات شفاف و 

قابل اشتراک‌گذاری به سرعت به 
اطلاعات نادرست و ضداطلاعات 

پاسخ دهند
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بــا  تــا  باشــند  داشــته  برعهــده  را  واقعیت‌هــا  بررســی 
ــتفاده  ــا اس ــرعت و ب ــه س ــی، ب ــای اجتماع ــی کانال‌ه بررس
از ادبیــات شــفاف و قابــل اشــتراک‌گذاری بــه اطلاعــات 
نادرســت و ضداطلاعــات پاســخ دهنــد. بــرای نمونــه بــا 
ــرای هــر  ــی پیش‌فــرض ب ایجــاد یــک پســت تصویری/متن
مــورد در ســه مرحلــه »افســانه )خبــر نادرســت(، واقعیــت 
در  را  اطلاع‌رســانی  جریــان  منبــع«  صحیــح(،  )روایــت 
ــتورالعمل‌های  ــدور دس ــا ص ــن ب ــد. همچنی ــت بگیرن دس
شــفاف بــرای پلتفرم‌هــای اجتماعــی از آن‌هــا بخواهیــد 
تــا ادعاهــای دروغیــن را برچســب‌گذاری یــا محــدود کننــد.

چرا این کار مفید است؟
تکذیب‌هــای ســریع و قابــل مشــاهده، فرصــت انتشــار 

کاهــش می‌دهــد. را  دروغیــن  روایت‌هــای 

۷. بــه گروه‌هــای آســیب‌پذیر و شــبکه‌های محلــی 
ســریع اطلاع‌رســانی شــوند

چه باید کرد؟
بــرای دسترســی بــه گروه‌هــای جمعیتــی کــه دسترســی 

ــاد  ــات بی‌اعتم ــه مقام ــا ب ــد و ی ــت دارن ــه اینترن ــدود ب مح
روابط‌عمومی‌می‌تواننــد  دپارتمان‌هــای  هســتند، 
مردم‌نهــاد  ســازمان‌های  ســیار،  تیم‌هــای  ظرفیــت  از 
ــه  ــا را ب ــد. پیام‌ه ــتفاده کنن ــی اس ــران مذهب ــی و رهب محل
زبان‌هــای محلــی و ادبیــات ســاده‌تر ترجمــه و از طریــق 
ــی(  ــات محل ــک، جلس ــو، پیام ــر )رادی ــای کوجک‌ت کانال‌ه

ــد. ــر کنی منتش
چرا مفید است؟

میــزان اعتمــاد یکســان نیســت؛ اطلاع‌رســانی هدفمنــد، 
اعتبــار محلــی و انطبــاق عملــی ایجــاد می‌کنــد.

ع بحران خلق اعتماد پیش از وقو
شــد،  اشــاره  آن  بــه  قبــل  بخــش  در  کــه  راهکارهایــی 
امــا  بــرای خریــد زمــان مناســب بودنــد.  کوتاه‌مــدت و 
اعتمــاد بلندمــدت امــری ســاختاری اســت کــه متکــی 
دســتگاه‌ها  عملکــرد  ســابقه  و  رویه‌هــا  نهادهــا،  بــر 
ســرمایه‌گذاری‌های  ادامــه  در  اســت.  شــرکت‌ها  و 
راهبــردی کــه دولت‌هــا )بخــش عمومــی( و شــرکت‌ها 

 عکس:
محمود  رحیمی

 مکان: 
اصابت موشک 

رژیم صهیونیستی 
به منازل مسکونی 

تهران، خیابان 
صابونچی 

۲۵ خرداد ۱۴۰۴
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)بخــش خصوصــی( بایــد اکنــون انجــام دهنــد تــا در بحــران 
بعــدی اعتمــاد مخاطبــان را بــه خــود حفــظ کننــد، بررســی 

. می‌کنیــم

۱. شفافیت به عنوان یک پیش‌فرض
چه باید کرد؟

ــا تقویــت کنیــد کــه  قوانیــن و سیاســت‌هایی را تصویــب ی
امــکان دسترســی بــه داده‌هــای بــاز، برنامه‌هــای قابــل 
فراهــم می‌کننــد.  را  و حسابرســی مســتقل  پیش‌بینــی 
داشــبوردهای عمومــی‌را بــرای شــاخص‌های کلیــدی و 
ــه  ــان متوج ــا مخاطب ــد ت ــاد کنی ــران ایج ــت‌های بح فهرس

ــند. ــی باش ــای ناگهان ــرای رخداده ــما ب ــی ش آمادگ
چرا مفید است؟

وقتــی شــفافیت بــه صــورت سیســتماتیک باشــد و نــه بــه 
عنــوان یــک سیاســت کوتــاه مــدت یــا دوره‌ای، اعتمــاد بــه 
ــرات  ــد تغیی ــان از گزن ــول زم ــما در ط ــرکت ش ــا ش ــت ی دول
ــان  ــوئدی‌ها نش ــات س ــرد. تحقیق ــه در می‌ب ــالم ب ــان س ج
می‌دهــد کــه رضایــت از پایــداری ارتباطــات بــر اعتمــاد 

ــذارد. ــر می‌گ ــان تأثی ــول زم ــادی در ط نه

جایگزیــن رویکرد‌هــای  مدیریت‌شــده«  ۲. »انتظــارات 
خوش‌بینانــه

چه باید کرد؟
ارایــه  یــا  مشــکلات  ســریع  رفــع  بــرای  دادن  وعــده  از 
و  ســناریوها  کنیــد.  خــودداری  مطلــق  تضمین‌هــای 
احتمــالات احتمالــی را بیــان کنیــد. بــه جــای شــعار، از 
ــد. ــتفاده کنی ــاده اس ــالات س ــان احتم ــی و زب ــدول زمان ج

چرا این کار مفید است؟
افزایــش  را  ناامیــدی  حــد، خطــر  از  بیــش  دادن  وعــده 
ارتباطــات  پیرامــون  ســوئدی‌ها  پژوهــش  در  می‌دهــد. 
بحــران در دوران کوویــد بــه خوبــی مشــاهده شــد کــه 
ــاد  ــری ایج ــارات بالات ــت انتظ ــر توانس ــه بالات ــت اولی رضای
کنــد کــه بــا عــدم بــرآورده شــدن آن انتظــارات، شــاهد 

کاهــش شــدیدتر اعتمــاد بودنــد.

۳. ایجاد سازوکارهای ارتباطی قوی بین سازمانی
چه باید کرد؟

واحدهــای  ایجــاد  بــا  روابط‌عمومــی‌را  دپارتمان‌هــای 
وظیفــه  کنیــد.  تقویــت  بحــران«  دائمی‌»ارتباطــات 
وزارتخانه‌هــا،  بیــن  هماهنگــی  ایجــاد  واحدهــا  ایــن 
دولت‌هــای محلــی و ســازمان‌های مــردم نهــاد اســت. 
در  برنامه‌ریــزی  و  ســرمایه‌گذاری  بــا  می‌تواننــد  آن‌هــا 
و  یکپارچــه  الگوهــای  تمریــن  مشــترک،  آموزش‌هــای 
مانورهــای بیــن ســازمانی در هنــگام وقــوع بحران‌هــا، 

را حفــظ کننــد. ارتباطــات 
چرا مفید است؟

بحــران  وقــوع  زمــان  در  منســجم  پیام‌هــای  ارســال 
برابــر  در  مختلــف  بخش‌هــای  و  ســازمان‌ها  از 
اختــاف  وقتــی  هســتند.  سردرگمی‌عمومی‌گره‌گشــا 
رویکردهــا و نظریــات ســازمان‌ها  بــه صــورت علنــی مطــح 
شــوند، شــهروندان فــرض را بــر بی‌نظمی‌یــا پنهــان‌کاری 

رنــد. می‌گذا

۴. شبکه‌ پیام‌رسان‌های شخص ثالث
چه باید کرد؟

مســتقل،  کارشناســان  بــا  آرامــش،  دوره‌هــای  در 
ســازمان‌های مردم‌نهــاد، رهبــران مذهبــی، نخبــگان و 
ــه  ــد و آن‌ را ادام ــرار کنی ــه برق ــی رابط ــذار محل ــراد تأثیرگ اف
دهیــد. ضمــن تامیــن مالــی برنامه‌هــای اطلاع‌رســانی 
ــات  ــور در جلس ــرای حض ــتقل ب ــای مس ــی‌از صداه عموم

کنیــد. عمومی‌دعــوت  نشســت‌های  و  توجیهــی 
چرا مفید است؟

صــدای اشــخاص ثالــث بــرای شــهروندانی کــه نســبت بــه 
ــتند. ــده هس ــد، قانع‌کنن ــد دارن ــی تردی ــای جکومت صداه

۵. سرمایه‌گذاری در سواد رسانه‌ای و مدنی
چه باید کرد؟

تفکــر انتقــادی و ســواد رســانه‌ای را نــه تنهــا در ســطح 
نیــز  مــدارس  درســی  برنامه‌هــای  در  کــه  ســازمان‌ها 
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بــه  از کمپین‌هــای عمومی‌کــه  بــا حمایــت  بگنجانیــد؛ 
شــهروندان آمــوزش می‌دهنــد چگونــه منابــع خبــری را 
بررســی و آمــار را تفســیر کننــد، بــه مدیریــت اعتمــاد پیــش 
از وقــوع بحــران کمــک کنیــد. کتابخانه‌هــا و ســایر مراکــز 
دپارتمان‌هــای  مناســب  همــکاران  جملــه  عمومــی‌از 
ســواد  کارگاه‌هــای  از  میزبانــی  روابط‌عمومی‌بــرای 

هســتند. رســانه‌ای 
چرا مفید است؟

جمعیتــی  آموزش‌هایــی،  چنیــن  دریافــت  از  پــس 
دهــد،  تشــخیص  را  نادرســت  اطلاعــات  بتوانــد  کــه 
منابــع  از  بحران‌هــا  طــول  در  کــه  دارد  احتمــال  کمتــر 

بکشــد. رسمی‌دســت 

۶. طراحی روندها برای مردم، نه برای فرآیندها
چه باید کرد؟

تجربــه شــهروندان را بســنجید )نــه فقــط معیارهــا( - مثــاً 
اینکــه دریافــت کمــک، دسترســی بــه اطلاعــات و درک 
ــرای  ــر محــور ب قوانیــن چقــدر آســان اســت. طراحــی کارب
پورتال‌هــای آنلایــن و خدمــات اجتماعــی دســتگاه‌های 

ــد. ــرار دهی ــت ق ــی را در اولوی حکومت
چرا مفید است؟

شــهروندان اعتمــاد را بــر اســاس تأثیــر خدمــات بــر زندگــی 
روزمــره خــود ارزیابــی می‌کننــد. سیســتم‌های ســریع و 

ــد. ــاد می‌کنن ــدار ایج ــاد پای ــان، اعتم آس

۷. اعتماد یک زیرساخت است
چه باید کرد؟

ــای  ــد. دپارتمان‌ه ــار کنی ــاخت رفت ــد زیرس ــاد مانن ــا اعتم ب
بــه  عمــل  دربــاره  اطلاع‌رســانی  روابط‌عمومی‌بــا 
وعده‌هــای کوچــک در مواقــع عــادی )مصوبــات عادلانــه، 
ــن  ــر حس ــع( ذخای ــه موق ــات ب ــفاف، خدم ــای ش بودجه‌ه
نیــت ایجــاد می‌کننــد. رونــدی کــه بــه تدریــج می‌توانــد بــه 
ــی  ــه بررس ــاد ب ــامل اعتم ــی دائمی‌ش ــای ارتباط ظرفیت‌ه
بررســی ســریع  و  اطلاع‌رســانی‌های چندزبانــه  داده‌هــا، 

واقعیت‌هــا دســت پیــدا کنــد.
چرا مفید است؟

می‌آیــد،  دســت  بــه  عــادی  مواقــع  در  کــه  اعتمــادی 
بخــش  شــرکت‌های  و  دولت‌هــا  کــه  اســت  ذخیــره‌ای 
خصوصــی می‌تواننــد در مواقــع بحرانــی از آن‌هــا اســتفاده 

ــد. کنن

۸. نظارت مداوم اقدام مستمر
چه باید کرد؟

نظرســنجی یکــی از ابزارهــای دپارتمان‌هــای روابط‌عمومــی 
‌بــرای نظــارت بــر احساســات شــهروندان و ردیابــی مســتمر 
اعتمــاد عمومی‌اســت. رضایــت از افکارســنجی، واکنــش 
ــه  ــا ب ــج آن‌ه ــاس نتای ــل براس ــی و عم ــای نزول ــه رونده ب
ــه شــکل‌گیری ارتباطــات  ویــژه پیــش از وقــوع بحران‌هــا ب

ــد. ــک می‌کن ــدار کم پای
چرا مفید است؟

از  اســتفاده  در خصــوص  تجربــه مطالعــات ســوئدی‌ها 
داده‌هــای نظرســنجی‌ها بــرای تشــخیص میــزان رضایــت 
ــرد.  ــک ک ــان کم ــول زم ــان در ط ــاد آن ــه اعتم ــهروندان ب ش
آن‌هــا از نظرســنجی‌ها بــه عنــوان ابــزار نظــارت مــداوم 
بــرای دریافــت هشــدار اولیــه اســتفاده کرنــد تــا بــه موقــع 

ــند. ــته باش ــیر را داش ــاح مس ــکان اص ام

ارسال پیام‌های منسجم در 
زمان وقوع بحران از سازمان‌ها 
و بخش‌های مختلف در برابر 
سردرگمی‌عمومی‌گره‌گشا هستند. 
وقتی اختلاف رویکردها و نظریات 
سازمان‌ها  به صورت علنی مطرح 
شوند، شهروندان فرض را بر 
بی‌نظمی‌یا پنهان‌کاری می‌گذارند
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جنگ اوکراین ؛ نمونه موردی از خلق اعتماد در بحران  
ــرای  ــن ب ــش آفری ــای چال ــی از پدیده‌ه ــه یک ــه مثاب ــگ ب جن
ــی  ــم مختلف ــکات و مفاهی ــی، ن ــای روابط‌عموم دپارتمان‌ه
را در خــود جــای می‌دهــد. فعــالان روابط‌عمومــی‌در فضــای 
جنگــی پیام‌هایــی را آمــاده می‌کننــد کــه بایــد همزمــان 
بــرای چنــد گــروه از مخاطبــان مطلــوب باشــد: هم‌میهنــان 
در داخــل کشــور، متحــدان بین‌المللــی، هم‌وطنــان مهاجــر 
اوکرایــن  درگیری‌هــای  جهانــی.  رســانه‌های  بالاخــره  و 
کــه از ســال 2022 آغــاز شــد، نمونــه خوبــی از تلاش‌هــای 
ــت  ــدن، صداق ــده ش ــرای دی ــای روابط‌عمومی‌ب دپارتمان‌ه

ــت. ــوده اس ــای مردمی‌ب ــیج نیروه ــن بس و همچنی

چالش‌های روابط‌عمومی‌بحران در جنگ
اطلاعــات  از  دشــمنان  رقیــب:  روایت‌هــای   

نادرســت بــرای ایجــاد شــک و تردیــد اســتفاده 
در  می‌توانــد  دروغیــن  ادعــای  یــک  می‌کننــد. 
مــوج  ســوگیری  دارای  مجــازی  شــبکه‌های 
ایجــاد کنــد. بنابرایــن مقابلــه بــا آن بایــد ســریع و 

متناســب باشــد.

 محدودیت‌هــای زیرســاختی: وقتــی شــبکه‌ها 

می‌بیننــد،  آســیب  حاکمیتــی  نهادهــای  یــا 
ممکــن اســت کانال‌هــای رســمی‌قطع شــوند؛ 
مســیرهای جایگزیــن و تنــوع آن‌هــا اهمیــت 
تــا پیــش از بحــران دربــاره آن‌هــا چــاره  دارنــد 

اندیشــی شــود.
 ریســک هــر کنــش: در جنــگ، یــک اظهــار نظــر 
ــر  ــه خط ــان‌ها را ب ــان انس ــد ج ــت می‌توان نادرس
بینــدازد یــا حمایــت ائتــاف را کاهــش دهــد. 
تیم‌هــای روابط‌عمومی‌بایــد در عیــن عملکــرد 
ســریع بتواننــد دقــت عمــل را حتــی بیشــتر از 

ــد. ــظ کنن ــا حف ــایر بحران‌ه س

مثــال اوکرایــن نشــان می‌دهــد کــه صداقــت - حضــور 
رهبــران، پذیــرش مشــکلات و توضیــح گام‌هــای رو بــه جلــو 

ــی  ــاد عمومی‌داخل ــز اتح ــش برانگی ــرایط چال ــی در ش - حت
می‌توانــد یــک عامــل قدرتمنــد بــرای ایجــاد اعتمــاد باشــد.

چک لیست بحران آماده کردید؟
هیچکــس  بحران‌هــا  وقــوع  زمــان  در  تردیــد  بــدون 
نمی‌خواهــد ســهل انــگاری کنــد و مرتکــب خطایــی شــود 
ــا از دســت رفتــن اعتمــاد عمومی‌نیــز  کــه پیامدهــای آن ت
بتوانــد ادامــه داشــته باشــد. بــرای جلوگیــری از چنیــن 
رخدادهایــی، آماده‌ســازی یــک چــک لیســت کاربــردی 
راهگشــا  روابط‌عمومی‌می‌توانــد  دپارتمان‌هــای  بــرای 
بــر اســاس  لیســت بحرانــی  بــا چــک  ادامــه  باشــد. در 

می‌شــوید. آشــنا  زمانــی  ملاحظــات 

اقدامات فوری )۲۴ تا ۷۲ ساعت اول بحران(:
 یــک مرکــز اطلاعــات رســمی‌واحد )مجــازی + 

خــط تلفــن( ایجــاد کنیــد.
 جلســات توجیهــی منظــم و دارای زمان‌بنــدی 

مشــخص برگــزار کنیــد: »می‌دانــم / نمی‌دانــم / 
انجــام می‌دهــم.«

 کارشناســان و پاســخ‌دهندگان میدانــی معتبــر 

را جلــوی دوربیــن قــرار دهیــد.
 در صــورت وجــود خطــا، اشــتباهات را تصدیــق 

کنیــد؛ مراحــل اصلاحــی فــوری را شــح دهیــد.
پســت‌های ســریع بررســی واقعیــت و رفــع   

جعلیــات راه‌انــدازی کنیــد.

ع بحران(: اقدامات تثبیتی )۲ تا ۸ هفته اول وقو
 هماهنگی پیام‌رسانی یکپارچه در بین سازمان‌ها.

 استقرار ارتباطات محلی با جوامع آسیب‌پذیر.
 نظارت بر احساسات و اطلاعات نادرست.

 گــزارش شــفاف در مــورد اصلاحــات عملیاتــی 

ــا ظرفیــت بیمارســتان(. )مثــال ورود تجهیــزات ی

اقدامات بازیابی و بازسازی )ماه‌ها تا سال‌ها پس از بحران(:
 نهادینــه کــردن اقدامــات شــفافیت و سیســتم‌های 
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داده بــاز.
 ســرمایه‌گذاری در ســوادآموزی مدنــی و مشــارکت‌های 

اجتماعی.
 انجام بررسی‌های مستقل و انتشار آن‌ها.

 گنجاندن طراحی کاربر محور در خدمات عمومی.

مدیریت بحران روابط‌عمومی
دپارتمان‌هــای روابط‌عمومی‌ممکــن اســت پیــش از 
ــا پــس از آن دچــار اختلال‌هــا و ســوء  وقــوع بحــران و ی
را  آتــی آن‌هــا  کــه در تجربیــات  نگرش‌هایــی شــوند 
بیــش از ابعــاد واقعــی مســاله، دچــار بحــران ســازد. 
نکتــه   4 ادامــه  در  بحران‌هــا  ایــن  از  اجتنــاب  بــرای 

می‌گــردد: یــادآوری 
 فرافکنــی و خوش‌بینــی بیــش از حــد: دســتاوردهای 

کوتاه‌مــدت، آســیب‌های بلندمــدت.
مقصریابــی: از بیــن بــردن صداقــت؛ عــدم   

مســئولیت. پذیــرش 
 پراکندگــی پیــام: ســردرگمی بــا ایجــاد قوانیــن 

مختلــف از ســوی مراجــع مختلــف.
 نادیــده گرفتــن واقعیت‌هــای محلــی: پیام‌هــای 
متمرکــزی کــه بــا شــرایط محلــی مطابقــت ندارنــد، 

پذیرفتــه نمی‌شــوند.

در پایــان یــادآوری ایــن نکتــه لازم اســت کــه ارتباطــات 
نــه تنهــا بــرای اقنــاع، بلکــه بــرای اعتمــاد نیــز اهمیــت 
زیــادی دارد. تجربــه ســوئدی‌ها در دوران همه‌گیــری 
کوویــد 19 و مطالعــات مشــابه نشــان می‌دهنــد کــه 
نــه  آن  و مدیریــت  ارتباطــات  از  رضایــت شــهروندان 
تنهــا منعکــس کننــده احساســات فعلــی اســت، بلکــه 
بــه طــور فعــال میــزان اعتمــاد را در طــول زمــان کنتــرل 

می‌کنــد.
بــه عبــارت دیگــر ســرمایه‌گذاری در ارتباطــات، ســود حاصل 
از مشــروعیت نهــادی را بــه همــراه دارد. بایــد بــه خاطــر 
ــد و  ــت می‌آی ــه دس ــح ب ــان صل ــاد در زم ــه اعتم ــت ک داش
در بحــران هزینــه می‌شــود. دولت‌هــا و شــرکت‌هایی کــه 
ــات  ــر و ارتباط ــه، مؤث ــات منصفان ــادی، خدم ــع ع در مواق
شــفاف را حفــظ می‌کننــد، بســیج شــهروندان و ذی‌نفعــان 

را در مواقــع اضطــراری آســان‌تر می‌یابنــد.
 از ســوی دیگــر شــناخت پدیــده و جنــس بحــران نیــز حائــز 
اهمیــت اســت. یــک بیمــاری همه‌گیــر، یــک ســیل و یــک 
جنــگ هــر کــدام بــر ظرفیت‌هــای نهــادی متفاوتــی تأکیــد 
دارنــد و نیــاز بــه ترکیب‌هــای ارتباطــی متناســب دارنــد. امــا 
همــه بحران‌هــا عناصــر ســازنده اعتمــاد مشــترکی دارنــد: 

صداقــت، شایســتگی، همدلــی و اقــدام آشــکار.
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الزامات مستندسازی در بحران 
معصومه‌سادات معصومی

ــازمان‌ها،  ــا س ــه نه‌تنه ــوند ک ــناخته می‌ش ــدی ش ــی و چندبع ــی غیرقابل‌پیش‌بین ــوان پدیده‌های ــواره به‌عن ــا هم بحران‌ه
بلکــه جامعــه را نیــز تحت‌تأثیــر قــرار می‌دهنــد. در چنیــن شــرایطی، مستندســازی دقیــق و نظام‌منــد رویدادهــا، 
اقدامــات و پیامدهــا نقــش اساســی در مدیریــت بحــران ایفــا می‌کنــد. مستندســازی، فرآینــدی اســت کــه بــه ثبــت تجــارب، 
تحلیــل نتایــج و انتقــال دانــش منجــر می‌شــود و زمینــه را بــرای یادگیــری ســازمانی و ارتقــای آمادگــی در بحران‌هــای آتــی 
فراهــم می‌ســازد. در ایــن میــان، روابط‌عمومی‌هــا و رســانه‌ها، به‌ویــژه شــبکه‌های اجتماعــی، به‌عنــوان بازیگــران 
کلیــدی در مستندســازی و ارتباطــات بحــران عمــل می‌کننــد. یکــی از ضعف‌هــای اصلــی در مدیریــت بحــران، نبــود 
ــر  ــا ب ــی تنه ــای ارزیاب ــیاری از گزارش‌ه ــت. بس ــازی فعالیت‌هاس ــی و مستندس ــرای ارزیاب ــر ب ــتاندارد و معتب ــوب اس چارچ
»درس‌هــای مشاهده‌شــده« تمرکــز دارنــد، درحالی‌کــه بایــد بــه » درس‌هــای آموخته‌شــده« تبدیــل شــوند. ایــن فقــدان 

ــرد.  ــکل نگی ــر ش ــل و مؤث ــور کام ــازی – به‌ط ــخ، و بازس ــی، پاس ــامل آمادگ ــران – ش ــت بح ــه مدیری ــود چرخ ــث می‌ش باع

 مستندسازی در شرایط بحران به‌ویژه جنگ، از جنبه‌های 
مختلفی حیاتی است؛

1- ثبــت تاریــخ و حقیقــت: مستندســازی وقایــع جنــگ، 
از جملــه رویدادهــا، خســارات، و تجربیــات افــراد، بــه 
حفــظ حقیقــت تاریخــی کمــک می‌کنــد. ایــن اســناد 
آینــده  در  واقعیت‌هــا  فراموشــی  یــا  تحریــف  از  مانــع 

می‌شــوند.
از  دقیــق  مســتندات  پیشــگیری:  و  یادگیــری   -2
بحران‌هــا، امــکان تحلیــل اشــتباهات و موفقیت‌هــا را 
فراهــم می‌کنــد. ایــن اطلاعــات بــرای برنامه‌ریــزی بهتــر 
در آینــده و پیشــگیری از تکــرار خطاهــا ارزشــمند اســت.
3- حمایــت از عدالــت و حقــوق بشــر: اســناد جنــگ 
می‌تواننــد به‌عنــوان مــدرک در دادگاه‌هــای بین‌المللــی 
ــا  ــر، ی ــوق بش ــض حق ــی، نق ــات جنگ ــری جنای ــرای پیگی ب

ــوند. ــتفاده ش ــریت اس ــه بش ــم علی جرای
ــی: مستندســازی خســارات  ــازی و بازیاب ــه بازس ــک ب 4- کم
زیرســاختی، انســانی، و اقتصــادی بــه برنامه‌ریــزی بــرای 

بازســازی پــس از بحــران کمــک می‌کنــد. ایــن اطلاعــات بــرای 
ــت. ــروری اس ــا ض ــدی نیازه ــع و اولویت‌بن ــص مناب تخصی

5- حفــظ حافظــه جمعــی: ثبــت تجربیــات و داســتان‌های 
ــاب‌آوری  ــت، و ت ــگ، هوی ــظ فرهن ــه حف ــگ، ب ــراد در جن اف
جوامــع کمــک می‌کنــد. ایــن اســناد می‌تواننــد نســل‌های 

آینــده را از تأثیــرات جنــگ آگاه کننــد.
از  دقیــق  مســتندات  امدادرســانی:  از  پشــتیبانی   -6
نیازهــای مــردم، مناطــق آســیب‌دیده، و شــرایط بحرانــی 
بــه ســازمان‌های امــدادی کمــک می‌کنــد تــا پاســخ‌های 

ــد. ــه دهن ــری ارائ مؤثرت
ــی: اســناد جنــگ می‌تواننــد  ــوزش و آگاهی‌بخش 7- آم
افزایــش  عمومــی،  آمــوزش  بــرای  منبعــی  به‌عنــوان 
صلــح  ترویــج  و  جنــگ،  هزینه‌هــای  دربــاره  آگاهــی 

اســتفاده شــوند.
8- حمایــت از قربانیــان: ثبــت اطلاعــات مربــوط بــه قربانیان، 
مفقودیــن، و آوارگان بــه شناســایی و حمایــت از آن‌هــا در 

ــا جبــران خســارت.کمک می‌کنــد. فرآینــد بازگشــت ی
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مستندســازی در جنــگ نه‌تنهــا بــه مدیریــت بحــران در زمــان 
حــال کمــک می‌کنــد، بلکــه بــرای آینده‌نگــری، عدالــت، و 

ــدی دارد. ــش کلی ــع نق ــازی جوام بازس

نقش روابط‌عمومی‌‌ها در مستندسازی بحران
مدیریــت و کنتــرل اخبــار به‌عنــوان یکــی از ارکان کلیــدی در 
مدیریــت بحــران، نقــش مهمــی در شــکل‌دهی بــه افــکار 
عمومــی، کاهــش شــایعات و حفــظ اعتمــاد عمومــی ایفــا 
می‌کنــد. بــر ایــن اســاس روابط‌عمومی‌هــا در مستندســازی 
بحــران بــا توجــه بــه اهمیــت روایتگــری و پیــکار روایت‌هــا در 
ــش را  ــن نق ــد، ای ــدی دارن ــش کلی ــروز نق ــانه‌ای ام ــای رس فض

ــرد: ــی ک ــی بررس ــور اصل ــد مح ــوان در چن می‌ت
روایتگــری(:  )اصــل  اولیــه  روایــت  بــه  شــکل‌دهی   -1
روابط‌عمومی‌هــا بــا انتشــار ســریع، شــفاف و دقیــق 
شــکل  را  بحــران  اولیــه  روایــت  می‌تواننــد  اطلاعــات، 
مرجــع  به‌عنــوان  اغلــب  اولیــه  روایــت  ایــن  دهنــد. 
ــود.  ــت می‌ش ــانه‌ها ثب ــان و رس ــن مخاطب ــی در ذه اصل

ــا  ــع، روابط‌عمومی‌ه ــر و به‌موق ــات معتب ــه اطلاع ــا ارائ ب
از گســترش شــایعات و روایت‌هــای نادرســت جلوگیــری 
گزارش‌هــای  رســمی،  بیانیه‌هــای  انتشــار  می‌کننــد. 
یــا  ویدئــو  )مثــل  چندرســانه‌ای  محتــوای  و  مســتند 
اینفوگرافیــک( می‌توانــد روایــت ســازمان را تقویــت کنــد.
2- مدیریــت پیــکار روایت‌هــا : روایت‌هــای متعــددی 
ــی  ــا حت ــا، ی ــانه‌ها، رقب ــف )رس ــای مختل ــوی گروه‌ه از س
افــراد غیرمرتبــط( مطــح می‌شــود. روابط‌عمومی‌هــا 
شــبکه‌های  و  رســانه‌ای  فضــای  ســریع  تحلیــل  بــا 
اجتماعــی، می‌تواننــد روایت‌هــای رقیــب را شناســایی 
و بــا اســتراتژی‌های ارتباطــی )مثــل انتشــار محتــوای 
یــا  یــا پاســخ بــه شــایعات( آن‌هــا را خنثــی  هدفمنــد 
مدیریــت کننــد. ایــن کار نیازمنــد رصــد مــداوم و تعامــل 

ــت. ــان اس ــا مخاطب ــال ب فع
3- مستندســازی دقیــق و شــفاف: روابط‌عمومی‌هــا 
اقدامــات ســازمان در  و  ثبــت وقایــع، تصمیمــات  بــا 
می‌کننــد.  ایجــاد  معتبــر  آرشــیو  یــک  بحــران،  طــول 

 عکس:
مهناز قباخلو

 مکان: 
بازدید  خبرنگاران 

خارجی
   تهران، 

میدان ۶ نارمک 

۲۸ تیر ۱۴۰۴



فصـلنامه تخصــصـی100
شـماره۳ پاییز  و زمستان ۱۴۰۴

بــرای  منبعــی  به‌عنــوان  می‌تواننــد  مســتندات  ایــن 
ــی  ــای نظارت ــه نهاده ــخگویی ب ــدی، پاس ــای بع تحلیل‌ه
ــاع حقوقــی اســتفاده شــوند. مستندســازی  ــی دف ــا حت ی
صوتــی- فایل‌هــای  مکتــوب،  گزارش‌هــای  شــامل 
قابــل  بایــد  کــه  اســت  آمــاری  داده‌هــای  و  تصویــری 

اســتناد و شــفاف باشــد.
ــا انتشــار اطلاعــات موثــق و  4- ایجــاد اعتمــاد و اعتبــار: ب
بــه‌روز، روابط‌عمومی‌هــا اعتمــاد عمومــی را حفــظ یــا 
بازســازی می‌کننــد. ایــن امــر به‌ویــژه در بحران‌هایــی 
کــه احساســات عمومــی تحــت تأثیــر قــرار می‌گیــرد، 
از  مســئولانه،  و  صادقانــه  روایتگــری  دارد.  اهمیــت 
ــت  ــه تقوی ــا، ب ــه راه‌حل‌ه ــا و ارائ ــرش خطاه ــه پذی جمل

اعتبــار ســازمان کمــک می‌کنــد.
5- اســتفاده از ابزارهــای دیجیتــال و شــبکه‌های اجتماعــی: 
در عصــر دیجیتــال، روابط‌عمومی‌هــا از پلتفرم‌هایــی مثــل 
انتشــار ســریع روایت‌هــای  بــرای  شــبکه‌های اجتماعــی 
خــود و تعامــل بــا مخاطبــان اســتفاده می‌کننــد. ایــن ابزارهــا 
پاســخگویی  و  چندرســانه‌ای  محتــوای  انتشــار  امــکان 
لحظــه‌ای بــه ســؤالات و شــایعات را فراهــم می‌کننــد، کــه در 

پیــکار روایت‌هــا نقــش تعیین‌کننــده‌ای دارد.
وظیفــه  نه‌تنهــا  بحــران  مستندســازی  در  روابط‌عمومی‌هــا 
روایتگــری  بــا  بلکــه  دارنــد،  را  وقایــع  و ضبــط دقیــق  ثبــت 
ــکار  ــر اف ــد ب ــا، می‌توانن ــکار روایت‌ه ــت پی ــتراتژیک و مدیری اس
موفقیــت  بگذارنــد.  تأثیــر  ذی‌نفعــان  و  رســانه‌ها  عمومــی، 
آن‌هــا بــه ســرعت عمــل، شــفافیت، اســتفاده هوشــمندانه 
دارد.  بســتگی  حقیقــت  بــه  تعهــد  و  ارتباطــی  ابزارهــای  از 
مستندســازی بحــران در روابــط عمومــی، ابــزاری کلیــدی بــرای 
مدیریــت روایــت و بازســازی اعتبــار اســت. بــا توجــه بــه افزایــش 
نقــش رســانه‌های اجتماعــی در پیــکار روایت‌هــا ایــن تجربیــات 

می‌تواننــد الگویــی بــرای بحران‌هــای آینــده باشــند.

چالش‌های روابط‌عمومی‌ها در مستندسازی بحران:
1-محدودیت‌های اینترنتی و سانسور: 

)ماننــد  فیلترینــگ  یــا  اینترنــت  بــه  محــدود  دسترســی 

اعتراضــات 1398 و1401( انتشــار ســریع اطلاعــات و تعامــل در 
می‌کنــد.  مختــل  را  اجتماعــی  شــبکه‌های 

2-عدم اعتماد عمومی:
ســابقه شــفافیت ناکافــی یــا تاخیــر در راوی اول بودن )ســقوط 
هواپیمــای اوکراینــی( باعــث کاهــش اعتمــاد بــه روایت‌هــای 

رســمی می‌شــود.
3-پیکار روایت‌های رقیب:

غیررســمی  اجتماعــی  شــبکه‌های  و  خارجــی  رســانه‌های 
تقویــت  را  متضــاد  روایت‌هــای  تلگــرام(  و  ایکــس  )ماننــد 

اســت.  کــه مدیریــت آن‌هــا دشــوار  می‌کننــد 
4-نبود هماهنگی بین‌سازمانی:

و  وزارتخانه‌هــا  )مثــل  نهادهــا  بیــن  همــکاری  عــدم 
صداوســیما( باعــث انتشــار اطلاعــات متناقــض می‌شــود. در 
ــال  ــتانداری‌ها و ه ــض اس ــای متناق ــیل 1398، گزارش‌ه س

احمــر ســردرگمی ایجــاد کــرد.
5-کمبود منابع و تخصص دیجیتال:

تیم‌هــای  یــا  رســانه‌ای  رصــد  پیشــرفته  ابزارهــای  کمبــود 
حرفــه‌ای بــرای تولیــد محتــوای چندرســانه‌ای، مستندســازی 

را کنــد می‌کنــد.
هماهنگــی  بومــی،  دیجیتــال  زیرســاخت‌های  بــر  تمرکــز 
بین‌نهــادی، شــفافیت و آمــوزش تیم‌هــا، همــراه بــا اســتفاده 
مستندســازی  می‌توانــد  آنلایــن،  و  آفلایــن  کانال‌هــای  از 
ــد. ــت کن ــی را تقوی ــاد عموم ــد و اعتم ــود بخش ــران را بهب بح

جمع‌بندی
مدیریــت و کنتــرل اخبــار در بحران نیازمند ســرعت، شــفافیت، 
اســت.  فنــاوری  از  هوشــمندانه  اســتفاده  و  هماهنگــی 
مستندســازی دقیــق نیــز به‌عنــوان بخشــی جدایی‌ناپذیــر 
از ایــن فرآینــد، نه‌تنهــا بــه مدیریــت بهتــر بحــران در زمــان 
وقــوع کمــک می‌کنــد، بلکــه درس‌هــای ارزشــمندی بــرای 
آینــده فراهــم مــی‌آورد. ایجــاد یــک سیســتم منظــم بــرای 
جمــع‌آوری، ثبــت و تحلیــل اطلاعــات، همــراه بــا تعامــل 
را  بحــران  تأثیــر  می‌توانــد  مــردم،  و  رســانه‌ها  بــا  ســازنده 

کاهــش داده و اعتمــاد عمومــی را حفــظ کنــد.
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باشگاه روابط‌عمومی‌ها 
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سکوت گلوله‌ها، شلیک روایت‌ها
ک نژاد / فعال حوزه روابط عمومی قاسم پا

در جنگ‌هــا، گلوله‌هــا تنهــا ابــزار نبــرد نیســتند؛ روایت‌هــا نیــز می‌جنگنــد. جنــگ تحمیلــی۱۲ روزه 
ــد.  ــال ش ــدت دنب ــز به‌ش ــانه‌ای نی ــه رس ــی، در عرص ــای نظام ــر میدان‌ه ــاوه ب ــران، ع ــه ای ــرائیل علی اس
رســانه‌ها از تهــران تــا تل‌آویــو، از واشــنگتن تــا بروکســل، هرکــدام بــا زاویــه‌ای خــاص بــه تحلیــل، روایــت و 
جهت‌دهــی افــکار عمومی‌پرداختنــد. ایــن مطلــب، بــا تمرکــز بــر بازتــاب رســانه‌ای ایــن جنــگ، تــاش دارد 

ــد. ــی کن ــت‌گذاری بررس ــی‌و سیاس ــکار عموم ــر اف ــانه‌ها را ب ــرات رس ــا و تأثی ــوت، ضعف‌ه ــاط ق نق

باشگاه 

 عکس:
آرمان امیدیان

 مکان: 
پرتاب موشک
  جاده قم به اراک 

۲۶ خرداد ۱۴۰۴
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رسانه‌های داخلی: انسجام در پیام، ضعف در داده

رویکــردی  جنــگ،  طــول  در  رســمی‌ایران  رســانه‌های 
کردنــد.  اتخــاذ  اطلاع‌رســانی  در  و هماهنــگ  منســجم 
خبرگزاری‌هایــی چــون ایســنا، ایرنــا و صداوســیما بــا تأکید 
بــر »تــاب‌آوری ملــی«، »مدیریــت بحــران« و »پاســخ 
کنتــرل  عمومــی‌را  اضطــراب  کردنــد  تــاش  قاطــع«، 
کننــد. نقــاط قــوت ایــن رســانه‌ها شــامل اطلاع‌رســانی 
پیام‌هــای  و  هشــدار  نقشــه‌های  انتشــار  خدماتــی، 
بــود. کمبــود داده‌هــای قابــل راســتی‌آزمایی،  امنیتــی 
حــذف روایت‌هــای انتقــادی، و فاصلــه بــا دغدغه‌هــای 
جــدی  ضعف‌هــای  از  اجتماعــی  شــبکه‌های  کاربــران 

بودنــد.
و  آرام‌بخــش  قاب‌بنــدی  بــا  نیــز  ملــی  تلویزیــون 
گزارش‌هــای میدانــی، نقــش مهمــی‌در کاهــش تنــش 
ایفــا کــرد. امــا کمبــود گفت‌وگوهــای چالشــی و کنــدی 
در اصــاح خطاهــای خبــری، باعــث فرســایش اعتمــاد 
رســانه‌های  مجمــوع،  در  شــد.  مخاطبــان  از  بخشــی 
ــا در  ــد، ام ــظ کنن ــام را حف ــجام پی ــتند انس ــی توانس داخل
ــب  ــور، عق ــی و داده‌مح ــای چندصدای ــا روایت‌ه ــت ب رقاب

ماندنــد.

رسانه‌های فارسی‌زبان خارج از کشور: تحلیل‌محور اما 
یک‌جانبه

رســانه‌هایی چــون یورونیــوز فارســی، ایران‌اینترنشــنال 
جنــگ  از  گســترده‌ای  پوشــش  فارســی،  بی‌بی‌ســی  و 
ــدگان  ــوان »برن ــا عن ــی ب ــوز در گزارش ــد. یورونی ــه دادن ارائ
اندیشــکده‌هایی  دیــدگاه  واقعــی جنــگ«،  بازنــدگان  و 
ــا  ــن گزارش‌ه ــرد. ای ــر ک ــرز را منتش ــون CSIS و فارن‌اف چ
را  اســرائیل  حملــه  بازدارندگــی،  منطــق  بــر  تمرکــز  بــا 
ــته‌ای  ــد هس ــری از تهدی ــرای جلوگی ــتراتژیک ب اقدامی‌اس

ایــران دانســتند.
نقــاط قــوت ایــن رســانه‌ها شــامل تجمیــع روایت‌هــای 

رسانه‌های رسمی‌ایران در طول 
جنگ، رویکردی منسجم و 
هماهنگ در اطلاع‌رسانی اتخاذ 
کردند. خبرگزاری‌هایی چون 
ایسنا، ایرنا و صداوسیما با تأکید 
بر »تاب‌آوری ملی«، »مدیریت 
بحران« و »پاسخ قاطع«، تلاش 
کردند اضطراب عمومی‌را کنترل 
کنند
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بین‌المللــی، تحلیل‌هــای چندمنبعــی و بررســی پیامدهای 
ژئوپلیتیــک بــود. اتــکای غالــب بــه منابــع غربــی، غیبــت 
ــای  ــود داده‌ه ــتقل  و کمب ــی مس ــانه‌های ایران ــدای رس ص
میدانــی از داخــل کشــور. از نقــاط ضعــف مشــهود بــود. 
ــه  ــی را ب ــکار عمومی‌بین‌الملل ــتند اف ــانه‌ها توانس ــن رس ای
ــاب  ســمت امنیتی‌ســازی بحــران ســوق دهنــد، امــا در بازت

ــد. ــاکام بودن ــران ن ــه زیســته مــردم ای تجرب

شبکه‌های اجتماعی: سرعت، شایعه، قطبی‌سازی

در کنــار رســانه‌های رســمی، شــبکه‌های اجتماعــی نقــش 
بی‌بدیلــی در شــکل‌دهی بــه روایت‌هــا ایفــا کردنــد.

 ایکــس، تلگــرام، اینســتاگرام و تیک‌تــاک، بــه میدان‌هــای 
گاه  مردمــی‌و  تحلیل‌هــای  اطلاعــات،  تبــادل  اصلــی 

شــایعه‌پراکنی تبدیــل شــدند.
بــا هشــتگ‌هایی چــون #جنــگ_ ایکــس، کاربــران  در 
ایران_اســرائیل و #پاســخ_قاطع، روایت‌هــای متضــادی 
را منتشــر کردنــد. اتاق‌هــای پــژواک، برچســب‌زنی‌های 
قطبی‌ســازی  و  )وطن‌دوســت/وطن‌فروش(  هویتــی 
بــا  تلگــرام  داد.  کاهــش  را  گفت‌وگــو  کیفیــت  شــدید، 
کانال‌هــای منابــع بــاز )OSINT(، نقشــه‌برداری حمــات و 
تحلیل‌هــای تصویــری، نقــش جایگزیــن بــرای رســانه‌های 
رســمی‌ایفا کــرد. امــا شــفافیت پاییــن مالکیــت کانال‌هــا و 

ــرد. ــؤال ب ــر س ــات را زی ــار اطلاع ــایعه، اعتب ــترش ش گس
ــای  ــار، ویدیوه ــر انفج ــاک، تصاوی ــتاگرام و تیک‌ت در اینس
ــی  ــرعت ویروس ــخصی، به‌س ــای ش ــی و روایت‌ه احساس
شــدند. قــدرت تصویــر در انتقــال حــس، مخاطــب را درگیر 
کــرد، امــا مواجهــه مــداوم بــا محتــوای بحــران‌زا، اضطراب 

جمعــی را تشــدید کــرد.

 مقایسه روایت‌ها: تضاد در چارچوب‌گذاری

چارچــوب  در  را  جنــگ  اســرائیلی،  و  غربــی  رســانه‌های 
»بازدارندگــی در برابــر تهدیــد هســته‌ای« صورت‌بنــدی 

کردنــد. در مقابــل، رســانه‌های داخلــی ایــران، آن را »تجــاوز 
هماهنگ‌شــده« و »شکســت دشــمن« توصیــف کردنــد. 
ایــن تضــاد، شــکاف عمیــق در برداشــت‌های رســانه‌ای 
از  خــارج  فارســی‌زبان  رســانه‌های  می‌دهــد.  نشــان  را 
ــر تحلیل‌هــای اســتراتژیک، توانســتند  ــا تمرکــز ب کشــور، ب
افــکار عمومی‌بین‌المللــی را تحــت تأثیــر قــرار دهنــد. امــا 
ــاب‌آوری،  ــر مقاومــت و ت ــا تأکیــد ب روایت‌هــای داخلــی، ب
ــی،  ــبکه‌های اجتماع ــد. ش ــت کردن ــی را تقوی ــجام مل انس
ــمی‌را  ــای رس ــا، روایت‌ه ــر دیدگاه‌ه ــالا و تکث ــرعت ب ــا س ب
ــتکاری  ــایعه و دس ــر ش ــا در براب ــیدند، ام ــش کش ــه چال ب

تصویــری آســیب‌پذیر بودنــد.

 پیشنهادهایی برای ارتقاء پوشش رسانه‌ای در بحران‌ها

Fact- ــای ــاد تیم‌ه ــتی‌آزمایی : ایج ــازی راس استانداردس
ــا پروتــکل زمان‌بنــدی بــرای اصــاح ســریع  Checking ب

اخبــار نادقیــق.
آموزشــی  محتــوای  تولیــد  مخاطــب:  ســواد رســانه‌ای 
تحلیــل  و  منبــع  بررســی  شــایعه،  تشــخیص  دربــاره 

تصویــری.
ــی: تعامــل  ــمی‌و اجتماع ــانه‌های رس ــان رس ــل زدن می پ
ــار  ــر و انتش ــاز OSINT معتب ــع ب ــای منب ــا کانال‌ه ــال ب فع

ــل بررســی. داده‌هــای خــام قاب
شــدیداً  تصاویــر  کاهــش  رســانه‌ای:  روان  بهداشــت 

رسانه‌های فارسی‌زبان خارج از 
کشور، با تمرکز بر تحلیل‌های 
استراتژیک، توانستند افکار 
عمومی‌بین‌المللی را تحت تأثیر 
قرار دهند. اما روایت‌های داخلی، 
با تأکید بر مقاومت و تاب‌آوری، 
انسجام ملی را تقویت کردند

باشگاه 
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ــده و افــزودن بخش‌هــای پرســش‌های پرتکــرار  برانگیزانن
بــرای کاهــش اضطــراب.

ــا  ــی ب ــای چندصدای ــی میزگرده ــا: میزبان ع دیدگاه‌ه ــو تن
ــی و  ــات، روان‌شناس ــی، ارتباط ــان امنیت ــور کارشناس حض

رســانه.

نتیجه‌گیری

علیــه کشــورمان،  اســرائیل  روزه  جنــگ تحمیلــی۱۲ 
عــاوه بــر میــدان نبــرد، در عرصــه رســانه‌ای نیــز جنگــی 
ــا انســجام  ــار بــود. رســانه‌های رســمی‌ایران، ب تمام‌عی
پیــام، توانســتند بخشــی از افــکار عمومــی‌را آرام کننــد، 
ــتند.  ــف داش ــی ضع ــوری و چندصدای ــا در داده‌مح ام
تحلیل‌هــای  بــا  خــارج،  فارســی‌زبان  رســانه‌های 
کردنــد،  تقویــت  را  امنیتــی  روایــت  بین‌المللــی، 
امــا تجربــه زیســته مــردم ایــران را کم‌رنــگ کردنــد. 
ــا  ــر، روایت‌ه ــرعت و تکث ــا س ــی، ب ــبکه‌های اجتماع ش
را دگرگــون کردنــد، امــا در برابــر شــایعه و قطبی‌ســازی 

بودنــد. آســیب‌پذیر 
عصــر  در  کــه  داد  نشــان  روایت‌هــا  جنــگ  نهایــت،  در 
واقعیــت،  بازتاب‌دهنــده  نه‌تنهــا  رســانه‌ها  اطلاعــات، 
بلکــه شــکل‌دهنده آن هســتند. بــرای عبــور از بحران‌هــا، 
هــم  باشــند،  دقیــق  هــم  کــه  رســانه‌هایی  نیازمنــد 

هــم مســئولانه هســتیم. چندصدایــی، 

 عکس:
رحیم قلیچ‌خانی

 مکان: 
 امداد رسانی 
شهرک شهید چمران
تهران 

۲۳ خرداد ۱۴۰۴
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مدیریت بحران رسانه‌ای در جنگ 12 روزه؛ تجربه وزارت اقتصاد 

مدیریت تصویر اقتصادی 
اطمینان‌بخشی به ذینفعان

رضا خدابنده، میثم طاهری

ــی از  ــا موج ــور ب ــکار عمومی‌کش ــانه‌ای و اف ــای رس ــران، فض ــه ای ــرائیل علی ــگ ۱۲ روزه اس ــان جن در جری
نگرانی‌هــا و التهاب‌هــای امنیتــی و اقتصــادی مواجــه شــد. همزمانــی ایــن بحــران بــا فرآینــد رأی اعتمــاد 
بــه وزیــر جدیــد امــور اقتصــادی و دارایــی، وضعیــت رســانه‌ای را بــه یــک وضعیــت پیچیــده چندلایــه تبدیل 
کــرد. ایــن مقالــه بــا رویکــردی تحلیلی-کاربــردی، بــه بررســی عملکــرد مرکــز روابط‌عمومــی‌و اطلاع‌رســانی 
وزارت امــور اقتصــادی و دارایــی در مدیریــت هم‌زمــان ایــن دو بحــران می‌پــردازد. ایــن مقالــه نشــان 
ــت  ــی، مدیری ــای اقناع ــن پیام‌ه ــران، تدوی ــات بح ــول ارتباط ــری از اص ــا بهره‌گی ــاد ب ــن نه ــه ای ــد ک می‌ده
ــت  ــی، توانس ــای اجتماع ــمی‌و پلتفرم‌ه ــانه‌های رس ــت رس ــرداری از ظرفی ــانه‌ای و بهره‌ب ــای رس روایت‌ه

بــه دو هــدف راهبــردی دســت یابــد:
۱( کاهش نگرانی‌های عمومی درمورد پیامدهای اقتصادی جنگ

۲( ارائه تصویری مقتدر و باثبات از فرآیند استقرار وزیر جدید اقتصاد.

مقدمه
نه‌تنهــا در عرصه‌هــای  ارتباطــات، بحران‌هــا  در عصــر 
فضــای  در  بلکــه  می‌دهنــد،  رخ  اقتصــادی  نظامــی‌و 
کنتــرل  حتــی  یــا  تقویــت  بازتولیــد،  نیــز  رســانه‌ای 
می‌شــوند. مدیریــت بحــران در چنیــن بســتری مســتلزم 
ــرای  ــانه‌ای ب ــای رس ــه از ابزاره ــال و آگاهان ــتفاده فع اس
ترســیم  و  آرامــش  تقویــت  عمومــی،  افــکار  هدایــت 

تصویــری مقتــدر از نهادهــای دولتــی اســت.
ــم  ــس از تهاج ــاه ۱۴۰۴، پ ــل تیرم ــرداد و اوای ــر خ در اواخ
ــان  ــی‌۱۲ ‌روزه ای می ــری نظام ــتی، درگی ــم صهیونیس رژی
جمهــوری اســامی‌ایران و ایــن رژیــم رخ داد کــه عــاوه 
ــی  ــادی قابل‌توجه ــای اقتص ــی، پیامده ــاد امنیت ــر ابع ب

ــرای داخــل کشــور به‌همــراه داشــت. ایــن تنــش  ــز ب نی
در  عمیقــی  نگرانی‌هــای  پرشــدت،  امــا  کوتاه‌مــدت 
میــان فعــالان اقتصــادی، تولیدکننــدگان و مــردم ایجــاد 
کــرد. نوســانات نــخ ارز، افزایــش قیمــت طــا، رشــد تــورم 
انتظــاری و کاهــش اطمینــان ســرمایه‌گذاران داخلــی از 
ــا  ــی ب ــای مال ــگ بــود. بازاره ــن جن ــوری ای ــار ف ــه آث جمل
نوســان روبــه‌رو شــدند و خریــد و فروش‌هــا به‌ســمت 
رفتارهــای هیجانــی رفــت. همچنیــن، نگرانــی از اختــال 
در تأمیــن کالاهــای وارداتــی، به‌ویــژه در حــوزه کالاهــای 
اساســی و مــواد اولیــه تولیــد، فشــار مضاعفــی را بــر بــازار 

و زنجیــره تأمیــن وارد کــرد. 
نکتــه دیگــری کــه بایــد بــدان توجــه داشــت ایــن اســت 

باشگاه 
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ــور  ــی، وزارت ام ــاوز نظام ــن تج ــاز ای ــا آغ ــان ب ــه هم‌زم ک
بــه  انتقــال قــدرت  اقتصــادی و دارایــی نیــز در حــال 
ــطح  ــوع در س ــن دو موض ــب ای ــود. ترکی ــد ب ــر جدی وزی
نگرانی‌هــای  بــا  را  عمومی‌مرتبــط  افــکار  رســانه‌ای، 

چندلایــه مواجــه ســاخت.
کــه  اســت  جهــت  آن  از  تحقیــق  ایــن  اهمیــت 
روابط‌عمومی‌هــا  بــرای  کاربــردی  الگویــی  می‌توانــد 
فراهــم  مشــابه  شــرایط  در  دولتــی  دســتگاه‌های  و 
آورد و بــه غنی‌ســازی ادبیــات علمی‌مدیریــت بحــران 

کنــد. کمــک  ایــران  در  رســانه‌ای 
چارچوب مفهومی

تحقیــق حاضــر از نظریــات زیــر بــه عنــوان چارچــوب نظــری 

این پژوهش با رویکرد کیفی 
و در قالب مطالعه موردی 
انجام شده است. دلیل انتخاب 
این رویکرد، ماهیت پیچیده 
و چندبعدی بحران رسانه‌ای 
در دوران جنگ ۱۲ روزه و نیاز 
به درک عمیق از زمینه‌ها، 
فرایندها و معانی نهفته در 
پیام‌های رسمی‌وزارت امور 
اقتصادی و دارایی است

 عکس:
محمد مهدی انتظار

 مکان: 
مجتمع نان سحر

   تهران، 

۴ تیر ۱۴۰۴
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ــرد: بهــره می‌ب
 :)SCCT( بحــران  ارتباطــات  موقعیتــی  نظریــه   

چارچوبــی بــرای انتخــاب اســتراتژی مناســب ارتباطــی 
ــن  ــر ای ــه ب ــن نظری ــت. ای ــران اس ــوع بح ــاس ن ــر اس ب
ارتباطــی  اســتراتژی‌های  کــه  اســت  اســتوار  اصــل 
موثــر در بحــران بایــد بــا نــوع بحــران و ســطح تهدیــدی 
ــت  ــد، مطابق ــاد می‌کن ــازمان ایج ــار س ــرای اعتب ــه ب ک
داشــته باشــند. بــه عبــارت دیگــر SCCT بــه مدیــران 
کمــک می‌کنــد تــا اســتراتژی‌های ارتباطــی خــود را بــر 
اســاس ارزیابــی دقیــق از شــرایط بحــران و درک تأثیــر 

ــر ذینفعــان تنظیــم کننــد. آن ب
چگونگــی   :)Framing( چارچوب‌ســازی  نظریــه   
در  رویدادهــا  تفســیر  و  برجسته‌ســازی  انتخــاب، 
رســانه‌ها اســت. ایــن نظریــه تبییــن می‌کنــد کــه 
چگونــه بخــش خاصــی از محتــوای رســانه در یــک 
قالــب و بســته بنــدی ارائــه می‌شــود بــه گونــه ای کــه 
امــکان تعبیــر و تفســیر مطلــوب، معیــن و مشــخص 

را فراهــم و تعابیــر دیگــر را حــذف می‌کنــد.
بــرای  مدلــی   :)ELM( ذهنــی  اقنــاع  الگــوی   

اســتفاده از مســیر مرکــزی و جانبــی در فراینــد اقنــاع 
عمومی‌اســت.  افــکار 

بحــران  روایــت  کنتــرل  اســتراتژیک:  روایت‌ســازی   
اســت.  ملــی  انســجام  و  روانــی  ثبــات  ایجــاد  بــرای 
روایت‌ســازی اســتراتژیک بــه معنــای ایجــاد روایت‌هایــی 

ــا آن‌هــا ارتبــاط برقــرار کنــد  اســت کــه مخاطــب بتوانــد ب
آن  در  نهفتــه  پیــام  پذیــرای  ناخــودآگاه  صــورت  بــه  و 
نظام‌منــد  فرآینــدی  اســتراتژیک،  روایت‌ســازی  شــود. 
بــا  کــه  اســت  انتشــار محتــوا  و  تولیــد  در  و هدفمنــد 
تکنیک‌هــای  و  شــناختی  ســازوکارهای  از  بهره‌گیــری 
ــک  ــتای ی ــی‌در راس ــکار عموم ــکل‌دهی اف ــه ش ــی ب ارتباط

می‌پــردازد. معیــن  موضــوع 

روش‌شناسی
ایــن پژوهــش بــا رویکــرد کیفــی و در قالــب مطالعــه موردی 
)Case Study( انجــام شــده اســت. دلیــل انتخــاب ایــن 
ــانه‌ای  ــران رس ــدی بح ــده و چندبع ــت پیچی ــرد، ماهی رویک
در دوران جنــگ ۱۲ روزه و نیــاز بــه درک عمیــق از زمینه‌هــا، 
فرایندهــا و معانــی نهفتــه در پیام‌هــای رســمی‌وزارت امــور 

اقتصــادی و دارایــی اســت.
پژوهــش حاضــر کاربــردی اســت، زیــرا هــدف آن ارائــه 
راهبردهــای عملــی بــه مدیــران روابط‌عمومــی‌و نهادهــای 
مشــابه  بحران‌هــای  رســانه‌ای  مدیریــت  بــرای  دولتــی 

ــت. اس
اکتشــافی  و  کیفــی  پژوهــش  روش‌شناســی،  منظــر  از 
ــه  ــه ب ــون فرضی ــای آزم ــه ج ــون ب ــود، چ ــوب می‌ش محس
داده‌هــا می‌پــردازد. از دل  و مضامیــن  الگوهــا  کشــف 
اطلاعیه‌هــا،  بیانیه‌هــا،  کلیــه  شــامل  داده‌هــا  منابــع 
شــده  رسمی‌منتشــر  ســخنرانی‌های  و  مصاحبه‌هــا 
توســط وزارت امــور اقتصــادی و دارایــی در بــازه زمانــی 

اســت. روزه(  )دوره جنــگ ۱۲  تیــر ۱۴۰۴  تــا  خــرداد 
تعــداد اســناد مــورد بررســی، شــامل 117 ســند رسمی‌منشــر 
شــده در پایــگاه اطلاع‌رســانی وزارت اقتصــاد )اطلاعیه‌هــا، 

اخبــار، ســخنرانی وزیــر یــا مدیــران اقتصــادی و...( اســت.
ابــزار گــردآوری داده نیــز شــامل جســتجوی سیســتماتیک 
و  اقتصــاد  پایــگاه خبــری وزارت  در وب‌ســایت رســمی‌و 

اســت. رســمی‌وزارتخانه  اجتماعــی  شــبکه‌های 
مضمــــــون  تحلیــــــل  از  اســـــــــتفاده  بــا  ‌داده‌هـــــــا 
)Thematic Analysis( براســاس مــدل شــش‌مرحله‌ای 

 روایت‌سازی استراتژیک، فرآیندی 
نظام‌مند و هدفمند در تولید و 

انتشار محتوا است که با بهره‌گیری 
از سازوکارهای شناختی و 

تکنیک‌های ارتباطی به شکل‌دهی 
افکار عمومی‌در راستای یک 

موضوع معین می‌پردازد

باشگاه 
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بــراون و کلارک )2006( کدگــذاری شــدند. 
قابــل  متن‌هــای  بــه  داده‌هــا  تبدیــل  و  بررســی‌ها  از  پــس 
جســتجو و برجســته ســازی عبــارات کلیــدی و دســته بنــدی در 

گروه‌هــای معنایــی، جــدول نهایــی کدگــذاری تهیــه شــد.

یافته‌ها
رسمی‌شــامل،  ســند   117 پژوهــش،  ایــن  انجــام  بــرای 
اخبــار، اطلاعیه‌هــا و گزارش‌هــای عملکــرد وزارت امــور 
دوران  در  وابســته  ســازمان‌های  و  دارایــی  و  اقتصــادی 

جنــگ ۱۲ روزه مــورد بررســی قــرار گرفتــه اســت.
نشــان  رســمی‌خبری  ســند   117 ایــن  محتــوای  تحلیــل 
ــش  ــه در واکن ــتگاه‌های تابع ــه و دس ــن وزارتخان ــه ای داد ک
ــره  ــی به ــای ارتباط ــوع از راهبرده ــی متن ــران از طیف ــه بح ب

گرفته‌انــد.
جهــت بررســی دقیــق اخبــار و فراهــم شــدن امــکان کــد گــذاری 
آنهــا ، 10 مضمــون شــامل »چارچوب‌ســازی اقتــدار اقتصــادی«، 

»مشــارکت  شفاف‌ســازی«،  و  اطلاع‌رســانی  »اســتمرار 
و  عــددی  »شفاف‌ســازی  خدمــات«،  »تــداوم  ذی‌نفعــان«، 
ــا شــایعات و جنــگ روانــی«، »اقنــاع  مستندســازی«، »مقابلــه ب
عمومــی‌و آرام‌ســازی روانــی«، »مدیریــت روایــت رســانه‌ای«، 
»فریــم همدلــی و حمایــت اجتماعــی« و »هم‌راستاســازی بــا 

شــد.  تعریــف  کلان«  سیاســت‌های 
ــار  ــی تکــرار مضامیــن در اخب ــر میــزان فراوان در جــدول زی

مــورد نظــر درج شــده اســت. 
مفهومی‌به‌دســت‌آمده،  کدهــای  و  مضمون‌هــا  بررســی 
بیانگــر پیام‌هــای رســانه‌ای وزارتخانــه در 10 محــور اصلــی زیــر 

اســت:

1. اقناع عمومی‌و آرام‌سازی روانی
تأمیــن  ارز،  بــازار  کنتــرل  بــر  متعــدد،  پیام‌هــای  در 
کالاهــای اساســی و ثبــات قیمت‌هــا تأکیــد شــد. اخبــار 
ارزی،  ذخایــر  بــه  نســبت  اطمینان‌بخشــی  بــا  مرتبــط 
نگرانی‌هــای  داشــت  تــاش  بــازار  وضعیــت  و  کالایــی 

تعداد مضمون
38 چارچوب‌سازی اقتدار اقتصادی
36 استمرار اطلاع‌رسانی و شفاف‌سازی
34 مشارکت ذی‌نفعان
31 تداوم خدمات
29 شفاف‌سازی عددی و مستندسازی
26 مقابله با شایعات و جنگ روانی
24 اقناع عمومی‌و آرام‌سازی روانی
23 مدیریت روایت رسانه‌ای
23 فریم همدلی و حمایت اجتماعی
21 هم‌راستاسازی با سیاست‌های کلان

جدول فراوانی تکرار مضامین در اخبار

*ایــن جــدول بــر اســاس میــزان فراوانــی مضامیــن در اخبــار تهیــه شــده اســت. اغلــب خبرهــا دارای چنــد مضمــون بــوده کــه همــه 
آنهــا در ایــن محاســبه، لحــاظ شــده اســت.
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ــرر  ــورت مک ــه ص ــرد ب ــن راهب ــد. ای ــش ده ــی‌را کاه عموم
ــار مشــاهده شــد و یکــی از ابزارهــای  در اطلاعیه‌هــا و اخب

اصلــی بــرای مهــار اضطــراب اجتماعــی بــود.

2. چارچوب‌سازی اقتدار اقتصادی
بخــش قابــل توجهــی از پیام‌هــا بــا تمرکــز بــر تــوان نهــادی 
و اقتــدار مدیریتــی وزارت اقتصــاد و ســازمان‌های وابســته، 
ترســیم  شــرایط جنگــی  در  دولــت  از  مقتــدر  تصویــری 
بیمــه‌ای،  خدمــات  اســتمرار  از  گزارش‌هایــی  کردنــد. 
بانکــی، مالیاتــی و گمرکــی در شــرایط بحــران، نمونه‌هــای 

بــارز ایــن چارچوب‌ســازی بودنــد.

3. مدیریت روایت رسانه‌ای
روایت‌هــای منتشرشــده به‌گونــه‌ای تنظیــم شــدند کــه بــا 
برجسته‌ســازی عملکــرد مثبــت دولــت )بــه دور از اغــراق( 
و کمرنگ‌کــردن جنبه‌هــای منفــی بحــران، روایــت مســلط 
ایــن روایت‌هــا در  رســانه‌های داخلــی را شــکل دهنــد. 
و معانــد، گفتمــان  روایــت رســانه‌های خارجــی  مقابــل 
جایگزینــی ارائــه کردنــد کــه محــور اصلــی آن »ثبــات و 

ــرایط« بــود. ــرل ش کنت

4. استمرار اطلاع‌رسانی و شفاف‌سازی
داده‌هــا نشــان می‌دهــد وزارت اقتصــاد رویکــرد »حضــور 
صــدور  از  گرفــت.  پیــش  در  را  رســانه‌ها«  دائمــی‌در 
اطلاعیه‌هــا در مــوارد ضــروری تــا پاســخ‌های ســریع بــه 
ــه  ــوط ب ــار مرب ــش اخب ــی‌و پوش ــکار عموم ــش‌های اف پرس
ــانی  ــان اطلاع‌رس ــادی، جری ــران اقتص ــی مدی ــور میدان حض
بــدون وقفــه ادامــه یافــت. ایــن رویکــرد مانــع از شــکل‌گیری 
زمینه‌ســاز  می‌توانســت  کــه  شــد  اطلاعاتــی  خــأ 

شــود. شــایعه‌پراکنی 

5. شفاف‌سازی عددی و مستندسازی
دقیــق  اطلاعــات  و  داده‌هــا  رســمی،  پیــام  چندیــن  در 
موجــودی  مالــی،  تراکنش‌هــای  حجــم  ارز،  عرضــه  از 
ــد.  ــه ش ــازار ارائ ــاخص‌های ب ــرک و ش ــت گم ــا، فعالی کالاه
ــاع افــکار  ــر اقن ایــن اســتفاده از داده‌هــای کمــی، عــاوه ب
عمومــی، جنبــه‌ای مســتند و قابــل اســتناد بــه روایــت 

دولــت افــزود و نوعــی »اطمینــان مبتنــی بــر شــواهد« 
ــرد. ــاد ک ایج

6. قاب همدلی و حمایت اجتماعی
بــر  بــا لحنــی صمیمــی‌و همدلانــه،  پیام‌هــا  از  بخشــی 
ــد داشــتند.  ــت و مــردم در بحــران تأکی هم‌سرنوشــتی دول
ایــن نــوع پیام‌هــا، نمونــه‌ای از فریــم ارتباطــی هســتند کــه 
ــک  ــاد عمومی‌کم ــی و اعتم ــرمایه اجتماع ــش س ــه افزای ب
ــر  ــد ب ــت از اقشــار آســیب‌پذیر و تأکی ــد. وعــده حمای کردن
قــرار  در همیــن چارچــوب  یارانه‌هــا  به‌موقــع  پرداخــت 

ــت. داش

7. مقابله با شایعات و جنگ روانی
شــایعات و اخبــار جعلــی مربــوط بــه کمبــود کالا، پرداخــت 
نشــدن حقــوق کارکنــان دولــت یــا اختــال در خدمــات 
بانکــی، به‌ســرعت از ســوی پایگاه‌هــای خبــری وابســته 
بــه وزارت اقتصــاد تکذیــب شــد. ایــن تکذیب‌هــا معمــولاً 
ــه  ــد ک ــی بودن ــای واقع ــواهد و داده‌ه ــه ش ــا ارائ ــراه ب هم
ــمن  ــی دش ــات روان ــا عملی ــه ب ــام را در مقابل ــی پی اثربخش

ــی‌داد. ــش م افزای

8. مشارکت ذی‌نفعان و نهادهای اقتصادی
بازرگانــی،  اتاق‌هــای  بــا  بــر همــکاری  پیام‌هــا  در برخــی 
اصنــاف، بانک‌هــا و شــرکت‌های بیمــه بــرای مدیریــت 
ــی  ــت هم‌صدای ــه تقوی ــرد ب ــن رویک ــد. ای ــد ش ــران تأکی بح
نهادهــای اقتصــادی و ایجــاد تصویــر »همبســتگی ملــی« 

کمــک کــرد.

9. هم‌راستاسازی با سیاست‌های کلان دولت
تــاش  همــواره  خــود  اطلاعیه‌هــای  در  اقتصــاد  وزارت 
راســتای  در  را  خــود  سیاســت‌های  و  اقدامــات  داشــت 
اقتصــاد  چارچــوب  و  دولــت«  کلان  »سیاســت‌های 
مقاومتــی معرفــی کنــد. ایــن هم‌راستاســازی موجــب 
شــد پیام‌هــا بــا گفتمــان کلان دولــت ســازگار باشــد و از 

روایــت جلوگیــری شــود. در  پراکندگــی 

10. دیپلماسی رسانه‌ای اقتصادی )محدود(
اگرچــه ســهم کمتــری داشــت، امــا برخــی پیام‌هــا به‌طــور 

باشگاه 
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مســتقیم یــا غیرمســتقیم خطــاب بــه افــکار عمومــی‌و 
رســانه‌های خارجــی تنظیــم شــدند. تأکیــد بــر امنیــت 
ایــن  از  نمونه‌هایــی  صــادرات،  اســتمرار  و  ایــران  بــازار 
ــازی  ــه تصویرس ــه ب ــود ک ــدود ب ــانه‌ای مح ــی رس دیپلماس

بین‌المللــی اقتصــاد ایــران کمــک کــرد.
در مجمــوع، یافته‌هــای پژوهــش نشــان می‌دهــد کــه 
 ۱۲ جنــگ  جریــان  در  دارایــی  و  اقتصــادی  امــور  وزارت 
روزه موفــق شــد بــا اتخــاذ مجموعــه‌ای از راهبردهــای 
ارتباطــی، بحــران چندبعــدی ناشــی از تهدیــدات اقتصــادی، 
امنیتــی و سیاســی را تــا حــد زیــادی مهــار کنــد. تحلیــل 
کیفــی ۱۱۷ ســند خبــری نشــان داد کــه ســه مضمــون 
»اســتمرار  اقتصــادی«،  اقتــدار  »چارچوب‌ســازی 
ــان«  ــارکت ذی‌نفع ــازی« و »مش ــانی و شفاف‌س اطلاع‌رس

بیشــترین بســامد را داشــتند. 
کــه  شــرایطی  در  کــه  می‌دهــد  نشــان  مســئله  ایــن 
افــکار عمومی‌نگــران تزلــزل نظــم اقتصــادی و ناتوانــی 
اقتصــاد  وزارت  بــود،  بحــران  مدیریــت  در  دســتگاه‌ها 
ــادی  ــدار اقتص ــات از اقت ــوی و باثب ــری ق ــرد تصوی ــاش ک ت
ــت  ــه دول ــد ک ــل کن ــام را منتق ــن پی ــد و ای ــه ده ــور ارائ کش
نه‌تنهــا کنتــرل اوضــاع را در دســت دارد بلکــه آینــده‌ای 

پایــدار نیــز قابــل تصــور اســت.
ایــن  در  اقتصــاد  قــوت وزارت  نقــاط  از مهم‌تریــن  یکــی 
دوره، مدیریــت همزمــان دو مســئله متفــاوت بــود: تهاجم 

ــد.  ــر جدی ــتقرار وزی ــی از اس ــی ناش ــگ و حواش جن
در اغلــب تجربه‌هــای بین‌المللــی، مدیریــت دو بحــران 
ــت؛  ــوده اس ــراه ب ــدی هم ــواری‌های ج ــا دش ــوازی ب ــا م ی
ارتباطــی  ابزارهــای  از  بــا بهره‌گیــری  امــا وزارت اقتصــاد 
چندلایــه توانســت روایــت یکپارچــه‌ای بســازد کــه هــم 
بــه تثبیــت جایــگاه وزیــر جدیــد کمــک کــرد و هــم اعتمــاد 

ــرد. ــظ ک ــاد را حف ــداری اقتص ــه پای ــردم ب ــبی م نس
شفاف‌ســازی عــددی و مستندســازی یکــی دیگــر از نقــاط 
ــه  ــار مربــوط ب ــداوم آم ــار م ــرد بــود. انتش ــته عملک برجس
کالاهــای  عرضــه  ارزی،  ذخایــر  گمــرک،  از  کالا  ترخیــص 
بــه  اطمینــان،  حــس  ایجــاد  بــر  عــاوه  و...،  اساســی 

شــکل‌گیری یــک »ســرمایه نمادیــن اعتمــاد« در افــکار 
اعــداد  زبــان  از  دولــت  واقــع،  در  کــرد.  عمومی‌کمــک 
و مســتندات بــرای مقابلــه بــا شــایعات اســتفاده کــرد؛ 
رســانه‌ای  بحــران  مدیریــت  نظریــه  در  کــه  راهبــردی 
به‌عنــوان یکــی از کارآمدتریــن ابزارهــای اقنــاع شــناخته 
ــی و حمایــت اجتماعــی  می‌شــود. همچنیــن قــاب همدل
در پیام‌هــای مســئولان نقــش مهمی‌ایفــا کــرد. ارســال 
ــه  ــر اقتصــاد و رؤســای بانک‌هــا ب پیام‌هــای همــدردی وزی
از کســب‌وکارهای آســیب‌دیده  مــردم، اعــام حمایــت 
کــه  داد  نشــان  همگــی  بلاعــوض،  کمک‌هــای  ارائــه  و 
دســتگاه اقتصــادی کشــور صرفــاً بــه ابعــاد عــددی بحــران 
بســنده نکــرده و تــاش کــرده اســت جنبــه عاطفــی و روانی 
بحــران را نیــز مدیریــت کنــد. ایــن موضــوع به‌ویــژه در 
ترکیــب بــا مضمــون »اقنــاع عمومــی‌و آرام‌ســازی روانــی« 

اثــر دوچنــدان داشــت.
از منظــر ارتباطــات راهبــردی، مشــارکت ذی‌نفعــان نیــز 
بخــش  بــا  ارتبــاط  بــود.  کلیــدی  مثبــت  نقــاط  از  یکــی 
خصوصــی، اتاق‌هــای بازرگانــی و انجمن‌هــای صنفــی و 
ــار آنهــا نشــان داد کــه وزارت اقتصــاد ســعی  انعــکاس اخب
ــه  ــت، بلک ــان دول ــط از زب ــه فق ــود را ن ــای خ ــته پیام‌ه داش
از زبــان کنشــگران اقتصــادی معتبــر در جامعــه بازتــاب 
ــا  ــروعیت پیام‌ه ــش مش ــث افزای ــرد باع ــن رویک ــد. ای ده

شایعات و اخبار جعلی مربوط به 
کمبود کالا، پرداخت نشدن حقوق 
کارکنان دولت یا اختلال در خدمات 
بانکی، به‌سرعت از سوی پایگاه‌های 
خبری وابسته به وزارت اقتصاد 
تکذیب شد. این تکذیب‌ها معمولاً 
همراه با ارائه شواهد و داده‌های 
واقعی بودند که اثربخشی پیام را 
در مقابله با عملیات روانی دشمن 
افزایش می‌داد
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می‌شــود؛ چــرا کــه طبــق نظریه‌هــای ارتباطــات بحــران، 
می‌توانــد  بحرانــی  شــرایط  در  هماهنــگ  چندصدایــی 

اعتمــاد عمومــی‌را تقویــت کنــد.
بــا وجــود ایــن نقــاط قــوت، تحلیل‌هــا نشــان می‌دهــد کــه 
دو مضمــون »هم‌راستاســازی بــا سیاســت‌های کلان« 
ــناد  ــری در اس ــهم کمت ــانه‌ای« س ــت رس ــت روای و »مدیری
کمتــر  پیام‌هــا  بین‌المللــی  بعــد  همچنیــن  داشــتند. 
مــورد توجــه قــرار گرفــت کــه ایــن موضــوع بایــد در تدویــن 
سیاســت‌های خبــری آینــده، بیشــتر مــورد توجــه قــرار 

گیــرد.
از منظــر نظــری، نتایــج ایــن پژوهــش بــا اصــول »نظریــه 
موقعیتــی مدیریــت بحــران ارتباطــات« )SCCT( کامــاً 
تأکیــد  اصلــی  محــور  دو  بــر  کوومبــز  دارد.  همخوانــی 
می‌کنــد: مدیریــت تصویــر ســازمانی و اطمینان‌بخشــی 

بــه ذی‌نفعــان. 
بررســی مضامیــن پرکاربــرد در ایــن مطالعــه نشــان می‌دهــد کــه 
وزارت اقتصــاد دقیقــاً ایــن دو محــور را پیاده‌ســازی کــرده اســت:

 مدیریــت تصویــر ســازمانی از طریــق »چارچوب‌ســازی 

اقتــدار اقتصــادی« و »شفاف‌ســازی عــددی«
ــاب  ــی«، »ق ــاع عموم ــق »اقن ــی از طری  اطمینان‌بخش

ــان« ــارکت ذی‌نفع ــی« و »مش همدل
در مجمــوع، تجربــه وزارت اقتصــاد در ایــن بحــران را می‌تــوان 
کــه  دانســت  چندبحرانــی  مدیریــت  از  موفــق  نمونــه‌ای 
توانســت بــا اســتفاده همزمــان از ابزارهــای عقلانــی )آمــار 
افــکار  حمایــت(،  و  )همدلــی  عاطفــی  و  شفاف‌ســازی(  و 
عمومــی‌را تــا حــد زیــادی آرام ســازد و مانــع از بــروز نگرانی‌هــای 
اقتصــادی و بی‌ثباتــی روانــی ناشــی از جنــگ در جامعــه شــود.

هم پوشانی مضامین:
نکتــه ای را کــه در ایــن تحقیــق بایــد توجــه کــرد ایــن اســت 
ــون  ــک مضم ــامل ی ــط ش ــا فق ــار و پیام‌ه ــب اخب ــه اغل ک
نبودنــد بلکــه ترکیــب دو یــا چنــد مضمــون را در خــود جــای 
ــی  ــد. ایــن هم‌پوشــانی مضامیــن، الگــوی اصل داده بودن

ــد. ــان می‌ده ــاد را نش ــی وزارت اقتص ــرد ارتباط راهب
شــامل  هم‌پوشــانی‌ها  پرتکرارتریــن  اســاس،  ایــن  بــر 

مــوارد زیــر اســت:
ــدار اقتصــادی + شفاف‌ســازی عــددی  بیشــترین  اقت

فراوانــی 
دومیــن  اجتماعــی     همدلــی  عمومــی‌+  اقنــاع 

بــالا  فراوانــی 
شــایعات     بــا  مقابلــه   + اطلاع‌رســانی  اســتمرار 

فراوانــی ســومین 

نتیجه‌گیری و پیشنهادها 
امــور  وزارت  کــه  داد  نشــان  پژوهــش  ایــن  یافته‌هــای 
اقتصــادی و دارایــی در جریــان جنــگ ۱۲ روزه توانســت 
بــا  همزمــان  چندوجهــی،  رویکــردی  از  بهره‌گیــری  بــا 
ــش  ــگ و چال ــی از جن ــادی ناش ــدات اقتص ــت تهدی مدیری
سیاســی ناشــی از تغییــر وزیــر، تصویــر نســبتاً باثباتــی از 
ــیم  ــانه‌ای ترس ــای رس ــور در فض ــادی کش ــت اقتص وضعی
کنــد. تحلیــل کیفــی ۱۱۷ ســند خبــری آشــکار ســاخت کــه 
پیام‌هــای وزارت اقتصــاد بیــش از هــر چیــز بــر ســه محــور 
اقتــدار اقتصــادی، شــفافیت در اطلاع‌رســانی، و مشــارکت 

بوده‌انــد. ذی‌نفعــان متمرکــز 
ایــن ترکیــب راهبــردی دو کارکــرد کلیدی داشــت: نخســت، 
طریــق  عمومــی‌از  افــکار  بــه  عقلانــی  اطمینان‌بخشــی 
دوم،  آمــاری؛  گزارش‌هــای  و  داده‌هــا  مــداوم  انتشــار 
پیام‌هــای  طریــق  از  روانــی  و  عاطفــی  اطمینان‌بخشــی 

مشــارکت‌جویانه. و  حمایتــی  همدلانــه، 
 ایــن رویکــرد به‌طــور مؤثــر مانــع از گســترش شــایعات و 
تشــدید بی‌اعتمــادی عمومی‌شــد و از منظــر نظــری بــا 
الگوهــای بین‌المللــی مدیریــت بحــران رســانه‌ای، به‌ویــژه 
نظریــه موقعیتــی کوومبــز )SCCT(، انطبــاق بالایــی دارد.

دستاوردهای کلیدی پژوهش
ــاد  ــی: وزارت اقتص ــان چندبحران ــت همزم ــی مدیری  توانای
در شــرایطی پیچیــده، بــا موفقیــت بحــران جنــگ و موضوع 

تغییــر وزیــر را مدیریــت کــرد.
عاطفــه:  و  عقلانیــت  هوشــمندانه  ترکیــب   

باشگاه 
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پیام‌هــا همزمــان بعــد داده‌محــور و بعــد همدلانــه 
را پوشــش دادنــد.

بخــش  هماهنــگ: حضــور  چندصدایــی  اســتفاده از   

خصوصــی و اصنــاف در پیام‌رســانی بــه مشروعیت‌بخشــی 
ــرد. ــک ک ــا کم پیام‌ه

ــع  ــار به‌موق ــایعات: انتش ــای ش ــبی فض ــرل نس  کنت

ــدید  ــایعات، از تش ــه ش ــریع ب ــش س ــات و واکن اطلاع
ــی جلوگیــری کــرد. جنــگ روان

پیشنهادهای کاربردی

مطــح  پیشــنهادات  برخــی  تحقیــق،  ایــن  اســاس  بــر 
می‌شــود کــه هــم وزارت اقتصــاد و هــم ســایر وزارتخانه‌هــا 
ــانه‌ای  ــران رس ــان بح ــا در زم ــد از آنه ــتگاه‌ها می‌توانن و دس

ــد.  ــره بگیرن به

۱. ایجاد سازوکار یکپارچه روایت ملی:
لازم اســت در شــرایط بحرانــی، پیام‌هــای وزارت اقتصــاد بــا 
در  و  باشــد  هم‌راســتا  کشــور  کلیــدی  دســتگاه‌های  ســایر 
چارچــوب یــک »روایــت ملــی اقتصــادی« منســجم بازتــاب یابد.

۲. توسعه دیپلماسی رسانه‌ای اقتصادی:
حضــور فعال‌تــر در رســانه‌های بین‌المللــی و اســتفاده 
از زبــان مشــترک جهانــی اقتصــاد )گزارش‌هــای شــفاف، 
تصویــر  می‌توانــد  مقایســه‌ای(  و  تطبیقــی  داده‌هــای 

اقتصــادی کشــور را در خــارج تقویــت کنــد.

۳. نهادینه‌سازی فرهنگ داده‌محور در اطلاع‌رسانی:
ــه  ــی ب ــاً واکنش ــد صرف ــفاف نبای ــار ش ــه آم ــتمرار در ارائ اس
ــود.  ــل ش ــه دائمی‌تبدی ــه روی ــد ب ــه بای ــد، بلک ــران باش بح

ــی‌در  ــاد عموم ــاب‌آوری اعتم ــش ت ــب افزای ــن کار موج ای
بحران‌هــای آینــده خواهــد شــد.

۴. تقویت پیوند با ذی‌نفعان و جامعه مدنی:
تجربــه جنــگ ۱۲ روزه نشــان داد کــه همراهــی اتاق‌هــای 
بخــش  نهادهــای  و  صنفــی  انجمن‌هــای  بازرگانــی، 
خصوصــی نقــش مهمــی‌در اقنــاع افــکار عمومی‌داشــت. در 
ــازمان‌یافته‌تر  ــاختاریافته‌تر و س ــد س ــد بای ــن پیون ــده، ای آین

ــد. ــه یاب ادام

۵. سرمایه‌گذاری بر بعد عاطفی پیام‌ها:
پیام‌هــای همدلانــه و انســانی در شــرایط بحرانــی تأثیــر 
روانــی چشــمگیری دارنــد. توصیــه می‌شــود در کنــار آمــار 
و داده‌هــا، روایت‌هــای انســانی و اجتماعــی نیــز به‌طــور 

نظام‌منــد برجســته شــوند.

۶. برنامه‌ریزی پیش‌دستانه برای مدیریت شایعات:
ایجــاد یــک واحد رصد و پاســخ ســریع بــه شــایعات اقتصادی 
می‌توانــد از گســترش اضطــراب عمومی‌پیشــگیری کنــد 
و جایــگاه وزارتخانه‌هــا را به‌عنــوان منبــع رســمی‌و معتبــر 

اطلاعــات تقویــت کنــد.
 ۱۲ جنــگ  در  اقتصــاد  وزارت  تجربــه  مجمــوع،  در 
مدیریــت  از  موفــق  نمونــه‌ای  می‌تــوان  را  روزه 
وجــود  بــا  کــه  دانســت  رســانه‌ای چندلایــه  بحــران 
اهــداف  از  عمــده‌ای  بخــش  توانســت  کاســتی‌ها، 
اقنــاع، آرام‌ســازی و تثبیــت تصویــر اقتــدار اقتصــادی 
را محقــق ســازد. ایــن تجربــه بــرای سیاســت‌گذاران 
نیــز  دســتگاه‌ها  روابط‌عمومی‌ســایر  مدیــران  و 

باشــد. ارزشــمند  آمــوزه‌ای  می‌توانــد 

منابع:
- پایگاه‌های خبری و اطلاع‌رسانی وزارت امور اقتصادی و دارایی، خرداد تا تیر ۱۴۰۴

- مدیریت بحران در رسانه‌ها، نویسنده مریم بختیاری، نشر سمت، 1399
- مدیریت بحران و رسانه‌ها، فریدون وردی‌نژاد، شهلا بهرامی‌رشتیانی، نشر سمت، 1396

- روش‌های تحقیق در علوم اجتماعی، ساروخانی، پژوهشگاه علوم انسانی و مطالعات فرهنگی، 1393
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جنگ روایت‌ها در میدان مجازی
 داده‌کاوی رفتار کاربران در جنگ 12 روزه

احمد کارخانه/ پژوهشگر ارتباطات

مقدمه:

 در بحبوحــه یکــی از مهم‌تریــن بحران‌هــای امنیتــی ســال‌های اخیــر در غــرب آســیا در جنــگ 
تحمیلــی صهیونــی علیــه ایــران شــبکه‌های اجتماعــی در ایــران بــه کانــون اصلــی بازتــاب احساســات 
جمعــی، تبییــن هویــت ملــی و شــکل‌گیری گفتمان‌هــای سیاســی بــدل شــدند. هم‌زمــان بــا وقایــع 
میدانــی، کاربــران ایرانــی در پلتفرم‌هــای ایکــس، اینســتاگرام و تلگــرام بــا مشــارکتی بی‌ســابقه، بــه 
روایت‌گــران بحــران و کنش‌گــران فعــال فضــای عمومی‌تبدیــل شــدند؛ حضــوری کــه نه‌فقــط 

ــی بــود. ــذاری اجتماعی-سیاس ــدف و اثرگ ــری، ه ــه دارای جهت‌گی ــی، بلک واکنش

 عکس:
محمود  رحیمی

 مکان: 
مردم در پشت بام 
 برای دیدن
 فعالیت پدافند ی
میدان نماز ، شهرری  
 تهران، 

۲۴ خرداد  ۱۴۰۴
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ایــن گــزارش بــا اتــکا بــه داده‌کاوی کمــی‌و کیفــی در بــازه زمانــی ۲۳ خــرداد تــا 23 تیــر ۱۴۰۴، 
تصویــری دقیــق از تحــولات محتوایــی، خوشــه‌بندی گفتمان‌هــا و نقش‌آفرینــی کاربــران 
ــک  ــارکت  را در ی ــخ مش ــن ن ــازی ، بالاتری ــای مج ــی در فض ــران ایران ــد. کارب ــه می‌ده ارائ
ــارد  ــا از ۲.۵ میلی ــد آن‌ه ع بازدی ــو ــه مجم ــت‌هایی ک ــد، پس ــت کردن ــی ثب ــت بحران موقعی
بــار عبــور کــرد و ظرفیــت بالقــوه دیده‌شــدن محتــوا تــا ســقف ۳۰ میلیــارد بــار بــرآورد شــد. 
ــان  ــه گفتم ــدان، ب ــی و منتق ــاختار حاکمیت ــان رسمی‌س ــان حامی ــل می ــا، تقاب ــن فض در ای

غالــب سیاســی-امنیتی بــدل شــد.
بودنــد؛  احساســی  و  ملی‌گرایانــه  روایت‌محــور،  عمدتــاً  محتواهــا  اینســتاگرام،  در 
کــرد.  ایفــا  جمعــی  تصویــری احساســات  بازنمایــی  در  برجســته  نقشــی  پلتفرمی‌کــه 
ــانه‌ای  ــای شبه‌رس ــوری، تحلیل‌ه ــانی ف ــرای اطلاع‌رس ــتاب ب ــتری پرش ــه بس ــز ب ــرام نی تلگ
و تولیــد محتواهــای احساســی تبدیــل شــد؛ و نشــان داد کــه هنــوز در موقعیت‌هــای 

ــور دارد. ــی کش ــاری ارتباط ــدی در معم ــی کلی ــی جایگاه بحران
امــا ایــن پویایــی دیجیتــال، تنهــا محــدود بــه زمــان درگیــری نبــود. در دوره پــس از 
ــه در  ــدند ک ــازه ش ــه‌ای ت ــی وارد مرحل ــبکه‌های اجتماع ــاه( ش ــا ۲۳ تیرم ــس )از ۴ ت آتش‌ب
آن، الگوهــای روایــی، کنش‌گــری کاربــران و قطب‌بنــدی هویتــی دچــار تحولاتــی معنــادار 
ــذار  ــت، گ ــد: نخس ــان می‌ده ــارز را نش ــی ب ــه ویژگ ــن دوره، س ــای ای ــل رونده ــد. تحلی ش
از احساســات همبســته بــه دوگانه‌ســازی‌های هویتــی؛ دوم، افزایــش ســهم کاربــران 
سیاســی و کمرنگ‌شــدن حضــور کاربــران روزمره‌نویــس و ســوم، ضعــف رســانه‌های 
ــد. ــاد عمومی‌ش ــأ اعتم ــدید خ ــه تش ــر ب ــه منج ــر ک ــای مؤث ــاخت روایت‌ه ــمی‌در س رس

ع، شــبکه‌های اجتماعــی در ایــن بحــران، نه‌تنهــا آینــه‌ای از واکنش‌هــای  در مجمــو
ــد.  ــی بودن ــه جمع ــه حافظ ــکل‌دهی ب ــا و ش ــد معن ــرای تولی ــتری ب ــه بس ــی، بلک اجتماع
آنچــه اکنــون حیاتــی به‌نظــر می‌رســد، ورود هوشــمندانه و راهبــردی نهادهــای رســانه‌ای 
و سیاســت‌گذاران بــه جنــگ روایت‌هاســت؛ جنگــی کــه بــا ابــزار پلتفرم‌هــای بومــی، 
نفــع  بــه  می‌تــوان  میانــه‌رو  چهره‌هــای  از  بهره‌گیــری  و  وحدت‌بخــش،  روایت‌هــای 

ــت. ــره گرف ــی از آن به ــرمایه اجتماع ــازی س ــی و بازس ــجام مل انس
ــازی در دو  ــای مج ــی در فض ــم صهیون ــی رژی ــگ تحمیل ــازی در جن ــای مج داده کاوی فض
ــگ در  ــس از جن ــی( و پ ــگ تحمیل ــان جن ــاه 1404 )زم ــم تیرم ــا پنج ــرداد ت ــی 23 خ ــازه زمان ب
زمــان آتــش بــس تــا 23 تیرمــاه مــورد بررســی و واکاوی قــرار گرفتــه اســت. زیــرا کــه هــر 
ــه  ــود دارد. در ادام ــه خ ــوط ب ــای مرب ــخصات و ویژگی‌ه ــی مش ــای زمان ــن بازه‌ه ــک از ای ی

مشــخصات هــر یــک از دورهــای زمانــی ذکــر شــده بــه تفکیــک آمــده اســت.

 هم‌زمان با 
وقایع میدانی، 
کاربران ایرانی در 
پلتفرم‌های ایکس، 
اینستاگرام و 
تلگرام با مشارکتی 
بی‌سابقه، به 
روایت‌گران بحران 
و کنش‌گران 
فعال فضای 
عمومی‌تبدیل 
شدند؛ حضوری 
که نه‌فقط 
واکنشی، بلکه 
دارای جهت‌گیری، 
هدف و اثرگذاری 
اجتماعی-سیاسی 
بود
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ویژگی پلتفرم‌های فعال محتوای غالب خوشه

تقویت پیام وحدت، تقدیر از 
سپاه، تصویرسازی مقاومت

ایکس، تلگرام هشتگ‌های انقلابی، پیام‌های همدلی 
و حماسه

حامیان 
انقلاب

نقد ناکارآمدی و مطالبات 
شفافیت

ایکس، تلگرام هشتگ‌هایی چون #ما_شفافیت_
می‌خواهیم، تحلیل‌های سیاسی

منتقدان 
سیاسی

حملات نمادین به نظام، روایت 
براندازانه

تلگرام، ایکس هشتگ‌های ضد نظام گروه‌های 
برانداز

اظهار نگرانی، روایت‌های 
شخصی

اینستاگرام، ایکس بیان احساسات، دغدغه‌های روزمره، 
دعا و همدلی

کاربران 
روزمره

داده کاوی شبکه‌های اجتماعی و خوشه‌بندی کاربران از 
23 خرداد تا پنجم تیرماه )زمان جنگ تحمیلی 12 روزه(

1. حامیان انقلاب اسلامی
ــا هشــتگ‌هایی چــون #لبیــک_ توییت‌هــا و پســت‌هایی ب

یا_خامنه_ای/#جمهوری_اسلامی
در تلگــرام مطالــب تســلیت، پیام‌هــای وحدت و همبســتگی 

تقویت شــدند
تصویرسازی از قدرت نظامی‌و مقاومت تقویت شد

2. منتقدان سیاسی داخلی
از  اســتفاده  بــا  نابرابــری  فســاد،  ناکارآمــدی،  بــر  تأکیــد 
هشــتگ‌هایی مثــل #ما_شــفافیت_می‌خواهیم در تلگــرام
در ایکــس: آنالیــز سیاســت‌های داخلــی و واکنــش بــه 

ــی ــا خنث ــی ی ــگاه منف ــا ن ــگ، ب ــار جن اخب
3. مخالفان انقلاب و گروه‌های برانداز

در ایکس، با هشتگ‌های ضدنظام
در تلگرام، نشر اخبار اجتماعی با روایتی انتقادی

در اینستاگرام کمتر مشاهده این موارد دیده شد
4. کاربران روزمره/اجتماعی

خوشــه چهــارم کاربران شــامل روزمره نویســان و نویســندگان 
موضوعــات اجتماعــی بــوده اســت. در بیــن کاربــران توییتــر 
ــد. همچنیــن 25 درصــد  23 درصــد جــزوه ایــن دســته بودن
کاربــران تلگــرام از 23 خــرداد تــا پنجــم تیرمــاه )زمــان جنــگ 

تحمیلــی 12 روزه( بــه روزمــره نویســی مســائل اجتماعــی 
پرداختنــد. 30 درصــد کاربــران اینســتاگرام نیــز در ایــام مــورد 

اشــاره جــزو خوشــه کاربــران روزمــره نویســقرار مــی گیرنــد.
پســت‌های  بیشــتر  ایــن خوشــه  انتشــار  مــورد  محتــوای 
بــه شــرایط جنگــی و  یــا اظهــار نگرانــی نســبت  حمایتــی 

اســت. بــوده  روزمــره  موضوعــات 

تحلیل نهایی وضعیت محتوای شبکه‌های اجتماعی

1. فضای غالب و جهت‌گیری:
 بیشــترین درصــد )74 درصــد( محتواهــای سیاســی در 

ــود. ــس ب ایک
دو  میــان  تمایــز  غالــب،  احساســات  و  هشــتگ‌ها  در 
جریــان مشــخص قــرار می‌گیــرد: جریــان حمایــت رســمی‌و 

جریــان مطالبه‌گرانــه داخلــی.

2. روایت‌سازی و مقاومت رسانه‌ای:
اعتراضــی  رســمی‌و  روایــت  داخلــی  پلتفرم‌هــای 
اینترنــت  قطعــی  بــه  توجــه  )بــا  کردنــد.  مدیریــت  را 
بیــن الملــل و پلتفرم‌هــای خارجــی اســتفاده از پیــام 
رســان‌های داخلــی در زمــان جنــگ 12 روزه تحمیلــی  200 

داشــت( رشــد  درصــد 
و  بصــری   – احساســی  بیشــتر  محتــوا  اینســتاگرام  در 

بــا تصویــر جنــگ و امیــد بــود. تلفیقــی 
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ایکــس جایــگاه سیاســت‌ورزی جــدی و بدیلــی بــرای رســانه 
رسمی‌محســوب شــد.

3. تأثیر بر افکار عمومی:
از  بــالا  اســتقبال  نشــان‌دهنده  بازدیدهــا  و  لایک‌هــا 

بــود. مطالبه‌محــور  و  حمایتــی  محتواهــای 
تولیــد محتــوای برانــداز موضعــی، در تلگــرام بیشــتر قابــل 

رؤیــت بــود.

4. نتیجه‌گیری کلان:
جدیــدی  میــدان  صهیونیســتی،  رژیــم  و  ایــران  جنــگ 
ــبکه‌های  ــازی در ش ــرم و روایت‌س ــدرت ن ــش ق ــرای نمای ب
ــی  ــوع سیاس ــا تن ــی، ب ــران ایران ــاد کــرد. کارب ــی ایج اجتماع
فضــای  بــه  شــکل‌دادن  در  فعالــی  نقــش  فرهنگــی،  و 
ــه  ــن بره ــانه‌ای در ای ــرد رس ــد. عملک ــا کردن ــانه‌ای ایف رس
نشــان داد کــه افــکار عمومی‌دیجیتــال، نه‌تنهــا نیازمنــد 
مدیریــت ارتباطــی هوشــمند، بلکــه نیازمنــد بازتعریــف 
اســتراتژی حضــور، پیام‌ســازی و پاســخ‌گویی در فضــای 

آنلایــن اســت.
فضــای مجــازی ترکیبــی از وحــدت ملــی، مطالبــات جــدی 

داخلــی، و حضــور کمرنــگ مخالفــان بــود.
جنــگ ایــران – اســرائیل بــه تقویــت گفتمــان ســلطه قدرت 

داخلــی )امنیتی–مقاومتــی( کمــک کرد.
رســانه‌های اجتماعــی بســتر اصلــی بــرای روایت‌ســازی 
از  شــفافیت  مطالبــه  و  مقاومــت،  ترویــج  جنگــی، 

بودنــد. حاکمیــت 

داده‌کاوی شبکه‌های اجتماعی و خوشه‌بندی کاربران از 
چهارم تیرماه تا 23 تیرماه 1404

ــاه  ــا ۲۳ تیرم ــس )۴ ت ــام آتش‌ب ــس از اع ــازه ۱۹ روزه پ در ب
ــته در  ــی پیوس ــاهد تحول ــی ش ــبکه‌های اجتماع ۱۴۰۴(، ش
ــای  ــران و روایت‌ه ــه‌های کارب ــی، خوش ــای محتوای الگوه
ایکــس،  از  بــر اســاس داده‌کاوی دقیــق  غالــب بودنــد. 
تلگــرام و اینســتاگرام، ســه رونــد کلیــدی قابــل شناســایی 

اســت:

قطبی‌ســازی  بــه  احساســی  آرامــش  از  گــذار   

و  احساســی  صبغــه‌ای  ابتــدا  محتواهــا  هویتــی:  
ــا فعال‌ســازی  میهن‌دوســتانه داشــتند امــا به‌تدریــج ب
و  »ملت/نظــام«  دوگانه‌هــای  معــارض،  کاربــران 

شــد. برجســته  »ایرانی/افغانــی« 
 افزایــش ســهم کاربــران سیاســی و کاهــش حضــور 
کاربــران روزمره‌نویــس: در ایکــس، محتــوای سیاســی 

بــه بیــش از ۷۷ درصــد رســید.
ــر:  ــازی مؤث ــمی‌در روایت‌س ــانه‌های رس ــف رس  ضع

جریــان  رســانه‌های  می‌دهــد  نشــان  تحلیل‌هــا 
از  عمومی‌پــس  افــکار  بــه  شــکل‌دهی  در  اصلــی 

داشــتند. منفعــل  عملکــردی  آتش‌بــس 
ســرمایه  بازســازی  بــرای  فرصت‌هایــی  تحــولات  ایــن 
فراهــم  روایت‌هــای وحدت‌بخــش  از طریــق  اجتماعــی 
ــا  ــط ب ــتگاه‌های ذی‌رب ــود دس ــه می‌ش ــت. توصی ــرده اس ک
بهره‌گیــری از ظرفیــت چهره‌هــای میانــه‌رو، پلتفرم‌هــای 
جنــگ  بــه  احساســی-ملی،  محتــوای  تولیــد  بومــی‌و 
داشــته  راهبــردی  و  هدفمنــد  فعــال،  ورود  روایت‌هــا؛ 

باشــند.

بخش اول: روند تغییرات محتوایی پس از آتش‌بس
رژیــم  و  ایــران   میــان  آتش‌بــس  اعــام  پــی  در 
تحــولات   ،۱۴۰۴ تیرمــاه   ۴ تاریــخ  در  صهیونیســتی 
فارســی‌زبان  اجتماعــی  شــبکه‌های  در  محتوایــی 
به‌ویــژه در پلتفرم‌هــای ایکــس، اینســتاگرام و تلگــرام 
اســاس  بــر  شــد.  معنــاداری  نوســانات  دســتخوش 
داده‌کاوی‌هــای روزانــه انجام‌شــده از تاریــخ ۴ تیــر تــا 
۲۳ تیرمــاه، می‌تــوان ایــن بــازه ۱۹روزه را بــه ســه مرحلــه 
اصلــی از منظــر محتــوا، عاطفــه و جهت‌گیــری کاربــران 

تفکیــک کــرد:

مرحله نخست: تثبیت روانی )۴ تا ۱۰ تیرماه ۱۴۰۴(

ویژگی‌های بارز این مرحله:
و  خشــونت‌محور  ادبیــات  قابل‌توجــه  کاهــش   
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آتش‌بــس از  پیــش  بــازه‌  بــا  در مقایســه  تهدیدآمیــز 

ــالا  ــار عاطفــی ب ــا ب  افزایــش پســت‌ها و پیام‌هایــی ب
ــتادگی«،  ــه ایس ــار ب ــدان«، »افتخ ــمِ فق ــه »غ از جمل

ــکین« ــش و تس ــاس آرام »احس
 بازنمایــی روایاتــی چــون: »پیــروزی مقاومت«، 

»شکســت دشــمن«، »امنیــت پــس از طوفان«

داده‌های آماری نمونه:
ــت  ــات مثب ــهم احساس ــر، س ــا ۷ تی ــای ۵ ت  در روزه

همچــون اعتمــاد و امیــد در ایکــس بــه حــدود ۲۱ 
درصــد رســید.

 هشتگ‌های مهم:

#حب_الحسین_یجمعنا
#ایران_قوی

#بدرقه_کریمانه
#وطن_حسینی

ساختار روایی:
در ایــن دوره، نوعــی »انســجام درونــی« در محتواها 
همبســتگی  مفاهیــم  حــول  کــه  شــد  مشــاهده 
ملــی، غــرور مذهبی-ملــی و امنیــت پایــدار ســامان 

یافــت.

 مرحله دوم: بازگشت به قطبی‌سازی
 )۱۱ تا ۱۸ تیرماه ۱۴۰۴(

ویژگی‌های بارز این مرحله:
معــارض  خوشــه‌های  تدریجــی  فعال‌ســازی   

و  ناکارآمــدی  برانــدازی،  محوریــت  بــا  روایت‌ســاز 
قومیتــی اختلافــات 

دربــاره مهاجــران  تولیدشــده  افزایــش محتــوای   

ســاختار  بــه  حملــه  و  دولت‌گریــزی  افغانســتانی، 
سیاســی

ــردم/ ــد »م ــی مانن ــای اجتماع ــدید دوقطبی‌ه  تش
بــه  »باورمنــدان  »ایران/افغانــی«،  حاکمیــت«، 

مقاومت/ســازش‌کاران«

تحلیل ساختاری:
در ایــن مرحلــه، برخــاف مرحلــه پیشــین، عاطفــه غالــب 
و  بی‌اعتمــادی  عصبانیــت،  ســمت  بــه  پلتفرم‌هــا  در 
خشــم متمایــل شــد. نقــش اینفلوئنســرها در بازتولیــد 
ــش  ــاداری افزای ــور معن ــه ط ــتیزانه ب ــای مهاجرس روایت‌ه

ــت. یاف

 مرحله سوم: انفجار رسانه‌ای چندروزه 
)۱۹ تا ۲۳ تیرماه ۱۴۰۴(

ویژگی‌های بارز:
ــس  ــوا در ایک ــد محت ــدید تولی ــی ش ــش کمّ  افزای
ســریع  جریان‌ســازی  موضوعــات  بــا  تلگــرام،  و 

روایــی
 بازگشــت گســترده بــه ادبیــات دوگانه‌ســاز: »ملــت 
مهاجــر«،  برابــر  در  »مــردم  حاکمیــت«،  برابــر  در 

ــازش« ــا س ــارزه ی »مب
ــا پیونــد نمادهــای   غلبــه روایت‌هــای مهندسی‌شــده ب

ملی‌گرایانــه و ســلطنت‌طلبانه
روند محتوایی:

رونــد موجــود بــه صــورت حرکــت از تثبیــت روانــی بــه 
بــا  گفتمانــی  انفجــار  ســپس  و  عاطفــی  قطبی‌ســازی 
بــار سیاســی شــدید اســت. ســهم برانداز‌هــا از جریــان 
ــی و  ــات اعتراض ــا ادبی ــت ام ــش یاف ــرور کاه ــی به‌م سیاس

شــد. آن  جایگزیــن  قومیت‌محــور 

ــس از  ــه پ ــی روزان ــاری و محتوای ــل آم ــش دوم: تحلی بخ
تش‌بــس آ

بازه زمانی: ۴ تا ۲۳ تیر ۱۴۰۴
ــی  ــرد تحمیل ــس در نب ــام آتش‌ب ــس از اع ــی ۱۹ روز پ ط
علیــه رژیــم صهیونیســتی، داده‌هــای برگرفتــه از ســه 
پلتفــرم ایکــس، اینســتاگرام و تلگــرام، نشــان‌دهنده 
ــد  ــدی در تولی ــل طبقه‌بن ــه‌ای و قاب ــاً مرحل ــوی کام الگ
ــت. ــران اس ــل کارب ــخ تعام ــد، و ن ــزان بازدی ــوا، می محت
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فاز اول )۴ تا ۱۰ تیر( – تثبیت روانی و آرام‌سازی فضای 
مجازی:

ایکس:
»پیــروزی«،  »آتش‌بــس«،  پرتکــرار:  واژگان   

وطــن« »ســرباز  »شــهادت«، 
ــم_ ــوی، #وطن ــاخص: #ایران_ق ــتگ‌های ش  هش

ــم، #بدرقه_کریمانه پاره_تن
ــب: یادبــود شــهدا، آرام‌ســازی افــکار  ــوای غال  محت

ــت ــت از مقاوم ــی، حمای عموم
اینستاگرام:

 افزایــش ۲۸ درصــدی لایــک نســبت بــه روز قبــل از 
آتش‌بــس

و  ســوگواری  غــم،  حــاوی  تصویــری  محتــوای   

بزرگداشــت
تلگرام:

 بازنشــر گســترده بیانیه‌هــا و تحلیل‌هــای رســمی‌با 
ــن پیروزمندانه لح

 کانال‌هــای بــا رویکــرد حاکمیتــی فعال‌تــر بودنــد 

)میانگیــن بازدیــد روزانــه: ۹.۵ میلیــون(

فاز دوم )۱۱ تا ۱۸ تیر( – بازگشت تدریجی به قطبی‌سازی:
ایکس:

ماننــد  هشــتگ‌های  از  اســتفاده  اوج‌گیــری   

#اخــراج_افـــغانی_مطالبه_مــــــلی و #ایــران_
آریایی

»برانــدازی«،  »مهاجــرت«،  پرتکــرار:  کلمــات   

»ســازش«
 افزایــش ناگهانــی نســبت‌های نفرت‌محــور نســبت 

بــه اقــوام و اقلیت‌هــا
اینستاگرام:

افزایــش ۳۶ درصــدی محتــوای طنــز سیاســی و   

کنایه‌آمیــز کاریکاتورهــای 
ــا  ــت ب  ۳۹درصــدی محتواهــا دارای مضمــون ضدی

ســاختار رســمی‌حاکمیتی

تلگرام:
ــرگ_ ــت_کوبنده، #م ــب: #مش ــتگ‌های غال  هش

بر_آمریکا
  محتــوای خبــری جعلــی و جهــت‌دار افزایــش یافــت 

)خصوصــاً در کانال‌هــای ناشــناس(

فاز سوم )۱۹ تا ۲۳ تیر( – اوج‌گیری دوباره بحران روایت:
ایکس:

 بازنشــر گســترده هشــتگ‌های:  #Miga#ملــت_
قــوی، #صدای_تفرقه

 کلیدواژه‌هــای پرتکــرار: »خامنــه‌ای )آیــت اللــه(«، 

»ســوریه«،  ماشــه«،  »مکانیســم  »افغانســتان«، 
ــراق« »ع

اینستاگرام:
اغراق‌شــده  و  قالــب عاطفــی  بــا  اغلــب  تصاویــر   

منتشــر شــدند
تلگرام:

 افزایــش ۳۷ درصــدی بازدیــد روزانــه نســبت بــه 
ــل ــاه قب ــن م میانگی

 کانال‌هــای اپوزیســیون بــا شــعارهای بازپس‌گیــری 

کشــور فعالیــت بالا داشــتند

در مجموع، شبکه‌های اجتماعی 
در این بحران، نه‌تنها آینه‌ای از 
واکنش‌های اجتماعی، بلکه بستری 
برای تولید معنا و شکل‌دهی 
به حافظه جمعی بودند. آنچه 
اکنون حیاتی به‌نظر می‌رسد، ورود 
هوشمندانه و راهبردی نهادهای 
رسانه‌ای و سیاست‌گذاران به جنگ 
روایت‌هاست
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بخش سوم: خوشه‌بندی کاربران، طیف‌ها و روایت‌های 
غالب

۱. دسته‌بندی طیفی کاربران بر اساس رویکرد گفتمانی
ایکس:

  کاربران سیاسی فعال:
 حــدود 80 درصــد کاربــران سیاســی فعــال ایکــس 

ــت،  ــد حاکمی ــر نق ــز ب ــر، تمرک ــازه ۲۲ تی ــر( در ب )توییت
واکنــش بــه تحــولات ژئوپلیتیکــی و سیاســت خارجــی 

ــتند. داش
بــه  ایکــس  کاربــران سیاســی  درصــد  حــدود ۱۳   

انتشــار محتــوا در دفــاع از نظــام و گفتمــان مقاومــت، 
بــا هشــتگ‌هایی چــون #ایران_قــوی #وحــدت_

ایرانــی و #مشــت_کوبنده پرداختنــد.
 7درصــد کاربــران کاربــران سیاســی فعــال ایکــس 

ــد ــه ان ــات پرداخت ــایر موضوع ــه س ــر( ب )توییت

   کاربران روزمره‌نویس:
 ایــن کاربــران کــه حــدود 17 درصــد از کل کاربــران 
محتــوای  انتشــار  بــه  بودنــد  )توییتــر(  ایکــس 

پرداختنــد. غیرسیاســی  یــا  طنــز  احساســی، 
رویکــرد غالــب در توییتــر بیان‌گــر نگرانــی، خشــم، انتقــاد یــا 

دعــوت بــه آشــوب اســت.

اینستاگرام:
 ۲۹ درصــد کاربــران ایرانــی اینســتاگرام محتواهایــی 

بــا رویکــرد سیاســی منتشــر در بــازه زمانــی مذکــور 
ــد. کردن

ــی اینســتاگرام محتواهــای  ــران ایران  ۲۱ درصــد کارب
فرهنگی-اجتماعــی بــا محوریــت طنــز، فرهنــگ روز، یــا 

واکنــش بــه اخبــار جنجالــی منتشــر کردنــد.
ــی اینســتاگرام روزمره‌نویــس  ــران ایران  ۳۸ درصــد کارب

ــی،  ــر خانوادگ ــامل تصاوی ــب ش ــی اغل ــوای عموم و محت
ســبک زندگــی، یــا بازنشــر اخبــار چالشــی منتشــر کردنــد.
ــار  ــه انتش ــتاگرام ب ــی اینس ــران ایران ــد کارب   12 درص

ــد. ــات پرداختن ــر موضوع دیگ
رویکــرد غالــب در اینســتاگرام بــا تأکیــد بــر امیــد، تســکین 

ــی ــای احساس ــی و روایت‌ه روان

 تلگرام:
 ۶۵ درصــد کاربــران خنثــی :  اغلــب بــا انتشــار خودکار 

اخبــار یــا تحلیــل بــدون موضع‌گیــری
دو  شــامل  فعــال  سیاســی  کاربــران  درصــد   ۳۵  

طیــف  رســمی‌و  گفتمــان  یــا  مقاومــت  هــواداران 
اســت. مخالــف  و  ســلطنت‌طلب 

   ۲. شناسایی روایت‌های غالب در هر طیف

طیف کاربران روایت مسلط بیان غالب کلیدواژه‌های محوری

حامیان نظام پیروزی مقاومت، انسجام 
ملی

احساسی و 
حماسی

#ایران_استوار، #مشت_کوبنده، 
#وطنم_پاره_تنم

جریان اپوزیسیون سقوط قریب‌الوقوع، 
بازپس‌گیری ایران

تصویری، طنز 
سیاسی #Miga، #صدای_تفرقه

کاربران نگران از مهاجرت 
و بحران قومی

تهدید جمعیت مهاجر، 
لزوم اخراج

هشتگ‌محور و 
شعاری

#اخراج_افغانی_مطالبه_ملی، 
#افغانستان

کاربران فرهنگی سوگواری، شوک احساسی، 
روایت‌های تسکینی

ویدئویی و 
تصویری »غم«، »امید«، »فداکاری«
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۳. واکنش کاربران خارجی
قالــب  در  عمدتــاً  و  بــوده  محــدود  مســتقیم  واکنــش 
بازنشــر روایت‌هــای ایرانــی یــا نقــل قــول از رســانه‌های 

اســت. دیــده شــده  از کشــور  فارســی‌زبان خــارج 
از ۵ درصــد تعامــات منشــأ  ایکــس، کمتــر  پلتفــرم  در 
خارجــی داشــته‌اند کــه اکثــراً در تایم‌لایــن کاربــران ایرانــی 

شــده‌اند. بازنشــر 

۴. حضور بازیگران کلیدی و اینفلوئنسرها
 رســانه‌ها و کانال‌هــای رســمی: بــا تمرکــز بــر کنتــرل 

روایــت، آرام‌ســازی فضــا، و تأکیــد بــر امنیــت ملــی
 اینفلوئنســرهای اپوزیســیون: بــا تولیــد محتــوای 
داغ‌کــردن  بــه  موفــق  کاریکاتــور،  یــا  طنــز،  ســریع، 

تلگــرام( و  ایکــس  در  )به‌ویــژه  شــده‌اند  ترندهــا 
ــران عــادی: نقــش مهــم در بازنشــر، امــا ســهم   کارب

پاییــن در تولیــد روایــت اصلــی

بخــش چهــارم: نقــش رســانه‌های رســمی‌و کانال‌هــای 
ــب پرمخاط

۱. عملکرد صفحات رسانه‌های رسمی‌
در ایکس:

حســاب‌های  از  اســتفاده  رســمی‌با  رســانه‌های   

انتشــار  بــه  عمدتــاً  همســو،  فعــالان  و  تأییدشــده 
محتواهایــی بــا محــور »انســجام ملــی« و »پایــان 

پرداخته‌انــد. بحــران«  پیروزمندانــه 
ــا  ــانه‌ها ی ــط رس ــده‌ توس ــر ش ــتگ‌های بازنش  هش

کاربــران همســو:
#ایران_قوی

#مشت_کوبنده
#وحدت_ایرانی

#ملت_قوی
 نــخ بازنشــر بــرای پســت‌های رســانه‌ای رســمی‌پایین‌تر 
از میانگیــن کل شــبکه بــوده اســت؛ دلیــل احتمالــی، 
قالــب رســمی، لحــن بیانــی غیرجــذاب و رقابــت بــا محتوای 
ســریع‌تر، گرافیکی‌تــر و هیجانی‌تــر اپوزیســیون اســت.

در اینستاگرام:
 رســانه‌های رســمی‌عمدتاً از قالب‌هــای ویدئویــی 

ــد. ــرای روایت‌ســازی بهــره برده‌ان ــاه و تصویــری ب کوت
 اســتفاده از شــخصیت‌های ملــی، تصاویــر میدانــی 
از مناطــق جنــگ‌زده، یــا مصاحبــه بــا مــردم از جملــه 

قالب‌هــای غالــب بــوده اســت.
ــا وجــود تعــداد محــدود پســت رســمی‌)کمتر از ۵   ب
درصــد از کل محتــوای منتشرشــده(، میــزان لایــک‌ 

 عکس:
نسترن دادجو

 مکان: 
 خیابان صابونچی

 تهران 

۲۵ خرداد  ۱۴۰۴
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و کامنــت نســبتاً مطلــوب، به‌ویــژه در پســت‌های 
ــت. ــده اس ــده ش ــی دی احساس

در تلگرام:
تولیــد  در  قابل‌توجهــی  رســانه‌های رسمی‌ســهم   

ــا  ــای ب ــوای کانال‌ه ــد از محت ــدود ۲۰ درص ــوا )ح محت
بیــش از ۱۰۰هــزار عضــو( داشــته‌اند.

 تمرکــز اصلــی آن‌هــا بــر آرام‌ســازی فضــای عمومی، 
روایت‌هــای  بــا  مقابلــه  و  صحیــح،  اطلاع‌رســانی 

ــت. ــوده اس ــتیز ب مهاجرس

۲. عملکرد کانال‌ها و رسانه‌های غیررسمی‌
روایت‌های غالب:

 استفاده وسیع از دوگانه‌سازی‌های هیجانی مانند:
»ملت/رژیم«

»ما/آنان«
»پهلوی/جمهوری اسلامی«

»ایران/افغانستان«
 محتــوای تولیدشــده اغلــب بــا تــم طنــز، کاریکاتــور، و 

کلیپ‌هــای احساســی کوتــاه بــوده و در پلتفرم‌هایــی 
ماننــد تلگــرام و ایکــس بــا ســرعت بســیار بــالا بازنشــر 

شــده‌اند.

    ۳. مقایسه روایت رسمی‌و غیررسمی

رسانه‌های 
رسمی

کانال‌ها/رسانه‌های 
غیررسمی شاخص

آرام‌سازی، 
وحدت‌آفرین

قطبی‌ساز، هیجانی، 
هجومی لحن

ویدئو مستند، 
گزارش رسمی طنز، کلیپ، کاریکاتور قالب

اعتمادسازی، 
اطلاع‌رسانی

تهییج، اعتراض، 
تجزیه روایت هدف

بالا در تلگرام، 
متوسط در ایکس

بسیار بالا در تلگرام و 
ایکس

ضریب 
نفوذ

مقطعی، ساختاری لحظه‌ای، ترندمحور تاثیرگذاری

۴. ارزیابی اثربخشی
ــس از  ــازه پ ــمی‌در ب ــانه‌های رس ــوذ رس ــزان نف  می

آتش‌بــس بیشــتر در تلگــرام بــوده و توانســته‌اند 
بخش‌هایــی از افــکار عمومــی‌را آرام ســازند.

 در مقابــل، رســانه‌های غیررســمی‌و کانال‌هــای 

ــدرت  ــک و ق ــای چاب ــتفاده از قالب‌ه ــا اس ــوذ ب پرنف
توانســته‌اند  پلتفــرم،  چنــد  در  انتشــار همزمــان 
برجســته  را  براندازانــه  و  آلترناتیــو  روایت‌هــای 

ــد. کنن

 جمع بندی در خصوص گلوگاه‌ها 
 و نقاط ضعف در مواجهه با جنگ روایت‌ها 

در جنگ تحمیلی صهیونی

گلوگاه تحلیل

ناهماهنگی 
روایی در 
پلتفرم‌ها

پیام‌های رسمی‌در تلگرام، 
اینستاگرام و ایکس یکپارچه 

نیستند

فقدان 
پیش‌روایات 

معمولًا روایت‌های حاکمیتی 
در واکنش به روایت‌های رقیب 
ساخته می‌شوند نه پیش از آن

ضعف در 
چابکی رسانه‌ای

زمان واکنش رسانه‌های 
رسمی‌به ترندهای ایکسی 

گاهی بیش از ۱۲ ساعت است

کم‌توجهی به 
قالب‌های 
عامه‌پسند

تولید محتوای رسمی، اغلب 
خشک، رسمی‌و فاقد جذابیت 

بصری است

روایت رسمی‌و 
تعامل با 

کاربران

لزوم افزایش نقش پلتفرم‌های 
داخلی در جهت‌دهی به افکار 

عمومی
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در جهانــی کــه »واقعیــت« دیگــر لزومــاً آن چیزی نیســت 
کــه اتفــاق افتــاده، بلکــه آن چیــزی اســت کــه مــردم بــاور 
اجرایــی  دســتگاه‌های  روابط‌عمومــی‌در  کرده‌انــد، 
کشــور بــا یــک چالــش بنیــادی مواجــه اســت: چطــور 
می‌تــوان در برابــر بحران‌هــای ادراکــی ایســتاد، بــدون 
اینکــه بــه دام انــکار، تاخیــر یــا واکنش‌هــای تدافعــی 

ــت. ــت: روای ــه اس ــک واژه نهفت ــخ، در ی ــاد؟ پاس افت
در دنیــای امــروز، بحــران دیگــر رویــدادی بیرونــی نیســت 
ــش  ــه بی ــد، بلک ــرون آی ــی بی ــای عین ــه از دل واقعیت‌ه ک
از هــر چیــز محصــول »ادراک« و »برداشــت عمومــی« 
اســت. آنچــه بــه چشــم مخاطــب می‌آیــد و در ذهــن 
واقعیــت  خــود  از  مهم‌تــر  بســیار  گاه  می‌نشــیند،  او 
ادراک،  بــه  حادثــه  از  تمرکــز  جابه‌جایــی  ایــن  اســت. 
مبنایــی بــرای بازتعریــف نقــش روابط‌عمومــی‌در ســاختار 

ــت. ــازمانی اس ــی س حکمران
تجربــه ســازمان تعزیــرات حکومتــی بارهــا نشــان داده 
ناکارآمــدی  همیشــه  نــه  اصلــی،  چالــش  کــه  اســت 
واقعــی، بلکــه ناتوانــی در مدیریــت ادراک و روایت‌ســازی 

بــرای  مــردم  مکــرر  توقــع  آن،  روشــن  نمونــه  اســت. 
دخالــت مســتقیم ســازمان در کنتــرل قیمت‌هاســت؛ 
اختیــارات  ســازمانی،  ســاختار  و  قانــون  کــه  حالــی  در 
چنیــن مداخلــه‌ای را بــه نــداده و تنهــا بــا گــزارش تخلفــات 
اگــر  می‌شــود.  فراهــم  ورود  رســمی‌امکان  ضابطــان 
حــدود  ایــن  صریــح  و  به‌موقــع  روابط‌عمومی‌نتوانــد 
قانونــی را بــه روشــنی بیــان کنــد، تصویــر ســازمان در 
ذهــن مــردم به‌ناچــار منفعــل، غایــب و ناکارآمــد بــه نظــر 

خواهــد رســید.
ــوی  ــک بلندگ ــر ی ــرایطی، روابط‌عمومی‌دیگ ــن ش در چنی
ــت.  ــازمانی اس ــت س ــار روای ــه معم ــت؛ بلک ــری نیس خب
ــمی‌و  ــای رس ــار اطلاعیه‌ه ــه انتش ــا ب ــم تنه ــا نمی‌توانی م
کــه  چــرا  کنیــم،  خــوش  دل  دیرهنــگام  واکنش‌هــای 
اگــر روایــت درســت و معتبــر را خودمــان نســازیم، قطعــاً 
ــای  ــده، ج ــه و تحریف‌ش ــب مغرضان ــری، اغل ــت دیگ روای

ــت. ــد گرف آن را خواه
ایــن واقعیــت را در ماجرای افزایــش ناگهانی قیمت بلیط 
هواپیمــا در روزهــای منتهــی بــه نــوروز بــه وضــوح دیدیــم. 

روایت، نه انفعال
راهبردی برای روابط‌عمومی‌در مواجهه با بحران‌های ادراکی

زهرا محرابی / رئیس اداره اطلاع‌رسانی سازمان تعزیرات حکومتی

مقدمه:
 در عصــر اخبــار جعلــی، شایعه‌ســازی‌های لحظــه‌ای و بی‌اعتمــادی گســترده، روابط‌عمومی‌دیگــر فقــط 
نهــاد اطلاع‌رســانی نیســت، بلکــه بــه نقطــه ثقــل حکمرانــی ادراکــی بــدل شــده اســت. ایــن یادداشــت بــا 
تمرکــز بــر نقــش روایت‌ســازی فعــال و کنش‌گرایانــه در دســتگاه‌های اجرایــی، از جملــه تجربــه ســازمان 
تعزیــرات حکومتــی، نشــان می‌دهــد کــه چگونــه روایــت هدفمنــد می‌توانــد جایگزیــن انفعــال و انــکار در 
ــی روز،  ــای پژوهش ــی و یافته‌ه ــه میدان ــاس تجرب ــر اس ــنده ب ــود. نویس ــانه‌ای ش ــای رس ــت بحران‌ه مدیری

ــد. ــه می‌ده ــه‌ای روابط‌عمومی‌ارائ ــرد حرف ــاء عملک ــرای ارتق ــنهادهایی ب پیش
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آزادســازی کامــل قیمت‌هــا شــوکی اجتماعــی بــه همــراه 
داشــت و فضــای افــکار عمومی‌به‌شــدت ملتهــب شــده 
بــود. در ایــن مقطــع حســاس، روابط‌عمومی‌ســازمان 
بــا صداقــت و شــجاعت وارد عمــل شــد. اطلاعیــه فــوری، 
موضع‌گیــری شــفاف و هماهنگــی کامــل ســخنگویان 
ــه  ــایعه ب ــام و ش ــیر ابه ــب را از مس ــت غال ــازمان، روای س
ــن  ــرد. ای ــت ک ــازی هدای ــخ‌گویی و شفاف‌س ــمت پاس س
گفت‌وگــوی حرفــه‌ای، ضمــن احتــرام بــه دیگــر نهادهــا، 
نگرانــی مــردم را بیــان کــرد و مرزهــای مســئولیت ســازمان 
را روشــن ســاخت. نتیجــه، آرامــش نســبی در فضــای 
رســانه‌ای، بازتــاب مثبــت در افــکار عمومــی، و در نهایــت 

بازنگــری سیاســت‌های قیمت‌گــذاری بــود.
در ایــن تجربــه، دو عنصر اساســی نقــش کلیدی داشــتند: 
ــی  ــجاعت یعن ــی. ش ــارت ارتباط ــانه‌ای و مه ــجاعت رس ش
پذیــرش مســئولیت، ســخن گفتن بــدون تــرس از تبعات، 
و جــرات در بیــان حقیقــت؛ مهــارت یعنــی تنظیــم دقیــق 
انتشــار و هم‌راســتا  پیــام، زمان‌بنــدی مناســب  لحــن 

کــردن مواضــع بخش‌هــای مختلــف ســازمان اســت. 
نبــود هــر کــدام از ایــن دو، تــاش روابط‌عمومــی‌را عقیــم 

می‌کنــد.
از ســوی دیگــر ایــن تجربــه »وحــدت در پیام‌رســانی« 
بیــش از هــر عامــل دیگــری در مدیریــت بحــران اهمیــت 
ــا  ــک ســازمان ب ــی بخش‌هــای مختلــف ی ــد. وقت می‌دهن
زبان‌هــا و پیام‌هــای متفــاوت دربــاره یــک موضــوع واحــد 
صحبــت می‌کننــد، بحــران عمیق‌تــر می‌شــود و ســرمایه 
اعتمــاد عمومی‌تحلیــل مــی‌رود. بــرای جلوگیــری از ایــن، 
ســازمان تعزیــرات حکومتــی ســاختار ارتباطــی متمرکــزی 
ایجــاد کــرد و ســخنگویان واحــدی را تعییــن نمــود تــا 
ــام  پیام‌هــا یکپارچــه و هماهنــگ باشــد. ایــن وحــدت پی
بــه تقویــت اعتبــار ســازمان در برابــر رســانه‌ها کمــک 

شــایانی کــرد.
و  بنیادیــن  مســئله  نیســت.  کافــی  اینهــا  همــه  امــا 
عمومی‌اســت.   اعتمــاد  بحــران،  مدیریــت  شــاه‌بیت 
از  کــه   )۲۰۱۸( اســمیت  و  چــن  کیــم،  مطالعــات 

 عکس:
تهمینه رحمانی

 مکان: 
 گلباران آمبولانس
 میدان هفت تیر
 تهران 

۱ تیر  ۱۴۰۴
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صنایــع  ارشــد  مدیــران  بــا  عمیــق  مصاحبه‌هــای 
نقــش  کــه  مختلــف حاصــل شــده، نشــان می‌دهــد 
لحــن  تعییــن  و  اعتمــاد  القــای  در  ســازمانی  رهبــران 
ــز  ــا نی ــه م ــت. تجرب ــده اس ــران تعیین‌کنن ــی در بح ارتباط
ــع  ــه و به‌موق ــور مقتدران ــد؛ حض ــد می‌کن ــن را تأیی همی
مدیــران ارشــد در رســانه‌ها باعــث شــد پیــام ســازمان نــه 

تنهــا شــنیده شــود، بلکــه بــاور شــود.
ــر  ــور منتش ــرعت ن ــا س ــی ب ــار جعل ــه اخب ــری ک در عص
می‌شــوند، اگــر روایــت درســت بــا تأخیــر همــراه باشــد، 
داشــت.  نخواهــد  مخاطــب  ذهــن  در  جایــی  دیگــر 
بنابرایــن، ســرعت، مهــارت و صداقــت ســه ضلــع مثلث 
ــد. امــا ایــن مثلــث،  طلایــی روابط‌عمومــی‌در بحران‌ان
فقــط در ســایه برنامه‌ریــزی دقیــق، تمرین ســناریوهای 
و  ســریع  واکنــش  شــیوه‌نامه‌های  تدویــن  بحــران، 

ــه موفقیــت خواهــد رســید. ارزیابــی مســتمر، ب
ــک  ــاً ی ــر صرف ــران دیگ ــه بح ــم ک ــد بپذیری ــت، بای در نهای
رویــداد منفــرد نیســت؛ بلکــه رونــدی پیچیــده اســت 
و  ناقــص  روایت‌هــای  جعلــی،  اخبــار  ترکیــب  از  کــه 
ــت  شــبکه‌های اجتماعــی بی‌مــرز زاده می‌شــود. مدیری
ادراک  مدیریــت  واقعیــت،  کنتــرل  از  فراتــر  بحــران، 
اســت؛ و ایــن ادراک فقــط بــا گفتــن حقیقــت بــه تنهایی 
ــت«  ــت حقیق ــوه روای ــا »نح ــه ب ــرد، بلک ــکل نمی‌گی ش

می‌شــود. ســاخته 
ســازمان  راوی  فقــط  دیگــر  روابط‌عمومی‌امــروزی، 
نیســت؛ بلکــه نگهبــان ســرمایه اجتماعــی آن اســت. 
بــا هوشــمندی  بایــد  نقــش،  ایــن  در  بــرای موفقیــت 
رســانه‌ای، درک حساســیت‌های فرهنگــی، تســلط بــر 
ــه  ــا بدن ــل ب ــی کام ــازی و هماهنگ ــای روایت‌س تکنیک‌ه
تصمیم‌گیــری، روایت‌هایــی انســانی، دقیــق و به‌موقــع 

ــد. ــق کن خل
چند راهبرد کلیدی برای این مسیر وجود دارد:

بایــد  ســازمان  هــر  بحــران:  از  قبــل  ادراکــی  تحلیــل 
و  کنــد  تهیــه  را  خــود  احتمالــی«  بحران‌هــای  »بانــک 

سوءبرداشــت‌های رایــج را شناســایی و بــرای هرکــدام 
روایــت پیش‌فــرض داشــته باشــد تــا در لحظــه بحــران 

نشــود. ســردرگم 
 خط‌مشــی روایــت واحــد: در شــرایط بحــران، 

تنهــا یــک مرجــع رســمی‌باید روایت‌ســاز باشــد؛ 
ســخنگوی رســانه‌ای آموزش‌دیــده و بــا مهــارت 
بــه طــور هماهنــگ و شــفاف  را  کــه پیام‌هــا 
روایت‌هــای  و  چندصدایــی  کنــد.  منتقــل 
متناقــض ســرمایه اعتمــاد را از بیــن می‌برنــد.
افــکار  صــرف:  دفــاع  جــای  بــه  همدلــی   

و  همدلــی  دنبــال  بــه  بحــران  ‌در  عمومــی 
همراهی‌انــد و کمتــر گــزارش فنــی یــا توجیــه 
حقوقــی می‌خواهنــد. روابط‌عمومی‌بایــد زبــان 
کنــد. همــراه  را  ذهن‌شــان  تــا  بفهمــد  را  مــردم 
هوشــمند:  پایــش  ابزارهــای  به‌کارگیــری   

پایــش مســتمر رســانه‌ها، تحلیــل داده‌هــای 
مــداوم  ســنجش  و  اجتماعــی  شــبکه‌های 
بــرای  ضــروری  عمومی‌ابزارهایــی  اعتمــاد 

بحران‌انــد. مدیریــت  و  پیش‌بینــی 
ــی  ــرا: روابط‌عموم ــت‌گذاری اج ــال در سیاس  فع

ســازمان  تصمیم‌ســازی  ســاختار  در  ‌بایــد 
ــه  ــر و تاثیرگــذار داشــته باشــد، ب صدایــی مؤث
خصــوص در حوزه‌هایــی کــه مســتقیماً بــر 

می‌گذارنــد. عمومی‌تأثیــر  ادراک 
در پایــان، تجربــه ســازمان تعزیــرات حکومتــی در مواجهه 
موضوعــات  در  به‌ویــژه  رســانه‌ای،  بحران‌هــای  بــا 
حســاس ماننــد افزایــش قیمت بلیــت هواپیمــا در نوروز، 
محصــول  روابط‌عمومی‌موفــق،  کــه  اســت  آن  گــواه 
ترکیبــی از شــجاعت، مهــارت، هماهنگــی، اعتمادســازی 
ــی  ــه روابط‌عمومی‌های ــا ب ــت. م ــر اس و روایت‌گــری مؤث
نیازمندیــم کــه نــه فقــط زبــان ســازمان، بلکــه گــوش 
جامعــه و چشــم آینــده باشــند و ایــن، نه یــک آرمــان دور، 

بلکــه یــک ضــرورت حرفــه‌ای اســت.
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روابط‌عمومی‌در عصر مخاطره
 از تصویرسازی تا مسئولیت‌پذیری

مهراب عالی/  رئیس گروه خبر و رسانه سازمان امور مالیاتی

در جهــان معاصــر، بحران‌هــا تنهــا رویدادهایــی گــذرا و پیش‌بینی‌ناپذیــر نیســتند، آن‌هــا بخشــی از 
ــه  ــا در »جامع ــک، م ــش ب ــی، اولری ــناس آلمان ــر جامعه‌ش ــه تعبی ــده‌اند. ب ــا ش ــره م ــت‌جهان روزم زیس
مخاطره‌آمیــز« زندگــی می‌کنیــم. جامعــه‌ای کــه در آن تولیــد مخاطــره، نــه یــک حادثــه اســتثنایی، بلکــه 
ــی  ــیوه‌های حکمران ــی ش ــی و حت ــت‌های جهان ــی سیاس ــک، پیچیدگ ــرفت تکنولوژی ــر پیش ــد ناگزی پیام
ــد  ــا، نمی‌توان ــه روابط‌عمومی‌ه ــازمانی، از جمل ــا س ــی ی ــاد اجتماع ــچ نه ــرایطی هی ــن ش ــت. در چنی اس

ــد. ــران بدان ــدان بح ــرون از می ــود را بی خ

بــرای ســال‌ها روابط‌عمومی‌بیشــتر بــه عنــوان ابــزاری بــرای 
»مدیریــت تصویــر« و »کنتــرل رســانه‌ها« تعریــف می‌شــد. 
امــا در جهــان امــروز، چنیــن رویکــردی نــه تنهــا ناکافــی اســت 
ــود.  ــر ش ــاد عمومی‌منج ــف اعتم ــه تضعی ــد ب ــه می‌توان بلک
ــا سیاســی رخ می‌دهــد  هنگامی‌کــه یــک بحــران اجتماعــی ی
ــوع  ــا دو ن ــا ب ــر – روابط‌عمومی‌ه ــگ ۱۲ روزه اخی ــد جن – مانن

ــوند: ــه می‌ش ــان مواج ــره هم‌زم مخاط
 مخاطــره عینــی: آســیب‌های انســانی، تخریــب 

زیرســاخت‌ها و هزینه‌هــای اقتصــادی.
  مخاطــره ادراکــی: شــکل‌گیری روایت‌هــای 
رقیــب، تضعیــف ســرمایه اجتماعــی و فرســایش 

اعتمــاد عمومــی.

 عکس:
مصطفی رودکی 

 مکان: 
 ساختمان اساتید سرو
 بلوار فرحزادی 
 تهران 

۲۳ خرداد  ۱۴۰۴
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پســینی«  »پاســخ‌گویی  بــه  روابط‌عمومی‌صرفــاً  اگــر 
ــا  ــه تنه ــد، ن ــنده کن ــی« بس ــای تدافع ــدور بیانیه‌ه ــا »ص ی
قــادر بــه مدیریــت بحــران نخواهــد بــود بلکــه بــه بخشــی از 

مشــکل بــدل می‌شــود.
تجربــه جنــگ ۱۲ روزه نشــان داد کــه در غیــاب یــک روایــت 
رســمی، معتبــر و به‌هنــگام، میــدان رســانه‌ای بــه ســرعت 
در اختیــار روایت‌هــای غیررســمی‌قرار می‌گیــرد. فضــای 
اخبــار متناقــض، تصاویــر جعلــی و  از  مجــازی سرشــار 
کــه هرکــدام  بــود. روایت‌هایــی  تحلیل‌هــای شــتابزده 
بخشــی از افــکار عمومــی‌را بــه ســمت خــود جــذب کردنــد.

اما سه آسیب اصلی در این تجربه برجسته شد:
مــورد  روایت‌ســاز  معتبــر  مرجــع  فقــدان    
اعتمــاد عمومــی، کــه بتوانــد خبــر را بــا ســرعت و 

شــفافیت ارائــه کنــد.
  تأخیــر در اعــام آمــار و اطلاعــات دقیــق کــه 
بیگانــه  رســانه‌های  شــایعه‌پراکنی  زمینه‌ســاز 

می‌شــد.
  گاهــا غلبــه زبــان مقصرســازی و اتهام‌زنــی 
ــاز کــردن فضــای گفت‌وگــو و شــنیدن  بــه جــای ب
صداهــای متفــاوت، مخصوصــا پــس از پایــان 
ــرد. ــه ک ــس غلب ــی ایک ــبکه اجتماع ــگ و در ش جن
ایــن وضعیــت، به‌خوبــی نشــان داد کــه روابط‌عمومــی‌در 
ســازمان«  »بلندگــوی  یــک  تنهــا  نمی‌توانــد  بحــران، 
باشــد، بلکــه بایــد کنشــگری فعــال در بازســازی اعتمــاد 

عمومی‌گــردد.
یورگن‌هابرمــاس، فیلســوف آلمانــی، در نظریــه کنــش 
ــی  ــا زمان ــدرن تنه ــه م ــه جامع ــد ک ــد می‌کن ــی تأکی ارتباط
پایــه  بــر  اجتماعــی  روابــط  کــه  می‌رســد  پایــداری  بــه 
بنــا  »گفت‌وگــوی عقلانــی« و »تفاهــم بین‌الاذهانــی« 
تســهیل‌گر  بایــد  و  می‌تواننــد  روابط‌عمومی‌هــا  شــود. 

باشــند. ایــن گفت‌وگــو 
در ایــن چارچــوب، روابط‌عمومی‌نــه فقــط فرســتنده پیــام، 

بلکــه شــنونده فعــال و تســهیل‌کننده تعامــل اســت.
بلکــه  پیــام،  یــک مصرف‌کننــده منفعــل  نــه  مخاطــب 

شــریک در تولیــد معنــا و بازتعریــف روایــت اســت.
موفقیــت روابط‌عمومــی‌در بحــران، بــه میــزان توانایــی 
ــای  ــداد بیانیه‌ه ــه تع ــو«  ن ــدان گفت‌وگ ــاد »می آن در ایج

ــت. ــته اس ــده وابس منتشرش
اگــر بپذیریــم کــه جامعــه امــروز یــک جامعــه مخاطره‌آمیز 
اســت، روابط‌عمومی‌نیــز بایــد خــود را بــه مثابــه یــک نهــاد 
کنــد.  بازتعریــف  و مســئولیت‌پذیر  روایت‌ســاز  بازتابــی، 

ایــن بازتعریــف، چنــد الــزام کلیــدی دارد:
پیشــینی:  روایت‌ســازی  و  پیش‌نگــری   
ــش  ــر را پی ــای معتب ــد روایت‌ه روابط‌عمومی‌بای

از بحــران آمــاده و تقویــت کنــد.
 شــفافیت، ســرعت و انســان‌محوری: در دل 
بحــران، هیــچ ســرمایه‌ای ارزشــمندتر از اعتمــاد 

عمومی‌نیســت.
 ایجــاد ســاختارهای مشــارکتی: بســترهایی که 
شــهروندان بتواننــد صــدا، نگرانــی و روایــت خــود 

را بیــان کننــد.
 حضــور در طراحــی ســامانه‌های هشــدار و 
ــی از  ــد بخش ــران: روابط‌عمومی‌بای ــت بح مدیری

ــد. ــران باش ــان بح ــط اطلاع‌رس ــه فق ــل، ن راه‌ح
در نهایــت آنچــه اولریــش بــک از آن بــه عنــوان »مخاطــره 
ــا  ــه بحران‌ه ــد ک ــادآوری می‌کن ــد، ی ــاد می‌کن ــه« ی مدرنیت
زندگــی  متــن  از  بخشــی  بلکــه  بیرونــی،  حــوادث  نــه 
ارتباطــی«  »کنــش  از  آنچه‌هابرمــاس  و  اجتماعی‌انــد. 
ایــن بحران‌هــا،  از  بــرای عبــور  می‌گویــد، راهــی اســت 
یعنــی اعتمــاد از مســیر گفت‌وگــوی عقلانــی و شــفاف 

می‌شــود. ســاخته 
بنابرایــن، روابط‌عمومــی‌در جهــان امــروز بایــد فراتــر از 
کنتــرل رســانه‌ها عمــل کنــد و بــه نهــادی تبدیــل شــود 
کــه هــم در بازنمایــی واقعیــت صــادق و هــم در بازســازی 
مســئولیت‌پذیری  در  هــم  و  عمومی‌کوشــا،  اعتمــاد 
اجتماعــی پیشــرو اســت. ایــن شــاید تنهــا راهــی باشــد کــه 
ــرای  ــازه‌ای ب ــای ت ــروز، معن ــره ام ــان پرمخاط ــوان در جه بت

کــرد. روابط‌عمومی‌تعریــف 
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زمــان  در  روابط‌عمومی‌هــا  اصلــی  وظایــف  از  یکــی 
ــه  ــه جامع ــع ب ــح و به‌موق ــات صحی ــه اطلاع ــران، ارائ بح
جزئیــات  شــامل  بایــد  اطلاعــات  ایــن  اســت.  هــدف 
مربــوط بــه وضعیــت موجــود، اقدامــات انجــام شــده 
باشــد.  رو  پیــش  راهکارهــای  و  ســازمان،  توســط 
همچنیــن، روابط‌عمومی‌هــا بایــد بــه نیازهــای عاطفــی و 
روانــی مــردم توجــه کــرده و بــا ارائــه پیام‌هــای حمایتــی و 

مثبــت، حــس امیــدواری را تقویــت کننــد.

مسئولیت اجتماعی روابط‌عمومی‌ها

مســئولیت اجتماعــی روابط‌عمومی‌هــا در زمــان بحــران 
بــه معنــای تعهــد بــه ارائــه اطلاعــات صحیــح و به‌موقــع 
تأثیــرات  از  عمیقــی  درک  بایــد  نهادهــا  ایــن  اســت. 

ــه  ــند. ب ــته باش ــود داش ــات خ ــانی اقدام ــی و انس اجتماع
ــد  ــال، در شــرایط جنــگ، روابط‌عمومی‌هــا بای ــوان مث عن
بــه نیازهــای انســانی مــردم پاســخ دهنــد و بــا همــکاری بــا 
نهادهــای خیریــه و اجتماعــی، منابــع لازم بــرای کمــک به 

ــد. ــن کنن ــیب‌دیدگان را تأمی آس
حفــظ  بــه  بایــد  روابط‌عمومی‌هــا  ایــن،  بــر  عــاوه 
بحــران،  زمــان  در  کننــد.  توجــه  اجتماعــی  انســجام 
ــد و  ــش می‌یاب ــی افزای ــای اجتماع ــروز تنش‌ه ــال ب احتم
ــای  ــه پیام‌ه ــا ارائ ــه ب ــت ک ــا اس ــه روابط‌عمومی‌ه وظیف
وحدت‌بخــش و مثبــت، از بــروز اختلافــات جلوگیــری 
کننــد. ایــن امــر می‌توانــد از طریــق برگــزاری کمپین‌هــای 
اجتماعــی و فرهنگــی انجــام شــود کــه هــدف آن تقویــت 

همبســتگی ملــی و محلــی اســت.

روابط‌عمومی‌ها و اطلاع‌رسانی مسئولانه 
در جنگ 12 روزه

سعید رضایی / مدیر روابط‌عمومی‌منطقه ویژه اقتصادی بوشهر

روابط‌عمومی‌بــه عنــوان یــک ابــزار ارتباطــی کلیــدی، نقشــی اساســی در مدیریــت بحــران و بــروز اطلاعــات در 
زمان‌هــای بحرانــی، بــه ویــژه در شــرایط جنگــی ایفــا می‌کنــد. در چنیــن مواقعــی، وظیفــه ایــن نهادهــا فراتــر 
از اطلاع‌رســانی ســاده اســت و شــامل مســئولیت‌های اجتماعــی و اخلاقــی قابــل توجهــی می‌شــود. در 
شــرایط بحرانــی، روابط‌عمومی‌هــا بایــد بــه عنــوان پــل ارتباطــی میــان ســازمان‌ها و جامعــه عمــل کننــد. ایــن 
نهادهــا نــه تنهــا موظــف بــه اطلاع‌رســانی شــفاف و دقیــق هســتند، بلکــه بایــد احســاس اعتمــاد را در میــان 
ــد  ــص می‌توان ــا ناق ــت ی ــات نادرس ــه اطلاع ــران، هرگون ــان بح ــد. در زم ــاد کنن ــردم ایج ــوم م ــان و عم ذی‌نفع
منجــر بــه گســترش شــایعات، افزایــش اضطــراب و بی‌اعتمــادی عمومی‌شــود. بنابرایــن، روابط‌عمومی‌هــا 

بایــد بــا دقــت تمــام اطلاعــات را جمــع‌آوری و تحلیــل کــرده و بــه صــورت مؤثــر و مســئولانه منتشــر کننــد.
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لزوم هماهنگی با نهادهای بالادستی سازمان

بالادســتی  نهادهــای  بــا  بحــران، هماهنگــی  زمــان  در 
اســت.  برخــوردار  ویــژه‌ای  اهمیــت  از  ســازمان 
ــود  ــازمان خ ــد س ــران ارش ــا مدی ــد ب ــا بای روابط‌عمومی‌ه
بــرای  مناســب  اســتراتژی‌های  تــا  باشــند  ارتبــاط  در 
مدیریــت بحــران را تدویــن کننــد. ایــن هماهنگــی نــه تنها 
ــد، بلکــه  ــه اطلاعــات کمــک می‌کن ــه هم‌افزایــی در ارائ ب
می‌کنــد. جلوگیــری  ســردرگمی‌ها  و  تضادهــا  بــروز  از 
همچنیــن، روابط‌عمومی‌هــا بایــد اطلاعــات دقیقــی از 
وضعیــت موجــود داشــته باشــند تــا بتواننــد تصمیمــات 
ــه و  ــامل تجزی ــات ش ــن اطلاع ــد. ای ــاذ کنن ــبی اتخ مناس
تحلیــل دقیــق وضعیــت میــدان جنــگ، واکنش‌هــای 
ــه  ــا توج ــت. ب ــف اس ــان مختل ــرات ذی‌نفع ــی‌و نظ عموم
ــود  ــد ب ــادر خواهن ــا ق ــا، روابط‌عمومی‌ه ــن داده‌ه ــه ای ب
پیام‌هــای مؤثــری را طراحــی کــرده و بــه موقــع منتشــر 

کننــد.

سنجش و ارزیابی خطرات اطلاعات

یکــی از چالش‌هــای اصلــی روابط‌عمومی‌هــا در زمــان 
اطلاعــات  ارائــه  از  ناشــی  خطــرات  ســنجش  بحــران، 
اســت. در شــرایط جنــگ، هرگونــه اطلاعــات نادرســت یــا 
ناقــص می‌توانــد عواقــب جبران‌ناپذیــری داشــته باشــد. 
دقیقــی  فرآیندهــای  بایــد  روابط‌عمومی‌هــا  بنابرایــن، 
بــرای ارزیابــی صحــت اطلاعــات قبــل از انتشــار آن‌هــا 

ــند. ــته باش داش
ایــن ارزیابــی شــامل بررســی منابــع اطلاعاتــی، تأییــد 
صحــت داده‌هــا و تحلیــل تأثیــرات احتمالی انتشــار آن‌ها 
بــر روی جامعــه اســت. همچنیــن، روابط‌عمومی‌هــا 
ــایعات  ــا ش ــه ب ــرای مقابل ــی ب ــال راهکارهای ــه دنب ــد ب بای
رســانه‌ها،  رصــد  شــامل  می‌توانــد  امــر  ایــن  باشــند. 
شــبکه‌های اجتماعــی و دیگــر منابــع اطلاعاتــی باشــد تــا 
هرگونــه اطلاعــات نادرســت را ســریعاً شناســایی و اصلاح 

کننــد.

لزوم هماهنگی با نهادهای امنیتی و نظامی‌کشور

و  امنیتــی  نهادهــای  بــا  همــکاری  جنــگ،  شــرایط  در 
اســت.  برخــوردار  ویــژه‌ای  اهمیــت  از  نظامی‌کشــور 
روابط‌عمومی‌هــا بایــد بــا ایــن نهادهــا هماهنــگ باشــند 
تــا از اطلاعــات منتشــر شــده اطمینــان حاصــل کننــد. 
ایــن همــکاری می‌توانــد شــامل تبــادل اطلاعــات دقیــق 
دربــاره وضعیــت امنیتــی، تهدیــدات احتمالــی و اقدامــات 

لازم بــرای حفاظــت از جامعــه باشــد.
عــاوه بــر ایــن، روابط‌عمومی‌هــا بایــد توجــه داشــته 
ــیت  ــت حساس ــن اس ــات ممک ــی اطلاع ــه برخ ــند ک باش
بالایــی داشــته باشــند و انتشــار آن‌هــا ممکــن اســت 
بــه امنیــت ملــی آســیب برســاند. بنابرایــن، ضــروری 
ــاس،  ــات حس ــه اطلاع ــار هرگون ــل از انتش ــه قب ــت ک اس
بــا نهادهــای امنیتــی مشــورت شــود تــا از بــروز مشــکلات 

جلوگیــری شــود.

در شرایط بحرانی، نیازهای انسانی 
مردم به شدت افزایش می‌یابد. 

روابط‌عمومی‌ها باید توجه ویژه‌ای 
به این نیازها داشته باشند و 

با همکاری نهادهای خیریه و 
اجتماعی، منابع لازم برای کمک به 

آسیب‌دیدگان را تأمین کنند. این 
اقدامات نه تنها به کاهش بار روانی 

بر روی آسیب‌دیدگان کمک کرد، 
بلکه حس همبستگی و همکاری را 

در میان مردم تقویت نمود
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 روابط‌عمومی‌ها در جنگ 12 روزه

وظایــف  اصلی‌تریــن  از  یکــی  روزه،   12 جنــگ  طــول  در 
به‌موقــع  و  دقیــق  اطلاعــات  ارائــه  روابط‌عمومی‌هــا 
اخبــار  اینکــه  بــه  توجــه  بــا  بــود.  مــردم  عمــوم  بــه 
افزایــش  بــه  می‌توانســت  نادرســت  اطلاعــات  و 
شــود،  منجــر  اجتماعــی  اضطراب‌هــای  و  تنش‌هــا 
ــتری  ــیت بیش ــت و حساس ــا دق ــد ب ــا بای روابط‌عمومی‌ه
ــا اســتفاده از کانال‌هــای  عمــل می‌کردنــد. ایــن نهادهــا ب
اجتماعــی،  رســانه‌های  جملــه  از  ارتباطــی،  مختلــف 
تــا  تــاش کردنــد  بیانیه‌هــای رســمی،  و  وب‌ســایت‌ها 
ــاره وضعیــت موجــود، اقدامــات  اطلاعــات صحیحــی درب

ارائــه دهنــد. انجــام شــده و راهکارهــای پیــش‌رو 
زمانــی  جنــگ،  اولیــه  روزهــای  در  مثــال،  عنــوان  بــه 
امنیتــی  وضعیــت  دربــاره  نقیضــی  و  ضــد  اخبــار  کــه 
انتشــار  بــا  روابط‌عمومی‌هــا  می‌شــد،  منتشــر  کشــور 
ــان  ــد اطمین ــعی کردن ــتند، س ــفاف و مس ــی ش بیانیه‌های
ــانی  ــوع اطلاع‌رس ــن ن ــد. ای ــه بازگردانن ــه جامع ــر را ب خاط
نــه تنهــا بــه کاهــش نگرانی‌هــا کمــک کــرد، بلکــه اعتمــاد 

عمومــی‌را نیــز تقویــت نمــود.

پاسخگویی به نیازهای انسانی

در شــرایط بحرانــی، نیازهــای انســانی مــردم بــه شــدت 
افزایــش می‌یابــد. روابط‌عمومی‌هــا بایــد توجــه ویــژه‌ای بــه 
ایــن نیازهــا داشــته باشــند و بــا همــکاری نهادهــای خیریــه 
و اجتماعــی، منابــع لازم بــرای کمــک بــه آســیب‌دیدگان 
را تأمیــن کننــد. ایــن اقدامــات نــه تنهــا بــه کاهــش بــار 
روانــی بــر روی آســیب‌دیدگان کمــک کــرد، بلکــه حــس 
ــود. ــت نم ــردم تقوی ــان م ــکاری را در می ــتگی و هم همبس

مقابله با شایعات

یکــی از چالش‌هــای اصلــی روابط‌عمومی‌هــا در زمــان 
ــود.  ــت ب ــات نادرس ــایعات و اطلاع ــا ش ــه ب ــران، مقابل بح

در جنــگ 12 روزه، بــا توجــه بــه فضــای پرتنــش و عــدم 
قطعیــت، شــایعات بــه ســرعت در میــان مــردم گســترش 
مســتمر  رصــد  بــا  بایــد  روابط‌عمومی‌هــا  یافــت. 
را  شــایعات  ایــن  اجتماعــی،  شــبکه‌های  و  رســانه‌ها 
قانع‌کننــده  و  پاســخ‌هایی مســتند  و  کــرده  شناســایی 

ــد. ــه دهن ارائ

هماهنگی با نهادهای امنیتی و دولتی

امنیتــی  نهادهــای  بــا  بحرانــی، هماهنگــی  در شــرایط 
اســت.  برخــوردار  ویــژه‌ای  اهمیــت  از  دولتــی  و 
روابط‌عمومی‌هــا بایــد بــا ایــن نهادهــا همــکاری نزدیکــی 
تــا از صحــت اطلاعــات منتشــر شــده  داشــته باشــند 
اطمینــان حاصــل کننــد. در جنــگ 12 روزه، ایــن همــکاری 
بــه ویــژه در زمینــه ارائــه اطلاعــات امنیتــی و وضعیــت 

میــدان جنــگ بســیار حیاتــی بــود.
بــا  مشــترک  جلســات  برگــزاری  بــا  روابط‌عمومی‌هــا 
نهادهــای امنیتــی، توانســتند اطلاعــات دقیقــی دربــاره 
بــر اســاس آن  تهدیــدات موجــود جمــع‌آوری کــرده و 
ــی  ــوع هماهنگ ــن ن ــد. ای ــی کنن ــری طراح ــای مؤث پیام‌ه
نــه تنهــا بــه کاهــش ســردرگمی‌ها کمــک کــرد، بلکــه 
ــا جامعــه احســاس امنیــت بیشــتری کنــد. باعــث شــد ت

نتیجه‌گیری

نقــش روابط‌عمومی‌هــا در زمــان بحــران و جنــگ بســیار 
ــد  ــئولیت دارن ــا مس ــه تنه ــا ن ــن نهاده ــت. ای ــی اس حیات
کــه اطلاعــات دقیــق و شــفاف را ارائــه دهنــد، بلکــه بایــد 
بــه حفــظ انســجام اجتماعــی و پاســخگویی بــه نیازهــای 
انســانی مــردم نیــز توجــه کننــد. هماهنگــی بــا نهادهــای 
بالادســتی و امنیتــی، ســنجش خطــرات ناشــی از ارائــه 
روابط‌عمومی‌هــا  اجتماعــی  مســئولیت  و  اطلاعــات، 
ــت  ــه موفقی ــد ب ــه می‌توانن ــتند ک ــی هس ــه عوامل از جمل

ــد. آن‌هــا در مدیریــت بحــران کمــک کنن
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روایت‌گری، قدرت نرم ما بود

محمدرضا جهانشاهلو /  معاون اداره کل روابط‌عمومی‌و امور بین‌الملل استانداری البرز

وقتــی صــدای پهپادهــا یــا جنگنده‌هــا در آســمان می‌پیچیــد، اولیــن واکنشــمان همــان بــود کــه هــر 
ــت  ــا در روابط‌عمومی‌فرص ــا م ــهر. ام ــت ش ــرای امنی ــا، ب ــرای خانواده‌ه ــی ب ــت؛ نگران ــری داش ــهروند دیگ ش
ــم،  ــه نگویی ــم، چ ــه بگویی ــم چ ــم می‌گرفتی ــد تصمی ــات بای ــان لحظ ــتیم. در هم ــی نداش ــرای نگران ــی ب چندان

ــم. ــکار عمومی‌بازگردانی ــه دل اف ــش را ب ــه آرام ــم، چگون ــر کنی ــام را منتش ــدام پی ک
جنــگ ۱۲روزه بــا رژیــم صهیونیســتی فقــط در جبهه‌هــای نظامی‌نبــود؛ مــا در روابط‌عمومــی، در خــط مقــدم 
ــراب؛  ــای پراضط ــت از آن روزه ــی اس ــت روایت ــن یادداش ــم. ای ــتاده بودی ــی ایس ــانه‌ای و ادراک ــگ رس ــک جن ی

روزهایــی کــه مســئولیتِ ســخن گفتــن به‌جــای دســتگاه حاکمیــت، معنایــی دیگــر داشــت.

برنامه‌ داشتن، نیمی‌از پیروزی است

روابط‌عمومــی‌را  می‌توانــد  آنچــه  بحــران،  شــرایط  در 
دهــد،  نجــات  مقطعــی  واکنش‌هــای  ســردرگمی‌و  از 
پیــش طراحی‌شــده  از  مــدون،  برنامــه‌ای  از  برخــورداری 
و تمرین‌شــده اســت. تجربــه نشــان داد دســتگاه‌هایی 
کــه پیش‌تــر ســناریوهای احتمالــی را شبیه‌ســازی کــرده 
بحــران،  بــا  مواجهــه  در  داشــتند،  عملیاتــی  آمادگــی  و 

کردنــد. عمــل  مؤثرتــر  و  منســجم‌تر  حرفه‌ای‌تــر، 
ــانه  ــاوز ددمنش ــاز تج ــا آغ ــان ب ــرز، هم‌زم ــتانداری الب در اس
ــه  ــکیل جلس ــر، تش ــدام مؤث ــن اق ــش، اولی ــم کودک‌ک رژی
ریاســت  بــه  اســتان  اطلاع‌رســانی  شــورای  اضطــراری 
معــاون سیاســی، امنیتــی و اجتماعــی اســتانداری بــود. 
در ایــن جلســه، بــا تشــخیص ضــرورت تحــرک رســانه‌ای 
ــالان  ــی از فع ــد تیمی‌تخصص ــرر ش ــد، مق ــریع و هدفمن س
مأموریــت  متعــارف،  اداری  ســاختار  از  خــارج  رســانه‌ای، 
تولیــد و انتشــار محتــوای رســمی‌و اثربخــش در ســطح ملــی 

و شــبکه‌های اجتماعــی را برعهــده گیــرد.
همیــن رویکــرد باعــث شــد مرکــز راهبــردی فضــای مجــازی 
و مرکــز راهبــردی ســایبری اســتان البــرز شــکل گیــرد تــا 
فعالیت‌هــای  بــر  متمرکز‌تــری  و  تخصصــی  مدیریــت 
اطلاع‌رســانی و جنــگ روانــی در فضــای مجــازی اعمــال 
اولیــه،  ارتباطــی  آمادگــی  و  رویکــرد  ایــن  اتخــاذ  شــود. 
ــاز  ــران، زمینه‌س ــت بح ــاس نخس ــاعات حس ــژه در س به‌وی
آن شــد کــه پیام‌هــای رسمی‌اســتان بــا انســجام، شــفافیت 
و هماهنگــی لازم بــه افــکار عمومی‌منتقــل شــود و در برابــر 
مــوج تحریــف، شــایعه و عملیــات روانــی دشــمن، روایتــی 

معتبــر، منســجم و اقناع‌کننــده شــکل گیــرد.
ــم  ــکان را فراه ــن ام ــه، ای ــی اولی ــم و آمادگ ــن تصمی همی
ســاخت تــا در همــان ســاعات ابتدایــی بحــران، پیام‌هــا 
افــکار  بــه  کامــل  هماهنگــی  و  شــفافیت  انســجام،  بــا 
ــح  ــت صحی ــکل‌گیری روای ــه ش ــود و زمین ــه ش عمومی‌ارائ

در برابــر جنــگ روانــی دشــمن فراهــم شــود.
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رسانه؛ هم‌سنگر و گاهی چالش

در دوران بحــران، رســانه‌ها نقشــی دوگانــه داشــتند؛ از یــک 
رســمی‌و  پیام‌هــای  انتقــال  در  مؤثــر  هم‌ســنگرانی  ســو 
از ســوی دیگــر،  و  افــکار عمومی‌بودنــد  انســجام  ایجــاد 
به‌دلیــل گســتردگی و ســرعت انتشــار اخبــار، می‌توانســتند 

ــد. ــاد کنن ــی ایج ــت ارتباط ــرای مدیری ــدی ب ــی ج چالش
در ایــن دوره، تعامــل مــا بــا رســانه‌ها تفــاوت قابــل توجهــی 
داشــت. نــگارش اطلاعیه‌هــای دقیــق و مســتند، برگــزاری 
و  ســریع  پاســخگویی  و  آنلایــن  خبــری  نشســت‌های 
شــفاف بــه ســوالات خبرنــگاران، باعــث حفــظ و ارتقــای 
اعتبــار اطلاع‌رســانی رسمی‌شــد. بــا ایــن حــال، گاهــی عــدم 
ــب  ــف، موج ــتگاه‌های مختل ــن دس ــل بی ــی کام هماهنگ
انتشــار خبرهــای نادرســت یــا متناقــض می‌شــد کــه آســیب 

جــدی بــه اعتمــاد عمومــی‌وارد کــرد.
انســجام  حفــظ  و  مشــکلات  ایــن  از  جلوگیــری  بــرای 
از  پیام‌هــا، طــی مکاتبــه‌ای رســمی‌مقرر شــد هیچ‌یــک 

دســتگاه‌ها بــدون هماهنگــی و اطــاع اعضــای شــورای 
اطلاع‌رســانی اســتان، خبــری منتشــر نکننــد. ایــن تصمیــم 
منســجم  متمرکــز،  اطلاع‌رســانی  جریــان  شــد  باعــث 
عنــوان  بــه  رســانه  نقــش  و  بمانــد  باقــی  کنترل‌شــده  و 

شــود. تقویــت  رســانه‌ای  دفــاع  در  هم‌ســنگر 

در دوران بحران، رسانه‌ها نقشی 
دوگانه داشتند؛ از یک سو 
هم‌سنگرانی مؤثر در انتقال 
پیام‌های رسمی‌و ایجاد انسجام 
افکار عمومی‌بودند و از سوی دیگر، 
به‌دلیل گستردگی و سرعت انتشار 
اخبار، می‌توانستند چالشی جدی 
برای مدیریت ارتباطی ایجاد کنند

 عکس:
محمد مهدی پور عرب 

 مکان: 
 شیرخوارگاه آمنه

 تهران 

۱۵ مرداد  ۱۴۰۴
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روایت‌گری، قدرت نرم ما بود

مــا آموختیــم کــه در بحــران، فقــط اطلاعــات نیســت کــه 
ــن  ــه در ذه ــتند ک ــا هس ــه روایت‌ه ــود؛ بلک ــل می‌ش منتق
ــاش  ــم، ت ــه می‌دادی ــر پیامی‌ک ــد. ه ــی می‌مانن ــردم باق م
می‌کردیــم نــه بزرگ‌نمایــی کنیــم و نــه انــکار، بلکــه فقــط 

واقعــی و انســانی باشــیم. وقتــی نوشــتیم:
خانــواده مــا هــم در کنــار شــما، در همــان شــرایط دشــوار 

ایــن روزهــا قــرار دارنــد،
مــردم احســاس نزدیکــی کردنــد و ایــن همــان قــدرت 
روایــت صادقانــه اســت کــه دل‌هــا را بــه هــم متصــل 

بــود. این‌طــور  واقعــاً  و  می‌کنــد. 

اعتماد؛ سرمایه‌ای که باید ساخت

ــاد  ــا ی ــت. م ــاد عمومی‌اس ــنجش اعتم ــه س ــران، لحظ بح
ــری را  ــر خب ــم. اگ ــم، نگویی ــی نمی‌دانی ــر حرف ــم اگ گرفتی
هنــوز تأییــد نکرده‌ایــم، انتشــار ندهیــم. و اگــر اشــتباهی 
رخ داد، مســئولانه عذرخواهــی کنیــم. ســکوت یــا تکذیــب 

دیرهنــگام، دشــمن اعتمــاد اســت.

شبکه‌های اجتماعی؛ تیغ دولبه

حتــی  و  ایکــس  واتســاپ،  تلگــرام،  ۱۲روزه،  جنــگ  در 
اینســتاگرام، هــم ابــزار اطلاع‌رســانی مــا و هــم میــدان 
ــر  ــد. کانال‌هــای جعلــی، تصاوی ــر از شــایعه بودن نبــردی پ
مــوج  مثــل  دشمن‌ســاخته،  پیام‌هــای  و  ســاختگی، 
اطلاع‌رســانی  به‌موقــع،  حضــور  ولــی  آوردنــد.  هجــوم 
و  ســاده  محتــوای  تولیــد  مجــازی،  فضــای  رســمی‌در 
ــرد در  ــک ک ــا کم ــه م ــی، ب ــان محل ــتفاده از زب ــق، و اس دقی

برخــی مناطــق مرجــع شــویم.

اخلاق، خط قرمز ما بود

شــأن  کردیــم  تــاش  محتــوا،  و  اطلاعیــه  هــر  در 
شــهروندان  و  مصدومــان  داغ‌دیــده،  خانواده‌هــای 
انســان‌ها  کرامــت  رعایــت  مــا،  بــرای  کنیــم.  رعایــت  را 

ــزی را  ــر چی ــود. اگ ــر ب ــانی مهم‌ت ــرعت خبررس ــی از س حت
نمی‌توانســتیم بــا صداقــت و دقــت منتشــر کنیــم، ترجیــح 

نکنیــم. دادیــم منتشــر 

از تجربه تا مسئولیت آینده

ــت،  ــد وزارت بهداش ــتگاه‌هایی مانن ــن ۱۲ روز، دس در ای
اســتانی،  ســازمان‌های  و  احمــر  هــال  نیــرو، 
عملکردهــای  انتظامــی‌و...  نیــروی  شــهرداری‌ها، 

داشــتند. درخشــانی 
برنامــه  بــه  هنــوز  دادنــد  نشــان  امــا  دیگــر  بعضــی   
ارتباطــات بحــران مجهــز نیســتند. حــالا زمــان آن اســت 
ــا  ــب آیین‌نامه‌ه ــوب و در قال ــا را مکت ــن تجربه‌ه ــه ای ک

کنیــم. رســمی‌ثبت  آموزش‌هــای  و 
جنــگ همیشــه ســخت اســت، امــا ســکوت یــا آشــفتگی 
ــه  ــه ۱۲روزه ب ــد. تجرب ــخت‌ترش کن ــد س ــی می‌توان ارتباط
مــن آموخــت کــه روابط‌عمومــی، اگــر از پیــش آمــاده 
ــفافیت و  ــش، ش ــران، آرام ــب بح ــد در قل ــد، می‌توان باش

ــد. ــی بیافرین همدل
گفت‌وگویــی  آغــاز  بــرای  نوشــتم،  آنچــه  امیــدوارم 
جدی‌تــر دربــاره نقــش روابط‌عمومی‌هــا در دفــاع ملــی 

تلنگــری باشــد.

بحران، لحظه سنجش اعتماد 
عمومی‌است. ما یاد گرفتیم 
اگر حرفی نمی‌دانیم، نگوییم. 
اگر خبری را هنوز تأیید 
نکرده‌ایم، انتشار ندهیم. 
و اگر اشتباهی رخ داد، 
مسئولانه عذرخواهی کنیم. 
سکوت یا تکذیب دیرهنگام، 
دشمن اعتماد است
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 نقش حیاتی روابط‌عمومی‌بحران 
در عصر دیجیتال

علی فروزفر /  مدرس ارتباطات

ــران  ــر در بح ــت روابط‌عمومی‌مؤث ــد، اهمی ــت می‌کن ــور حرک ــرعت ن ــریع‌تر از س ــات، س ــه اطلاع ــری ک در عص
ــوی  ــک ویدی ــت، ی ــک تویی ــدازۀ ی ــه ان ــا ب ــروزی تنه ــازمان‌های ام ــت. س ــوده اس ــی نب ــد حیات ــن ح ــا ای ــز ت هرگ
ــه  ــد. همان‌طور‌ک ــه دارن ــوس فاصل ــک کاب ــدن در ی ــده، از گرفتارش ــر گمراه‌کنن ــک تیت ــا ی ــرال( ی ــر )وای همه‎گی
ــوۀ  ــم، نح ــی - دیده‌ای ــت جهان ــای بهداش ــا بحران‌ه ــه ت ــرکتی گرفت ــوایی‌های ش ــر - از رس ــای اخی در رویداده
ــال‌ها  ــول س ــران درط ــرد. روابط‌عمومی‌بح ــن بب ــا از بی ــازد ی ــار آن را بس ــد اعتب ــازمان می‌توان ــک س ــش ی واکن
را  خــود  روایت‌هــای  می‌توانســتند  ســازمان‌ها  گذشــته،  در  اســت.  یافتــه  تکامــل  به‌طور‌شــایان‌‌توجهی 
ــور  ــال، ظه ــد. بااین‌ح ــت کنن ــت مدیری ــات را بادق ــان اطلاع ــرل و جری ــنتی کنت ــانه‌ای س ــای رس ــق مجرا‌ه از‌طری
رســانه‌های اجتماعــی، انتشــار اطلاعــات را مردمی‌تــر کــرده و بــه مصرف‌کننــدگان و ذی‌نفعــان قــدرت می‌دهــد 
تــا نظــرات و تجربیــات خــود را در زمــان واقعــی بیــان کننــد. چشــم‌انداز دیجیتــال، نحــوۀ بــروز بحران‌هــا را تغییــر 
داده اســت. ســکو‌های رســانه‌های اجتماعــی1 پیام‌هــا را تقویــت می‌کننــد و بــه اطلاعــات اجــازه می‌دهنــد تــا 
به‌ســرعت و اغلــب بــدون تأییــد، پخــش شــوند. یــک اشــتباه می‌توانــد منجر‌بــه ســونامی‌واکنش‌های منفــی 

ــد. ــر می‌کن ــز درگی ــا را نی ــی حکومت‌ه ــازمان‌ها و حت ــا و س ــن برنده ــی معتبرتری ــه حت ــود ک ش

 عکس:
رحیم قلیچ خانی 

 مکان: 
 شهرک شهید چمران

 تهران 

۲۳ خرداد  ۱۴۰۴



فصـلنامه تخصــصـی136
شـماره۳ پاییز  و زمستان ۱۴۰۴

چیستی بحران

کومبز )2007ب( بحران را این‌گونه تعریف می‌کند: 
انتظــارات  کــه  غیرقابل‌پیش‌بینــی  رویــداد  یــک  »ادراک 
مهــم ذی‌نفعــان را تهدیــد می‌کنــد و می‌توانــد به‌طورجــدی 
بــر عملکــرد ســازمان تأثیــر بگــذارد و پیامدهــای منفــی 

ــد« . ــاد کن ایج
غیرقابــل  از  عبارتنــد  تعریــف  ایــن  کلیــدی  جنبه‌هــای 
ــی و  ــج منف ــر جدی/نتای ــارات، تأثی ــودن، انتظ ‌پیش‌بینی‌ب

ک. ادرا
امــا  می‌کننــد  پیش‌بینــی  را  بحران‌هــا  مدیــران، 
ــن  ــا ممک ــد. م ــی کنن ــران را پیش‌بین ــان بح ــد زم نمی‌توانن
اســت بدانیــم کــه احتمــالاً یــک بحــران رخ خواهــد داد، 
ــی  ــر زمان ــد در ه ــن، بای ــی. بنابرای ــه زمان ــم چ ــا نمی‌دانی ام
بحران‌هــا  باشــیم.  آمــاده  آن  بــا  روبه‌روشــدن  بــرای 
معمــولاً نحــوۀ انتظــار اعضــا از یــک ســازمان بــرای اقــدام 
را نقــض می‌کننــد. غــذا نبایــد مصرف‌کننــدگان را مســموم 
ــرکت‌های  ــوند، و ش ــارج ش ــل خ ــد از ری ــا نبای ــد، قطاره کن
نقــض  کننــد.  سمی‌منتشــر  ابرهــای  نبایــد  شــیمیایی 
انتظــارات، اعضــای خشــمگینی را ایجــاد می‌کنــد کــه نحــوۀ 

ــد داد. ــر خواهن ــازمان را تغیی ــک س ــا ی ــود ب ــل خ تعام
یــا تهدیدهــای  بــرای رویدادهــا  بایــد   اصطــاح بحــران 
ــاد  ــت ایج ــران، ظرفی ــک بح ــود. ی ــه ش ــر گرفت ــدی در نظ ج
در  2007ب(.  )کومبــز،  دارد  را  ســازمان  کل  در  اختــال 
ــز  ــی نی ــای منف ــاد پیامده ــت ایج ــدی، ظرفی ــر ج ــار تأثی کن
وجــود دارد. اختــال در کســب‌وکار یــا ســازمان، یــک پیامــد 
منفــی اســت، امــا همچنیــن شــامل مــرگ، جراحــت، 
ــار، و  ــت‌دادن اعتب ــی، ازدس ــات منف ــی، تبلیغ ــارت مال خس

می‌شــود.  زیســت‌محیطی  آســیب‌های 
مرتبــط  هــم  بــه  منفــی،  پیامدهــای  ایــن  از  بســیاری 
مالــی  خســارت  و  جراحــات  به‌عنوان‌مثــال،  هســتند. 
ــار  ــت‌دادن اعتب ــی و ازدس ــات منف ــث تبلیغ ــد باع می‌توانن
شــوند. بحــران، یــک تهدیــد جــدی اســت کــه می‌توانــد 
عملیــات ســازمانی را مختــل کنــد و/یــا ظرفیــت ایجــاد 

دارد. را  منفــی  پیامدهــای 

مروری بر گونه‌شناسی بحران

ظاهــر  مختلفــی  شــکل‌های  بــه  می‌تواننــد  بحران‌هــا 
شــوند و هرکــدام نیازمنــد یــک اســتراتژی ارتباطــی خــاص 
و منعطــف هســتند. در ادامــه فهرســتی جامــع از انــواع 
بحــران2  ارتباطــات  برنامــۀ  نیازمنــد  کــه  بحران‌هایــی 
ــوان در  ــا را می‌ت ــن بحران‌ه ــت. ای ــده اس ــتند، آورده ش هس

چنــد دســته کلــی تقســیم‌بندی کــرد:
لــرزه،  )زمیــن  طبیعــی3:  بحران‌هــای  و  بلایــا   .1
ســیل، طوفــان و گردبــاد4، آتش‌ســوزی جنگل‌هــا، 
کوویــد-۱۹( ماننــد  )پاندمــی(  بیماری‌هــا  همه‌گیــری 
)خرابــی  زیرســاختی5:  و  فناورانــه  بحران‌هــای   .2
و  ارتباطــی  در شــبکه‌های  بــرق6، خرابــی  گســتردۀ 
اینترنــت، حادثــه در نیــروگاه هســته‌ای، نشــت مــواد 
ــا ســمی، خرابــی در ســامانۀ حمل‌ونقــل  شــیمیایی ی

ــار(( ــادف قط ــا تص ــا ی ــقوط هواپیم ــاً س )مث
3. بحران‌هــای اقتصــادی و مالــی7: )رکــود اقتصــادی 
شــدید، تــورم افسارگســیخته، تحریم‌هــای بین‌المللــی، 

ســقوط بــازار ســهام یــا بحــران بانکــی(
4. بحران‌هــای اجتماعــی و سیاســی8: )اعتراضــات، 
یــا  کودتــا  مدنــی،  ناآرامی‌هــای  و  شــورش‌ها، 

طرح ارتباطات بحران، یک 
چارچوب راهبردی است که 
نحوۀ ارتباط یک سازمان با 
ذی‌نفعان خود را در مواقع 
بحران یا شرایط اضطراری 
مشخص می‌کند. این، یک 
رویکرد پیشگیرانه برای 
مدیریت و کاهش تأثیر 
رویدادهای نامطلوب است که 
ممکن است اعتبار، عملیات، 
یا ایمنی سازمان را تهدید کند
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یــا  تروریســتی  حملــۀ  شــدید،  سیاســی  بی‌ثباتــی 
عملیــات خرابکارانــه، رســوایی‌های سیاســی بــزرگ، 

بشــری( حقــوق  یــا  اخلاقــی  بحران‌هــای 
ــۀ  ــایبری9: )حمل ــت س ــه امنی ــای مربــوط ب 5. بحران‌ه
آب،  )بــرق،  حیاتــی  زیرســاخت‌های  بــه  ســایبری 
ــا  بانک‌هــا(،  ســرقت داده‌هــای حســاس و کلان ملــی ی
ــۀ  ــق حمل ــی از‌طری ــات دولت ــال در خدم ــخصی، اخ ش

ســایبری(
عمومــی10:  ســامت  بــه  مربــوط  بحران‌هــای   .6
یــا  غذایــی  )مــواد  گســترده  )مســمومیت‌های 
ناشــناخته( مســری  بیمــاری  یــک  شــیوع  دارویــی(، 
)فروپاشــی  زیســت‌محیطی11:  بحران‌هــای   .7
جنــگل  نابــودی  )مثــاً  منطقــه  یــک  زیســت‌بوم12 
ــای  ــا آب، بحران‌ه ــوا ی ــدید ه ــی ش ــالاب(، آلودگ ــا ت ی

)1 3 می ســی‌نظا سیا

مروری‌بر بحران‌های سیاسی‌- نظامی‌

ایــن بحران‌هــا ناشــی‌از درگیری‌هــای مســلحانه، اقدامــات 
کودتــا،  تروریســم،  گروه‌هــا،  یــا  دولت‌هــا  خصمانــۀ 
سیاســی  بی‌ثباتــی  و  بین‌المللــی  شــدید  تحریم‌هــای 

عمیــق اســت.
ویژگی‌های کلیدی:

  مقیاس کلان
  تخریب گسترده

  اختلال در زنجیرۀ تأمین
  خطر امنیت جانی

  پیامدهای درازمدت 

چگونه جنگ باعث بروز سایر انواع بحران می‌شود؟

ایــن همــان دلیلــی اســت کــه جنــگ در دســته‌بندی قبلــی 
یــک  به‌عنــوان  زیــرا  نمی‌شــود،  مطــح  به‌طورمســتقل 
بحران‌هــای  می‌توانــد  و  می‌کنــد  عمــل  اصلــی  محــرک 

ــد: ــددی بیافرین متع

  بحران انسانی
  بحران اقتصادی/مالی

  بحران عملیاتی
  بحران ارتباطی
  بحران اعتباری

شــدت  مقیــاس،  به‌دلیــل  جنــگ  نظامــی‌و  بحران‌هــای 
قرار‌گرفتــن  ســزاوار  منحصر‌به‌فردشــان  ویژگی‌هــای  و 
در یــک دســتۀ مســتقل در کنــار ســایر دســته‌ها هســتند. 
دســته‌بندی قبلــی بیشــتر بــر بحران‌هــای ســازمانی متمرکــز 
بــود، در‌حالی‌کــه یــک الگــوی جامع‌تــر بــرای تحلیل‌هــای 
ــی را نیــز در نظــر بگیــرد. ــد حتمــاً ایــن بُعــد حیات ــر بای کلان‌ت

طرح ارتباطات بحران چیست؟

طــح ارتباطــات بحــران، یــک چارچــوب راهبــردی اســت کــه 
نحــوۀ ارتبــاط یــک ســازمان بــا ذی‌نفعــان خــود را در مواقــع 
بحــران یــا شــرایط اضطــراری مشــخص می‌کنــد. ایــن، 
یــک رویکــرد پیشــگیرانه بــرای مدیریــت و کاهــش تأثیــر 
رویدادهــای نامطلــوب اســت کــه ممکــن اســت اعتبــار، 
عملیــات، یــا ایمنــی ســازمان را تهدیــد کنــد. ایــن طــح 
ازپیش‌تعیین‌شــده،  شــیوه‌نامه‌های  شــامل  معمــولاً 
ــای  ــی و پیام‌ه ــای ارتباط ــئولیت‌ها، مجرا‌ه ــا و مس نقش‌ه

ــوند. ــه ش ــر ارائ ــع و مؤث ــد به‌موق ــه بای ــت ک ــدی اس کلی
هــدف از طــح ارتباطــات بحــران، ارائــۀ اطلاعــات شــفاف و 
منســجم، حفــظ اعتمــاد و اعتبــار، رســیدگی بــه نگرش‌هــا 
و ســؤالات و هدایــت ســازمان درطــول بحــران بــا شــفافیت 

و صداقــت اســت.

پیام‌های کلیدی در یک طرح ارتباطات بحران

در مواقــع بحــران، ارتبــاط مؤثــر از اهمیت بالایــی برخوردار 
بحــرانِ خوب‌تدوین‌شــده  ارتباطــات  یــک طــح  اســت. 
بــرای هــر ســازمانی ضــروری اســت تــا بتوانــد از دوران 
آشــفته و شــرایط بحرانــی عبــور کنــد و اعتمــاد ذی‌نفعــان 
ــای  ــی، پیام‌ه ــن طرح ــون چنی ــد. در کان ــظ کن ــود را حف خ
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کلیــدی، بیانیه‌هــای بادقت‌تدوین‌شــده‌ای کــه اطلاعــات 
ــد،  ــان می‌دهن ــی را نش ــد، همدل ــل می‌کنن ــی را منتق حیات
ــدرت  ــا درک ق ــد. ب ــرار دارن ــد، ق ــکل می‌دهن و ادراکات را ش
پیام‌هــای کلیــدی و نحــوۀ اســتفادۀ راهبــردی از آن‌هــا، 
ســازمان‌ها می‌تواننــد بحران‌هــا را به‌طور‌مؤثــر مدیریــت 
و  قوی‌تــر  چالش‌برانگیــز،  موقعیت‌هــای  از  و  کننــد 

ــد. ــرون بیاین ــر بی امیدوارت

اصول کلیدی روابط‌عمومی‌مؤثر در بحران

بحرانــی،  شــرایط  از  موفقیت‌آمیــز  عبــور  بــرای 
ــه چندیــن اصــل کلیــدی  ــد ب روابط‌عمومی‌ســازمان‌ها بای

باشــند: پایبنــد  بحــران  در  مؤثــر  ارتباطــات 
ــن  ــت، بهتری ــران، صداق ــع بح ــفافیت14: در مواق 1. ش
سیاســت اســت. ارائــۀ اطلاعــات روشــن و دقیــق، 
هنگامی‌کــه  می‌کنــد.  ایجــاد  را  ذی‌نفعــان  اعتمــاد 
کم‌اهمیــت  یــا  پنهان‌کــردن  در  ســعی  شــرکت‌ها 
جلــوه‌دادن مســائل دارنــد، اغلــب بــا حساســیت‌ها و 

می‌شــوند. روبــه‌رو  بیشــتری  واکنش‌هــای 
پاســخ  اســت.  مهــم  بســیار  زمــان،  ســرعت15:   .2
ســریع می‌توانــد بــه فرونشــاندن شــایعات و کاهــش 
خســارت‌ها کمــک کنــد. ســازمان‌ها بایــد یــک برنامــۀ 
مدیریــت بحــران داشــته باشــند کــه امــکان اقــدام 
درطــول  به‌عنوان‌مثــال،  کنــد.  فراهــم  را  ســریع 
شــرکت‌ها  از  بســیاری  کوویــد-۱۹،  همه‌گیــری 
ــاً  ــات خــود را تقریب مجبــور شــدند پیام‌رســانی و عملی
یک‌شــبه تطبیــق دهنــد. برندهایــی کــه به‌ســرعت 
اقدامــات ایمنــی و تغییــرات در خدمــات خــود )ماننــد 
تغییــر رویکــرد رســتوران‌ها بــه غــذای بیرون‌بــر( را 
اطلاع‌رســانی کردنــد، توانســتند وفــاداری مشــتری 
تردیــد  کــه  برندهایــی  درحالی‌کــه  کننــد،  حفــظ  را 
ــا انتقــاد و ازدســت‌دادن کســب‌وکار  داشــتند اغلــب ب

مواجــه شــدند.
در شــرایط بحــران نظامــی‌و جنــگ نیــز ســرعت در 
ــت  ــی‌و تقوی ــکار عموم ــانی و آماده‌کــردن اف اطلاع‌رس

اقــدام اساســی و  یــک  آنــان،  روحیــۀ مقاومــت در 
راهبــردی اســت.

3. ثبــات16: یــک پیــام واحــد در تمــام ســکو‌ها بســیار 
مهــم اســت. پیام‌هــای مختلــط و گاهــی متضــاد 
ازبین‌رفتــن  ســردرگمی‌و  منجر‌بــه  می‌تواننــد 
و  ســخنگوها  همــۀ  عمومی‌شــوند.  اعتمــاد 
پیــام اصلــی ســازمان  بــا  بایــد  ارتباطــی  مجرا‌هــای 
را می‌تــوان در  اخیــر  نمونــۀ  یــک  باشــند.  همســو 
توســط  کوویــد-۱۹  همه‌گیــری  مدیریــت  نحــوۀ 
ســازمان‌های مختلــف مشــاهده کــرد. شــرکت‌هایی 
ایمنــی  شــیوه‌نامه‌های  درمــورد  ثابتــی  پیــام  کــه 
بــا  مقایســه  در  داشــتند،  شــرکتی  سیاســت‌های  و 
شــرکت‌هایی کــه اظهــارات متناقضــی داشــتند، در 

کردنــد. عمــل  عمومی‌بهتــر  ادراکات  هدایــت 
4. همدلــی17: در عصــری کــه حساســیت‌ها بســیار 
بــالا هســتند، نشــان‌دادن همدلــی، اقدامی‌حیاتــی 
بحران‌هــا،  درطــول  به‌خصــوص  مــردم،  اســت. 
درک  و  شــنیده  کــه  کننــد  احســاس  می‌خواهنــد 
ــازمان را  ــا س ــه نه‌تنه ــرد همدلان ــک رویک ــوند. ی می‌ش
انســانی می‌کنــد، بلکــه ارتبــاط بــا مخاطــب را نیــز بــه 

درجــۀ بالاتــری از اثربخشــی می‌رســاند.
به‌جــای  بایــد  ســازمان‌ها  آمادگــی18:   .5
ایــن  کننــد.  عمــل  پیشــگیرانه  واکنش‌پذیــری، 
تدویــن  و  بالقــوه  بحران‌هــای  پیش‌بینــی  شــامل 
قبــل‌از  آن‌هــا  بــه  رســیدگی  بــرای  راهبرد‌هایــی 
تشــدید آن‌هــا می‌شــود. تمرین‌هــای شبیه‌ســازیِ 
ــد تیم‌هــا را بــرای ســناریوهای  منظــمِ بحــران می‌توان
شــود  حاصــل  اطمینــان  و  کنــد  آمــاده  مختلــف 
واقعــی  بحران‌هــای  وقــوع  هنــگام  در  آن‌هــا  کــه 

می‌دهنــد. نشــان  واکنــش  به‌طور‌مؤثــر 
پیام‌هــای  ذی‌نفعــان:  بــه  اطمینان‌بخشــی   .6
نیازهــای  و  نگرانی‌هــا  بــه  رســیدگی  بــرای  کلیــدی 
انتقــال  بــا  آن‌هــا  شــده‌اند.  طراحــی  ذی‌نفعــان 
و  پیشــگیرانه،  رویکــرد  یــک  نشــان‌دادن  همدلــی، 
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تشــریح اقدامــات انجــام شــده بــرای حــل بحــران، 
پیام‌هــای  می‌کننــد.  فراهــم  را  اطمینان‌بخشــی 
ایجــاد  و  اعتمــاد  حفــظ  بــه  خوب‌ساخته‌شــده 
ذی‌نفعــان  بــه  و  می‌کننــد  کمــک  اعتمادبه‌نفــس 
در  آن‌هــا  ایمنــی  و  منافــع  کــه  می‌دهنــد  نشــان 

دارد. قــرار  اولویــت 

7. مدیریــت اعتبــار19: درطــول یــک بحــران، اعتبــار یــک 
ــدی  ــای کلی ــت. پیام‌ه ــر اس ــرض خط ــازمان در‌مع س
شــفافیت،  بــه  ســازمان  تعهــد  برجســته‌کردن  بــا 
پاســخگویی، و شــیوه‌های اخلاقــی، در شــکل‌دهی 
مهمی‌دارنــد.  نقــش  ســازمان  اعتبــار  و  ادراک  بــه 
ــر و  ــر تصوی ــران ب ــی بح ــر منف ــش تأثی ــه کاه ــا ب آن‌ه

اعتبــار ســازمان کمــک می‌کننــد.

8. هماهنگــی واکنــش بــه بحــران: پیام‌هــای کلیــدی 
به‌عنــوان راهنمــا بــرای همــۀ ســخنگوها و مجرا‌هــای 
ارتباطــی درگیــر در واکنــش بــه بحــران عمــل می‌کننــد. 
ــای  ــه، پیام‌ه ــه هم ــد ک ــن می‌کنن ــخنگویان تضمی س
منســجمی‌را ارســال می‌کننــد و از اظهــارات متناقــض یا 
گیج‌کننــده‌ای کــه می‌تواننــد بحــران را تشــدید کننــد، 
ــازی  ــه هماهنگ‌س ــدی ب ــای کلی ــد. پیام‌ه می‌پرهیزن
واکنــش کل ســازمان و ایجــاد یــک جبهــۀ واحــد در 

ــد. ــک می‌کنن ــز کم ــع چالش‌برانگی مواق

راهنمای گام‌به‌گام برای تدوین یک طرح ارتباط مؤثر در بحران

در اینجــا یــک راهنمــای جامــع ارائــه شــده اســت کــه بــرای 
هــر رهبــری کــه به‌دنبــال تدویــن یــک راهبــرد جامــع اســت 
کــه نه‌تنهــا به‌طور‌مؤثــر بــه بحران‌هــا می‌پــردازد، بلکــه 
افزایــش  بــرای  فرصت‌هایــی  بــه  را  بالقــوه  تهدیدهــای 
ــد. ــل می‌کن ــان تبدی ــع آن ــظ مناف ــان و حف ــاد ذی‌نفع اعتم

  مرحلۀ 1: انجام ارزیابی ریسک یا تهدید
درک تهدیدهــای بالقــوه در تدویــن هــر راهبــرد دفاعــی 
بســیار مهــم اســت. ایــن مرحلــه شــامل تحلیــل کاملــی از 
آنچــه کــه ممکــن اســت به‌صــورت نادرســت پیــش بــرود، 

از شکســت‌های فناورانــه و نقــص داده‌هــا گرفتــه تــا فجایع 
روابط‌عمومی‌اســت.  کابوس‌هــای  و  زیســت‌محیطی 
لازم اســت نقــاط ضعــف داخلــی و تهدیدهــای خارجــی، 
هــردو، در نظــر گرفتــه شــوند. ایــن ارزیابــی جامــع ریســک 
و  را پیش‌بینــی  کــه مســائل  اجــازه می‌دهــد  تهدیــد  یــا 
پاســخ‌های خاصــی را آمــاده کنیــد و درنتیجــه، تأثیــر بالقــوه 

بــر عملیــات خــود را بــه حداقــل برســانید.

  مرحلۀ 2: ایجاد یک تیم ارتباط با بحران
گروهــی از بازیگــران و کنشــگران کلیــدی از بخش‌هــای 
مختلــف ماننــد روابط‌عمومــی، حقوقــی، منابــع انســانی، 
و عملیــات را شناســایی و گــرد هــم آوریــد کــه تیــم ارتبــاط 
ــم  ــیار مه ــم، بس ــن تی ــد. ای ــکیل می‌دهن ــران را تش ــا بح ب
اســت، زیــرا اعضــای آن وظیفــۀ اجــرای عملیــات پاســخ بــه 
بحــران را بــر عهــده دارنــد. بــرای مدیریــت مؤثــر بحــران، هر 
بایــد نقش‌هــا و مســئولیت‌های تعریف‌شــده‌ای  عضــو 
ــد.  ــل کن ــار عم ــا تحت‌فش ــد ت ــاده باش ــد و آم ــته باش داش
جلســات آموزشــی منظــم می‌توانــد تضمیــن کنــد کــه 
هریــک از اعضــای تیــم، آمــادۀ مدیریــت مؤثــر بخــش خــود 

از طــح بحــران اســت.

گروهی از بازیگران و کنشگران 
کلیدی از بخش‌های مختلف مانند 
روابط‌عمومی، حقوقی، منابع 
انسانی، و عملیات را شناسایی و 
گرد هم آورید که تیم ارتباط با بحران 
را تشکیل می‌دهند. این تیم، بسیار 
مهم است، زیرا اعضای آن وظیفۀ 
اجرای عملیات پاسخ به بحران را بر 
عهده دارند
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  مرحلۀ ۳: تدوین شیوه‌نامه‌های ارتباطی20
داشــتن  بــه  بحــران  یــک  درطــول  مؤثــر  ارتبــاط 
شــیوه‌نامه‌های واضــح و مشــخص بســتگی دارد. ایــن 
شــامل تعییــن نحــوۀ تأییــد اطلاعــات، تأییــد پیام‌هــا، و 
انتقــال ســنجیدۀ آن‌هــا می‌شــود. شــما بایــد ســخنگویان 
رســمی‌را تعییــن کنیــد و ســکو‌ها و مجرا‌هایــی - ماننــد 
ایمیــل، کنفرانــس مطبوعاتــی، و رســانه‌های اجتماعــی - 
را کــه از‌طریــق آن‌هــا پیام‌هــا منتقــل می‌شــوند، مشــخص 
ــات  ــار اطلاع ــن و از انتش ــات را تضمی ــر، ثب ــن ام ــد. ای کنی

می‌کنــد. جلوگیــری  متناقــض 

  مرحلۀ ۴: ایجاد پیام‌های کلیدی
بــرای هــر ریســک یــا تهدیــد شناسایی‌شــده، پیام‌هــای 
ازجملــه  مختلــف،  مخاطبــان  بــا  متناســب  کلیــدی 
مــردم  عمــوم  و  ســهام‌داران  مشــتریان،  کارمنــدان، 
ــؤالات  ــا و س ــه نگرانی‌ه ــد ب ــا بای ــن پیام‌ه ــد. ای ــه کنی تهی
درعین‌حــال  و  دهنــد  پاســخ  ذی‌نفعــان  از  گــروه  هــر 
شــرکت  ارزش‌هــای  منعکس‌کننــدۀ  به‌طور‌مــداوم 
مدیریــت  بــرای  برداشته‌شــده  گام‌هــای  و  ســازمان  یــا 
از‌قبــل  پیام‌هــا  ایــن  آماده‌ســازی  باشــند.  وضعیــت 
ــش  ــر واکن ــریع و مؤث ــد س ــه می‌توانی ــد ک ــن می‌کن تضمی
نشــان دهیــد و روایت‌هــا را در کنتــرل خــود داشــته باشــید.

  مرحلۀ ۵: تهیۀ بیانیه‌های رسانه‌ای21
چندیــن  احتمالــی،  بحران‌هــای  بــرای  آمادگــی  در 
به‌ســرعت  می‌تواننــد  کــه  را  قالب‌بندی‌شــده  پاســخ 
بــا رویدادهــای خــاص تطبیــق داده شــوند، تهیــه کنیــد. 
پوشــش  را  مختلفــی  ســناریوهای  بایــد  پاســخ‌ها  ایــن 
ــی  ــوان به‌راحت ــه بت ــوند ک ــاخته ش ــه‌ای س ــد و به‌گون دهن
را  آن‌هــا  رویدادهــا،  وقــوع  بــا  هم‌زمــان  جزئیــات،  بــا 
زمــان  می‌تواننــد  آمــاده  بیانیه‌هــای  کــرد.  به‌روزرســانی 
پاســخگویی شــما را بــه میــزان شــایان‌توجهی افزایــش 
دهنــد کــه عاملــی حیاتــی در حفــظ اعتمــاد عمومی‌اســت.

  مرحلۀ 6: آموزش سخنگوها
پیــام مربــوط  بــه  کــه  انــدازه  بــه همــان  مؤثــر  ارتبــاط 

ــه پیام‌رســان نیــز مربــوط می‌شــود. ســخنگویان  اســت، ب
ــران  ــات بح ــای ارتباط ــورد ظرافت‌ه ــد درم ــده بای تعیین‌ش
آمــوزش کافــی ببیننــد. ایــن بایــد شــامل رســیدگی بــه 
ســؤالات دشــوار، مدیریــت اســترس درطــول مصاحبه‌هــا، 
و ارائــه ظاهــری آرام و مطمئــن باشــد. آمــوزش همچنیــن 
می‌توانــد شــامل تعامــات رســانه‌ای شبیه‌سازی‌شــده 
مدیریــت  بــرای  لازم  تجربــۀ  ســخنگوها  بــه  کــه  باشــد 

می‌دهــد. را  واقعــی  موقعیت‌هــای  شایســته 

  مرحلۀ 7: ایجاد سامانه‌های نظارتی
ســامانه‌های نظارتــی جامعــی را بــرای ردیابــی پوشــش 
رســانه‌های  عمومــی‌در  واکنش‌هــای  و  رســانه‌ای 
ــد.  ــداری کنی ــدازی و نگه ــکو‌ها راه‌ان ــایر س ــی و س اجتماع
درک  ارزیابــی  بــرای  واقعــی  زمــان  در  بازخوردهــا  ایــن 
عمــوم از بحــران و اثربخشــی راهبــرد ارتباطــی شــما حیاتــی 
ــود  ــای خ ــا پیام‌ه ــد ت ــک می‌کن ــما کم ــه ش ــن ب ــت. ای اس
را به‌صــورت پویــا تنظیــم کنیــد و بــه تصــورات غلــط یــا 

پاســخ دهیــد. به‌ســرعت  مســائل نوظهــور 

  مرحلۀ 8: تهیۀ یک ارائۀ طرح ارتباطات بحران
اســتراتژی ارتباطــات بحــران را در چارچــوب یــک ارائــۀ دقیق 
راهنمــای  یــک  به‌عنــوان  می‌توانــد  کــه  کنیــد  تدویــن 
مرجــع ســریع بــرای کل ســازمان عمــل کنــد. از نمودارهــا، 
ــرای ترســیم نقش‌هــا، فرایندهــا، و  منحنی‌هــا و جــداول ب
پیام‌هــای کلیــدی اســتفاده کنیــد. ایــن، تضمیــن می‌کنــد 
کــه وقتــی بحرانــی رخ می‌دهــد، همــه دقیقــاً می‌داننــد 
ــه را  ــوان برنام ــه می‌ت ــود و چگون ــام ش ــد انج ــه کاری بای چ

به‌طور‌مؤثــر اجــرا کــرد.

  مرحلۀ ۹: انجام مانورهای منظم
ســازمان‌ها  آتش‌نشــانی،  مانورهــای  همان‌طور‌کــه 
می‌کننــد،  آمــاده  بالقــوه  اضطــراری  شــرایط  بــرای  را 
مانورهــای منظــم ارتباطــات بحــران نیــز می‌تواننــد بــه رفــع 
ــا  ــن مانوره ــد. ای ــک کنن ــا کم ــص در برنامه‌ه ــه نق هرگون
بایــد ســناریوهای مختلــف بحــران را شبیه‌ســازی و هریــک 
از اعضــای تیــم بحــران را درگیــر کننــد. تحلیــل نتایــج ایــن 
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کــه  ارائــه می‌دهــد  را  ارزشــمندی  بینش‌هــای  مانورهــا 
ــه اصــاح راهبــرد شــما و بهبــود آمادگــی تیــم  ــد ب می‌توان

ــد. ــک کن کم

  مرحلۀ ۱۰: ارزیابی و به‌روزرسانی برنامه
پــس‌از هــر مانــور یــا بحــران واقعــی، اثربخشــی برنامــۀ 
ــد. از  ــی کنی ــی و ارزیاب ــل بررس ــود را به‌طور‌کام ــی خ ارتباط
ــد و  ــع‌آوری کنی ــای لازم را جم ــان، بازخورده ــۀ ذی‌نفع هم
از ایــن داده‌هــا بــرای اصــاح و بهبــود راهبــرد خــود بهــره 
ــد  ــن می‌کن ــتمر تضمی ــود مس ــد بهب ــن فراین ــد. ای بگیری
کــه برنامــۀ ارتباطــات بحــران شــما مؤثــر و پاســخگو بــه 

باقــی می‌مانــد. چالش‌هــای جدیــد 
ــۀ  ــک برنام ــد ی ــل، می‌توانی ــن مراح ــق از ای ــروی دقی ــا پی ب
را  بحران‌هــا  نه‌تنهــا  کــه  کنیــد  ایجــاد  بحــران  ارتباطــات 
انعطاف‌پذیــری  بلکــه  می‌کنــد،  مدیریــت  به‌طور‌مؤثــر 
ــا ســازمان را تقویــت و در مواقــع عــدم قطعیــت،  شــرکت ی

اعتمــاد را نــزد ذی‌نفعــان ایجــاد می‌کنــد. 

نقش رسانه‌های اجتماعی در مدیریت بحران

رســانه‌های اجتماعــی در ارتباطــات بحــران، شمشــیری 
دولبــه هســتند. از‌یک‌ســو، بســتری بــرای اطلاع‌رســانی 
از‌ســوی‌دیگر،  و  می‌کننــد،  فراهــم  فــوری  تعامــل  و 
را  نادرســت  اطلاعــات  و  منفــی  احساســات  می‌تواننــد 
تشــدید کننــد. ســازمان‌ها بایــد بــا مهــارت، از ایــن میــدان 
عبــور کننــد تــا از رســانه‌های اجتماعــی بــرای مدیریــت 
مؤثــر بحــران بهــره ببرنــد. یکــی از آموزنده‌تریــن نمونه‌هــا، 
ــا واکنش‌هــای منفــی  نحــوۀ برخــورد برندهــای مختلــف ب

در رســانه‌های اجتماعــی اســت.
رســانه‌های اجتماعــی، تحولــی شــگفت‌انگیز در مدیریــت 
بحــران ایجــاد کرده‌انــد. ایــن ســکو‌ها دیگــر فقــط فضایــی 
ابــزاری  بــه  بلکــه  نیســتند،  اجتماعــی  تعامــات  بــرای 
بلایــای  ماننــد  بحران‌هایــی  بــا  مقابلــه  بــرای  حیاتــی 
ــگ،  ــانی، جن ــوادث انس ــه، ح ــوادث غیرمترقب ــی، ح طبیع

تبدیــل شــده‌اند.  ... و  خشکســالی 

نقش‌های کلیدی رسانه‌های اجتماعی در مدیریت بحران

  اطلاع‌رسانی سریع و گسترده
    ارتبــاط دوســویه و دریافــت اطلاعــات از ناحیۀ 

حادثه
   هماهنگی کمک‌های مردمی

  کمــک بــه آرامــش روانــی و کاهــش اضطــراب 
مــردم 

ــای فــراوان، بایــد توجــه داشــت کــه انتشــار  ــا وجــود مزای ب
ــد  ســریع شــایعات و اطلاعــات نادرســت، بزرگ‌تریــن تهدی
ایــن فضــا بــه شــمار می‌آیــد کــه می‌توانــد هرج‌ومــج 
مواجــه  اختــال  بــا  را  بحــران  مدیریــت  رونــد  و  ایجــاد 
و  معتبــر  منابــع  از  اطلاعــات  تصدیــق  بنابرایــن،  کنــد. 
آگاهی‌بخشــی بــه مــردم بــرای تشــخیص اخبــار درســت از 

نادرســت، امــری ضــروری اســت.
ابــزار  یــک  بــه  اجتماعــی  رســانه‌های  به‌طورخلاصــه، 
ــودِ  ــران و خ ــران بح ــتان مدی ــد در دس ــردی و قدرتمن راهب
مــردم تبدیــل شــده‌اند. اســتفادۀ هوشــمندانه از ایــن 
ســکو‌ها می‌توانــد جــان بســیاری را نجــات و اثربخشــی 
پاســخ بــه بحــران را بــه میــزان چشــمگیری افزایــش دهــد.

آیندۀ روابط‌عمومی‌بحران

همان‌طور‌کــه بــه آینــده نــگاه می‌کنیــم، چندیــن رونــد 
در‌حال‌ظهــور اســت کــه چشــم‌انداز روابط‌عمومی‌بحــران 
اجتماعــی  مســئولیت  ظهــور  می‌دهنــد.  شــکل  را 
شــرکت‌ها یکــی از ایــن روندهاســت. شــرکت‌هایی کــه 
ابتــکارات مســئولیت اجتماعــی شــرکتی22 را در اولویــت 
قــرار می‌دهنــد، نه‌تنهــا حســن‌نیت را در جوامــع خــود 
تقویــت می‌کننــد، بلکــه در‌برابــر بحران‌هــای احتمالــی نیــز 
ــازمان‌ها  ــی س ــد. وقت ــتحکمی‌ایجاد می‌کنن ــدهای مس س
و  مصرف‌کننــدگان  ارزش‌هــای  بــا  را  خــود  ارزش‌هــای 
ــتری  ــگاه مش ــک پای ــد، ی ــو می‌کنن ــود همس ــان خ مخاطب
وفــادار ایجــاد می‌شــود کــه می‌توانــد در مواقــع دشــوار بــه 

ــد. ــازمان بیای ــک س کم
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بحــران  ارتباطــات  در  تنــوع  بــه  نیــاز  علاوه‌برایــن، 
بایــد  ســازمان‌ها  می‌شــود.  آشــکار  به‌طور‌‎فزاینــده‌ای 
ــران  ــات بح ــای ارتباط ــه تیم‌ه ــد ک ــل کنن ــان حاص اطمین
ــود را  ــان خ ــوع ذی‌نفع ــای متن ــا و دیدگاه‌ه ــا، صداه آن‌ه
منعکــس می‌کننــد. ایــن شــمول، درک بهتــری از مســائل 
ــازد  ــادر می‌س ــازمان‌ها را ق ــد و س ــت می‌کن ــوه را تقوی بالق
برقــرار  ارتبــاط  خــود  بــا مخاطبــان  به‌طور‌مؤثرتــری  تــا 

ــد. کنن
ــول  ــوءمدیریت درط ــب س ــم، عواق ــه دیده‌ای همان‌طور‌ک

منابع:
ــل،  ــیوه‌های عم ــول و ش ــی: اص ــون، روابط‌عموم ــر، آلیس 1. ثیک

انتشــارات  فروزفــر،  علــی  ویراســتار:  نوریــان،  مجیــد  ترجمــۀ 

.1401 مبلغــان، 
2. Baines, Paul et al., Public Relations; Contem-
porary Issues and Techniques, Elsevier, 2004.
3. Coombs, W. Timothy and J.holland, Sherry, 
PR Strategy and Applications, Wiley-Blackwell, 
2010.
4. Cutlip, Scott M. et al., Effective Public Rela-
tions, Prentice Hall, 2000.
5.https://www.prezent.ai/blog/crisis-communica-
tion-plan
6.https://changemanagementinsight.com/exam-
ples-of-key-messages-in-a-crisis-communica-
tion-plan/

پانوشت‌ها:
1. social media platforms
2. crisis communication plan
3. natural disasters and crises
4. hurricanes and tornadoes
5. technological and infrastructure crises
6. blackout
7. economic and financial crises
8. social and political crises
9. cybersecurity crises
10. public health crises
11. environmental crises
12. ecosystem
13. political-military crises
14. transparency
15. speed
16. stability
17. empathy
18. preparedness
19. reputation management
20. communication protocols
21.  media statements
22. corporate social responsibility

بحــران می‌توانــد وخیــم باشــد و منجر‌بــه آســیب‌های 
طولانی‌مــدت بــه اعتبــار و اعتمــاد شــود. از‌طرف‌دیگــر، 
کســانی کــه بــا شــفافیت، همدلــی، و آمادگــی، بحران‌هــا 
را مدیریــت می‌کننــد، می‌تواننــد حتــی قوی‌تــر ظاهــر 
همه‌چیــز  اعتبــار،  کــه  عصــری  در  ســرانجام،  شــوند. 
اســت، ســازمان‌ها بایــد گام‌هــای پیشــگیرانه‌ای بــرای 
همیــن  اقــدام  زمــان  بردارنــد.  خــود  وجهــۀ  حفــظ 
بــرای  می‌دهــد،  رخ  بحرانــی  وقتــی  زیــرا  اســت،  ‌الان 

آماده‌شــدن خیلــی دیــر شــده اســت.
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کـــارگـاه 
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اولین کلمات، آخرین تأثیر
 راهنمای نگارش بیانیه بحران 

در روابط‌عمومی

یک بیانیه قوی، فارغ از نوع بحران، از یک 
ساختار روانشناختی مشخص پیروی می‌کند 
که هدف آن کنترل روایت، نشان دادن تسلط 

بر اوضاع و آغاز فرآیند بازسازی اعتماد است

 عکس:
مهناز قبا خلو 

 مکان: 
 میدان ۶ نارمک
 تهران 

۲۸ تیر  ۱۴۰۴
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دو بیانیه، دو سرنوشت

ــه  ــد ســاعت ۱۰ شــب اســت و تلفــن شــما زنــگ می‌خــورد. خبــری فــوری ب تصــور کنی
شــما می‌رســد: ســرورهای شــرکت فرضــی شــما، »دیتانگارگســتر«، کــه میزبــان 
اطلاعــات هــزاران کســب‌وکار کوچــک اســت، مــورد حملــه هکــری قــرار گرفتــه و 
اطلاعــات مشــتریان بــه ســرقت رفتــه اســت. در عــرض یــک ســاعت، خبــر بــه رســانه‌ها 
درز کــرده و هشــتگ #دیتانگارگستر_هک_شــد در ایکــس داغ شــده اســت. مشــتریان 
وحشــت‌زده و عصبانــی، بــه دنبــال پاســخ هســتند. شــما و تیم‌تــان تمــام شــب را 
ــد: ــر می‌کنی ــرکت را منتش ــه رسمی‌ش ــن بیانی ــد، اولی ــح روز بع ــد و صب ــدار می‌مانی بی
شــرکت  کــه  می‌رســاند  اطــاع  »بــه  دیتانگارگســتر(:  )شــرکت   ۱ شــماره  بیانیــه 
دیتانگارگســتر شــب گذشــته بــا یــک حملــه پیچیــده ســایبری از منشــأ خارجــی مواجــه 
ــی را فعــال کــرده و در حــال  ــه پروتکل‌هــای امنیت ــی مــا بلافاصل ــم فن شــده اســت. تی
ارزیابــی ابعــاد ایــن تهاجــم اســت. مــا بــه مشــتریان خــود اطمینــان می‌دهیــم کــه بــا 
تمــام تــوان در حــال کار بــرای رفــع مشــکل و محــدود کــردن دسترســی‌های غیرمجــاز 

ــد.« ــد ش ــام خواه ــی اع ــی‌های فن ــس از بررس ــی پ ــات تکمیل ــتیم. اطلاع هس
ایــن بیانیــه، دقیــق، فنــی و بــه ظاهــر حرفــه‌ای اســت. امــا یــک مشــکل اساســی 
ــه انســان‌ها  ــد، امــا ب ــه داده‌هــا اشــاره می‌کن ــه ب ــدارد. ایــن بیانی دارد: هیــچ روحــی ن
قابــل  نتیجــه  نــدارد.  توجهــی  بی‌اعتمــادی(  خشــم،  )تــرس،  احساسات‌شــان  و 
پیش‌بینــی اســت: مشــتریان آن را یــک بیانیــه ســرد، مبهــم و فــرار از مســئولیت‌پذیری 

تلقــی می‌کننــد و بحــران اعتمــاد عمیق‌تــر می‌شــود.
حــالا ســناریو را کمی‌تغییــر دهیــم. تصــور کنیــد در همــان شــرایط، شــما بیانیــه‌ای بــا 

ــد: ایــن مضمــون منتشــر می‌کردی
بیانیــه شــماره ۲ )رویکــرد جایگزیــن(: »مــا عمیقــاً از اتفاقــی کــه شــب گذشــته بــرای 
ســرورهای شــرکت و اطلاعــات مشــتریان عزیزمــان رخ داد، متاســفیم و می‌دانیــم کــه 
ایــن خبــر باعــث نگرانــی و اضطــراب شــما شــده اســت. حفــظ امنیــت اطلاعــات شــما، 
ــم. تیــم مــا از همــان  مهم‌تریــن وظیفــه ماســت و مــا در ایــن زمینــه کوتاهــی کرده‌ای
ــه و ایمن‌ســازی کامــل شــبکه  ــرای مهــار حمل لحظــه اول در حــال تــاش بی‌وقفــه ب
اســت. مــا متعهــد هســتیم کــه شــما را بــه صــورت شــفاف و لحظه‌به‌لحظــه در جریــان 
اقدامــات خــود قــرار دهیــم. اولیــن گــزارش تکمیلــی تــا ســاعت ۲ بعــد از ظهــر امــروز 
منتشــر خواهــد شــد.« ایــن بیانیــه دوم، سرنوشــت بحــران را تغییــر می‌دهــد. چــرا؟ 
ــی و پذیــرش  ــک اصــل طلایــی در ارتباطــات بحــران شــروع می‌شــود: همدل ــا ی ــرا ب زی
مســئولیت. ایــن بیانیــه نشــان می‌دهــد کــه شــرکت، قبــل از آنکــه یــک نهــاد حقوقــی 
ــی انســان‌های دیگــر را درک می‌کنــد. باشــد، مجموعــه‌ای از انسان‌هاســت کــه نگران
در »ســاعت طلایــی« پــس از وقــوع یــک بحــران، اولیــن کلماتــی کــه از ســازمان شــما 

 در بیانیه اول، هرگز 
انگشت اتهام را 
به سمت دیگران 
)مشتریان، رقبا، 
تأمین‌کنندگان( 
نگیرید، حتی 
اگر حق با شما 
باشد. این کار 
شما را ضعیف و 
غیرمسئول نشان 
می‌دهد. ابتدا خانه 
خود را مرتب کنید، 
سپس اگر لازم بود، 
در مراحل بعدی 
به نقش دیگران 
بپردازید
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شــنیده می‌شــود، می‌توانــد تأثیــری مانــدگار بــر اعتبــار شــما بگــذارد. ایــن مقالــه 
یــک راهنمــای عملــی و گام‌بــه‌گام اســت تــا بــه شــما کمــک کنــد همیشــه نویســنده 

ــه شــماره ۱«. ــه »بیانی ــه شــماره ۲« باشــید، ن »بیانی

بخش اول: کالبدشکافی یک بیانیه بحران موثر )فرمول ۵ مرحله‌ای(

یــک بیانیــه قــوی، فــارغ از نــوع بحــران، از یــک ســاختار روانشــناختی مشــخص پیــروی 
ــد  ــر اوضــاع و آغــاز فرآین ــت، نشــان دادن تســلط ب ــرل روای ــد کــه هــدف آن کنت می‌کن

بازســازی اعتمــاد اســت. ایــن فرمــول را می‌تــوان در ۵ مرحلــه خلاصــه کــرد:
۱. تصدیــق: آنچــه اتفــاق افتــاده را بپذیریــد. اولیــن قــدم، تأییــد شــفاف و بــدون ابهــام 
ــد  ــد )مانن ــران دارن ــی بح ــعی در کوچک‌نمای ــه س ــی ک ــت. از عبارات ــداد اس ــوع روی وق

»ســوءتفاهم جزئــی« یــا »اختــال موقــت«( پرهیــز کنیــد.
   مثــال خــوب: »تأییــد می‌کنیــم کــه امــروز صبــح در یکــی از انبارهــای مــا 

ــت.« ــوزی رخ داده اس ــه آتش‌س حادث
   مثــال بــد: »گزارش‌هایــی مبنــی بــر وقــوع یــک حادثــه در یکــی از مراکــز 

مــا دریافــت شــده اســت.«
۲. همدلــی و تأســف: نشــان دهیــد کــه احساســات مــردم را درک می‌کنیــد. ایــن 
انســانی‌ترین و شــاید حیاتی‌تریــن بخــش بیانیــه شماســت. قبــل از ارائــه هرگونــه 
توضیــح فنــی، بــه مــردم نشــان دهیــد کــه نگرانــی، تــرس یــا زیــان آن‌هــا را می‌فهمیــد.
   مثــال خــوب: »از صمیــم قلــب بــرای تمــام مســافرانی کــه در ایــن تأخیــر 
طولانــی دچــار مشــکل شــدند، متاســفیم و نگرانــی آن‌هــا را کامــاً درک 

می‌کنیــم.«
   مثــال بــد: »شــرکت طبــق مقــررات، خســارت تأخیــر پــرواز را جبــران 

خواهــد کــرد.«
مــردم  هســتید.  کاری  چــه  انجــام  حــال  در  هم‌اکنــون  کــه  بگوییــد  اقــدام:   .۳
می‌خواهنــد بداننــد کــه شــما کنتــرل اوضــاع را در دســت داریــد. فهرســتی از اقدامــات 
ــلط و  ــس تس ــن کار ح ــد. ای ــان کنی ــفاف بی ــورت ش ــه ص ــد را ب ــاز کرده‌ای ــه آغ ــوری ک ف

می‌کنــد. منتقــل  را  مســئولیت‌پذیری 
   مثــال خــوب: »بلافاصلــه پــس از اطــاع، تیــم ایمنــی مــا در محــل حاضــر 
شــد، خــط تولیــد متوقــف شــد و تحقیقــات بــرای یافتــن علــت اصلــی مشــکل 

آغــاز شــده اســت.«
ــی از  ــارت یک ــن عب ــت.« )ای ــی اس ــت بررس ــوع در دس ــد: »موض ــال ب    مث

منفورتریــن جمــات در ارتباطــات بحــران اســت(.
۴. تعهــد: قــول بدهیــد کــه در آینــده چــه خواهیــد کــرد. بــه مخاطبــان خــود اطمینــان 

هر بحران، آزمون 
نهایی شخصیت یک 

سازمان است. در 
این آزمون، بیانیه 

اولیه شما اولین 
و مهم‌ترین پاسخ 

شماست. این متن 
کوتاه، فقط چند 

پاراگراف کلمه نیست؛ 
بلکه سنگ بنای تمام 

ارتباطات بعدی شما 
و قدرتمندترین ابزار 
برای کنترل روایت و 

آرام کردن فضاست

کارگاه



147 فصـلنامه تخصــصـی
شـماره۳ پاییز  و زمستان ۱۴۰۴

دهیــد کــه ایــن پایــان ماجــرا نیســت. بــه دو چیــز متعهــد شــوید: اطلاع‌رســانی 
ــه. ــرار حادث ــری از تک ــتمر و جلوگی مس

ــن  ــار، آخری ــاعت یک‌ب ــر دو س ــه ه ــتیم ک ــد هس ــا متعه ــوب: »م ــال خ    مث
ــن،  ــانیم. همچنی ــما برس ــاع ش ــه اط ــال ب ــن کان ــق همی ــات را از طری اطلاع
پــس از مشــخص شــدن علــت، تمــام فرآیندهــای خــود را بــرای جلوگیــری از 

تکــرار ایــن اتفــاق بازبینــی خواهیــم کــرد.«
   مثال بد: »به محض دریافت اطلاعات جدید، اطلاع‌رسانی خواهد شد.«
ــری  ــرای جلوگی ــد. ب ــری بدهی ــرای پیگی ــخص ب ــک آدرس مش ــات: ی ــع اطلاع ۵. منب
ــرای  ــمی‌)Single Source of Truth( ب ــد و رس ــع واح ــک منب ــایعات، ی ــار ش از انتش
ــال  ــک کان ــایت، ی ــه در وب‌س ــک صفح ــد ی ــن می‌توان ــد. ای ــی کنی ــانی معرف اطلاع‌رس

ــد. ــخص باش ــخنگوی مش ــک س ــا ی ــی ی ــبکه‌های اجتماع ــمی‌در ش رس
   مثــال خــوب: »بــرای دریافــت جدیدتریــن و دقیق‌تریــن اطلاعــات، لطفــاً 
 Company.com/updates بــه آدرس بــه وب‌ســایت رســمی‌ما  فقــط 

مراجعــه کنیــد.«
 

بخش دوم: گناهان کبیره در نگارش بیانیه )کارهایی که هرگز نباید انجام دهید(

ــر  ــم مهم‌ت ــات ه ــن جم ــتن بهتری ــات از نوش ــی جم ــتن برخ ــات، ننوش ــی اوق گاه
ــد: ــز کنی ــره پرهی ــاه کبی ــج گن ــن پن ــت. از ای اس

ســکوت یــا بیــان ایــن کــه »نظــری نداریــم«: در عصــر دیجیتــال، ســکوت بــه  	.1

گاهی اوقات، ننوشتن 
برخی جملات از 
نوشتن بهترین 
جملات هم مهم‌تر 
است. از این پنج گناه 
 کبیره پرهیز کنید:

- سکوت یا بیان این 
که »نظری نداریم«
-حدس و گمان
-سرزنش دیگران

-زبان حقوقی و 
شرکتی

-عذرخواهی 
بی‌خاصیت  
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ســرعت بــه عنــوان »پنهــان‌کاری« یــا »پذیــرش گنــاه« تفســیر می‌شــود. حتــی 
ــوع  ــه از موض ــر اینک ــی ب ــه‌ای مبن ــل بیانی ــد، حداق ــی نداری ــات کامل ــر اطلاع اگ

آگاهیــد و در حــال بررســی هســتید )بــا رعایــت فرمــول بــالا( صــادر کنیــد.
 2. حــدس و گمــان: فقــط حقایقــی را کــه ۱۰۰٪ از آن مطمئــن هســتید بیــان 
کنیــد. ارائــه اطلاعــات نادرســت کــه بعــداً مجبــور بــه اصــاح آن شــوید، 

ــرد. ــن می‌ب ــی از بی ــه کل ــما را ب ــار ش اعتب
 3. ســرزنش دیگــران: در بیانیــه اول، هرگــز انگشــت اتهــام را بــه ســمت دیگــران 
)مشــتریان، رقبــا، تأمین‌کننــدگان( نگیریــد، حتــی اگــر حــق بــا شــما باشــد. ایــن 
ــب  ــه خــود را مرت ــدا خان کار شــما را ضعیــف و غیرمســئول نشــان می‌دهــد. ابت

کنیــد، ســپس اگــر لازم بــود، در مراحــل بعــدی بــه نقــش دیگــران بپردازیــد.
 4. زبــان حقوقــی و شــرکتی: از کلمــات پیچیــده، لحــن بوروکراتیــک و جمــات 
ــان  ــا زب ــد. ب ــز کنی ــده، پرهی ــته ش ــرکت نوش ــل ش ــط وکی ــه توس ــنگین ک س

مــردم صحبــت کنیــد، نــه بــا زبــان دادگاه.
عباراتــی  از  بی‌خاصیــت:  عذرخواهــی   .5  
رنجیــده  کســی  اگــر  »متاســفیم  ماننــد 
آمــده  پیــش  ســوءتفاهم  »از  یــا  اســت« 
ایــن  کنیــد.  دوری  می‌طلبیــم«  پــوزش 
عبــارات، مســئولیت را از شــما ســلب کــرده و 
تقصیــر را بــه گــردن »احساســات دیگــران« 
عذرخواهــی  اســت  قــرار  اگــر  می‌انــدازد. 
گــر انجــام  کنیــد، آن را قاطــع و بــدون امــا و ا

دهیــد.

نتیجه‌: بیانیه بحران، اولین قدم برای بازسازی اعتماد

آزمــون،  ایــن  در  اســت.  ســازمان  یــک  شــخصیت  نهایــی  آزمــون  بحــران،  هــر 
ــط  ــاه، فق ــن کوت ــن مت ــت. ای ــخ شماس ــن پاس ــن و مهم‌تری ــما اولی ــه ش ــه اولی بیانی
چنــد پاراگــراف کلمــه نیســت؛ بلکــه ســنگ بنــای تمــام ارتباطــات بعــدی شــما و 

کــردن فضاســت. آرام  و  روایــت  کنتــرل  بــرای  ابــزار  قدرتمندتریــن 
بهتریــن راه بــرای موفقیــت در ایــن آزمــون، آمادگــی قبــل از وقــوع آن اســت. همیــن 
امــروز، پیش‌نویــس بیانیه‌هایــی را بــرای محتمل‌تریــن بحران‌هــای ســازمان خــود 
ــای  ــن الگوه ــد. ای ــاده کنی ــه کاری( آم ــتری، حادث ــکایت مش ــی، ش ــص فن ــد نق )مانن
از پیــش آمــاده شــده، در آن لحظــات پــر اســترس و هرج‌ومــج، بــه شــما کمــک 
می‌کننــد تــا بــا ســرعت، دقــت و همدلــی عمــل کــرده و از یــک موقعیــت تهدیدآمیــز، 

کارگاه
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ــاد  فرصتــی بــرای نشــان دادن تعهــد و مســئولیت‌پذیری ســازمان خــود بســازید. بــه ی
ــتند. ــما هس ــتان ش ــن دوس ــت، بهتری ــرعت و صداق ــران، س ــید: در بح ــته باش داش

برای مطالعه بیشتر: راهنماهای عملی و فوری

ــه  ــی ب ــا دسترس ــت، ام ــم اس ــدم مه ــک ق ــران ی ــه بح ــگارش بیانی ــول ن ــری اص یادگی
ابزارهــای عملــی در لحظــات حســاس، می‌توانــد تعیین‌کننــده باشــد. منابــع آنلایــن 
ــک  ــما کم ــه ش ــا ب ــده‌اند ت ــی ش ــردی طراح ــوری و کارب ــای ف ــوان راهنماه ــه عن ــر ب زی

ــد. ــه کار گیری ــل ب ــرعت در عم ــه س ــه را ب ــن مقال ــای ای ــد آموخته‌ه کنن
 - )Crisis Communications Cheat Sheet( ۱. برگــه تقلــب ارتباطــات بحــران
ــن  ــن انجم ــط معتبرتری ــه توس ــع ک ــن منب ــکاPRSA(( ای ــن روابط‌عمومی‌آمری انجم
یــک  و  فشــرده  چک‌لیســت  یــک  شــده،  تهیــه  روابط‌عمومی‌جهــان  حرفــه‌ای 
ــام  ــران انج ــه بح ــاعات اولی ــد در س ــه بای ــت ک ــی اس ــن اقدامات ــه‌ای از مهم‌تری صفح
دهیــد. حتــی توصیــه می‌شــود آن را پرینــت گرفتــه و روی میــز کار خــود داشــته باشــید 

ــد.  ــم نیندازی ــی‌را از قل ــه مهم ــچ نکت ــروری هی ــع ض ــا در مواق ت
 PRSA Crisis Communications ــارت ــتجوی عب ــا جس ــی: ب ــوه دسترس  نح
Cheat Sheet در گــوگل، بــه راحتــی می‌توانیــد بــه آخریــن نســخه آن دسترســی 

پیــدا کنیــد.
گــر  ۲. چگونــه یــک بیانیــه مطبوعاتــی بحــران بنویســیم )+ الگوهــای آمــاده( - HubSpot ا
بــه دنبــال الگوهــای آمــاده بــرای انــواع مختلــف بحــران هســتید، ایــن راهنمــای آنلایــن 
بهتریــن انتخــاب اســت. نقطــه قــوت اصلــی آن، ارائــه چندیــن قالــب قابــل دانلــود اســت 
ــای  ــط جاه ــا فق ــد ت ــم می‌کن ــتاندارد را فراه ــه اس ــک بیانی ــاختار ی ــاهده س ــکان مش ــه ام ک
ــی و  ــیار عمل ــع بس ــک منب ــن ی ــد. ای ــر کنی ــود پ ــران خ ــه بح ــات مربــوط ب ــا اطلاع ــی را ب خال

ــت.  ــار اس ــرایط پرفش ــا در ش ــش خط ــت و کاه ــی در وق ــرای صرفه‌جوی ــداز ب کارراه‌ان
https://blog.hubspot.com/marketing/ دسترســی:  لینــک     

crisis-communication-plan-template
ــد - ســیژن یکــی از  ــه کار کن ــیم ک ــران بنویس ــی بح ــه مطبوعات ــک بیانی ــه ی ۳. چگون
بزرگ‌تریــن ســرویس‌های توزیــع بیانیه‌هــای مطبوعاتــی در جهــان اســت و راهنمــای 
آن‌هــا بــر اســاس تجربــه تحلیــل هــزاران بیانیــه‌ واقعــی نوشــته شــده اســت. ایــن منبع 
ــای  ــدی و کانال‌ه ــاختار، زمان‌بن ــن، س ــورد لح ــه‌ای در م ــدی و حرف ــکات کلی ــامل ن ش
ــد« اســت کــه  ــاز آن، مقایســه مثال‌هــای »خــوب« و »ب انتشــار اســت. ویژگــی ممت

بــه درک بهتــر مفاهیــم و جلوگیــری از اشــتباهات رایــج کمــک شــایانی می‌کنــد.
https://www.cision.com/us/resources/white- :لینک دسترســی   

/papers-tip-sheets/how-to-write-a-crisis-press-release



فصـلنامه تخصــصـی150
شـماره۳ پاییز  و زمستان ۱۴۰۴

گوشِ شنوای فعال در طوفان
 راهنمای راهبردی شنیدن اجتماعی

برای روابط‌عمومی

کارگاه
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مترجم: اسماعیل یزدان‌پور 

 وقتی بیانیه رسمی، بحران را بزرگ‌تر می‌کند

تصــور کنیــد مدیــر ارتباطــات یــک برنــد معتبــر و قدیمی‌مــواد غذایــی در ایــران 
هســتید. شــرکت شــما بــه تازگــی بــا هزینــه بســیار، محصــول جدیــدی را روانــه بــازار 
کــرده و کمپیــن تبلیغاتــی آن در تلویزیــون و شــبکه‌های اجتماعــی بــا موفقیــت در 
حــال اجراســت. همــه چیــز عالــی بــه نظــر می‌رســد تــا اینکــه یــک شــب، ویدیویــی 

ــود. ــرال می‌ش ــتاگرام وای ــس و اینس ــاه در ایک کوت
ویدیویــی کــه کاربــری عــادی ضبــط و منتشــر کــرده، نشــان می‌دهــد کــه از داخــل 
ــده  ــدا ش ــایند پی ــی و ناخوش ــیء خارج ــک ش ــما، ی ــد ش ــول جدی ــته‌بندی محص بس
ــاد  ــابقه اعتم ــت، از س ــاوری اس ــار و ناب ــی از انزج ــه ترکیب ــی ک ــا لحن ــر ب ــت. کارب اس
خــود بــه برنــد شــما می‌گویــد و ایــن »کشــف« را نشــانه‌ای از خیانــت بــه آن 
اعتمــاد برمی‌شــمارد. در عــرض چنــد ســاعت، ایــن ویدیــو هــزاران بــار دیــده 
دیگــر  کاربــران  و  بازنشــر می‌کننــد  را  آن  غــذا  اینفلوئنســرهای حــوزه  می‌شــود. 
ــا  ــود ب ــی( خ ــا غیرواقع ــی ی ــابه )واقع ــی مش ــات منف ــتراک‌گذاری تجربی ــه اش ــز ب نی
ــول  ــام محص ــا ن ــط ب ــخرآمیز مرتب ــتگی تمس ــد. هش ــما می‌پردازن ــولات ش محص

ــت. ــبکه اس ــی ش ــد اصل ــه ترن ــدن ب ــل ش ــال تبدی ــرعت در ح ــه س ــما، ب ش
گــروه مدیریــت روابط‌عمومی‌شــما در شــرکت، طبــق پروتــکل، وضعیــت را »رصد« 
ــورت  ــه ص ــی ب ــای منف ــو و کامنت‌ه ــد ویدی ــخ بازدی ــن‌ها، ن ــداد منش ــد. تع می‌کن
اعــداد و ارقــام در داشــبورد مدیریتــی شــما بــالا مــی‌رود. پــس از یــک جلســه طولانــی 
بــا تیــم حقوقــی و هیئت‌مدیــره، تصمیــم می‌گیریــد کــه یــک بیانیــه رســمی‌و 
احتیاط‌آمیــز منتشــر کنیــد. بیانیــه در وب‌ســایت یــا شــبکه‌های اجتماعــی شــرکت 
قــرار می‌گیــرد و در آن، ضمــن اشــاره بــه »اهمیــت رضایــت مشــتریان«، ایــن 
اتفــاق یــک »مــورد نــادر و اتفاقــی« خوانــده شــده و بــه صــورت تلویحــی، احتمــال 
»شــیطنت رقبــا« نیــز مطــح می‌شــود. در پایــان نیــز بــه مشــتریان اطمینــان داده 

ــت.« ــی اس ــت بررس ــوع در دس ــه »موض ــود ک می‌ش
امــا ایــن بیانیــه، بــه جــای آرام کــردن فضــا، ماننــد بنزینــی بــر آتــش عمــل می‌کنــد. 
ــه ســامت مــردم و  ــی ب ــر بی‌اهمیت ــران، لحــن رســمی‌و دفاعــی آن را حمــل ب کارب
نوعــی تکبــر ســازمانی می‌کننــد. عبــارت »نــادر و اتفاقــی« بــه یــک »میــم« اینترنتــی 
تبدیــل می‌شــود و مــوج دوم انتقادهــا، ایــن بــار نــه متوجــه محصــول، بلکــه 
مســتقیماً متوجــه خــودِ شــرکت و نحــوه مدیریــت بحــران آن می‌شــود. بحرانــی کــه 
بــا یــک عذرخواهــی ســاده و همدلانــه می‌توانســت در نطفــه خفــه شــود، اکنــون بــه 

هر بحران 
روابط‌عمومی‌مانند 
یک نمایش سه 
پرده‌ای است: پیش 
از طوفان، در چشم 
طوفان، و پس از 
طوفان. گوش دادن 
اجتماعی در هر 
یک از این پرده‌ها 
نقشی حیاتی 
اما متفاوت ایفا 
می‌کند
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یــک چالــش بــزرگ بــرای اعتبــار چندیــن ســاله برنــد شــما تبدیــل شــده اســت.
در  ایرانــی  ســازمان‌های  از  بســیاری  تکــراری  داســتان  فرضــی،  ســناریوی  ایــن 
مواجهــه بــا اولیــن شــوک یــک بحــران دیجیتــال اســت. مشــکل اصلــی کجاســت؟ 
مشــکل در تفــاوت بنیادیــن میــان »رصــد کــردن« )Monitoring( و »گــوش 
دادن« )Listening( اســت. گــروه مدیریــت آن شــرکت، اعــداد و ارقــام را می‌دیــد 
)رصــد(، امــا احساســات پشــت آن اعــداد را درک نمی‌کــرد )گــوش دادن(. آن‌هــا 
خشــم، حــس خیانــت، ناامیــدی و انتظــار بــرای یــک پاســخ انســانی و مســئولانه را 

ــنیدند. نش
ــم  ــد داری ــت. قص ــده اس ــته ش ــکاف نوش ــن ش ــردن همی ــر ک ــرای پ ــه ب ــن مقال ای
ــک  ــنینگ ی ــال لیس ــا سوش ــی« ی ــوش دادن اجتماع ــور »گ ــه چط ــم ک ــی کنی بررس
فنــاوری، یــک مهــارت نــرم یــا ابــزار جانبــی نیســت، بلکــه نوعــی قابلیــت اســتراتژیک 
بــرای تشــخیص ریشــه‌های یــک بحــران و پاســخگویی موثــر بــه آن اســت. در ادامــه 
خواهیــم آموخــت کــه چگونــه بــا عبــور از داده‌هــای ســطحی و »شــنیدن« عمیــق 
صــدای مخاطبــان، می‌تــوان از وقــوع چنیــن فجایــع ارتباطــی پیشــگیری  و در 

ــه فرصتــی بــرای بازســازی اعتمــاد تبدیــل کــرد. صــورت بــروز، آن را ب

بخش اول: کالبدشکافی بحران با گوش دادن اجتماعی )نقش آن در سه پرده 
کلیدی(

از  پیــش  اســت:  پــرده‌ای  ســه  نمایــش  یــک  روابط‌عمومی‌ماننــد  بحــران  هــر 
طوفــان، در چشــم طوفــان، و پــس از طوفــان. گــوش دادن اجتماعــی در هــر یــک از 

ایــن پرده‌هــا نقشــی حیاتــی امــا متفــاوت ایفــا می‌کنــد.

پرده اول: پیش از بحران )نقش دیده‌بان و سیستم هشدار سریع(
ــد  ــل می‌کن ــتم رادار عم ــک سیس ــد ی ــی مانن ــوش دادن اجتماع ــه، گ ــن مرحل در ای
کــه امــواج ضعیــف و دوردســت را قبــل از تبدیــل شــدن بــه یــک تهدیــد جــدی 
شناســایی می‌کنــد. هــدف، رصــد و شناســایی فعالانــه مســائل قبــل از تبدیــل 

ــت. ــران اس ــه بح ــا ب ــدن آن‌ه ش
برنــد، می‌تــوان  نــام  از  تعریــف کلیدواژه‌هایــی فراتــر  بــا  می‌کنــد؟  چگونــه کار 
بــه گفت‌وگوهــای مرتبــط گــوش داد. بــرای شــرکت غذایــی فرضــی مــا، ایــن 

باشــد: زیــر  مــوارد  شــامل  می‌توانســت  کلیدواژه‌هــا 
  موضوعــات صنعتــی: »کیفیــت مــواد غذایــی«، »مشــکل بهداشــتی«، 

نامناســب«. »بســته‌بندی 
ــود«،  ــراب ب ــد »خ ــی مانن ــا کلمات ــد ب ــام برن ــب ن ــتریان: ترکی ــکایات مش   ش

وقتی بحران آغاز 
می‌شود، نقش گوش 

دادن اجتماعی از رادار 
به قطب‌نما تغییر 

می‌کند. دیگر هدف 
پیش‌بینی نیست، 

بلکه هدایت کشتی در 
میان امواج سهمگین 

است

کارگاه
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»طعمــش عــوض شــده«، »شــکایت دارم«، »فاجعــه«.
ــی رخ  ــا خارج ــی ی ــای داخل ــرای رقب ــه ب ــی ک ــد بحران‌های ــا: رص ــت رقب   فعالی

می‌دهــد تــا از آن‌هــا درس گرفتــه شــود.
  مطالعــه مــوردی جهانــی )شکســت در شــنیدن(: بحــرانDell Hell  در 
را  فــردی  صداهــای  و  وبلاگ‌هــا  قــدرت  دل،  شــرکت   ،۲۰۰۰ دهــه  اواســط 
نادیــده گرفــت. زمانــی کــه جــف جارویــس، وبلاگ‌نویــس مشــهور، بــه دلیــل 
خدمــات پــس از فــروش فاجعه‌بــار، کمپیــن »جهنــم دل« را آغــاز کــرد، شــرکت 
دل بــرای ماه‌هــا ســکوت کــرد. آن‌هــا در حــال رصــد فــروش و گزارش‌هــای 
رســمی‌بودند، امــا بــه زمزمه‌هــای آنلاینــی کــه در حــال تبدیــل بــه نوعــی فریــاد 
بودنــد، توجهــی نداشــتند. ایــن بحــران بــه اعتبــار برنــد دل آســیب جــدی زد و به 
دنیــا آموخــت کــه در عصــر دیجیتــال، صــدای یــک مشــتری ناراضــی می‌توانــد 

ــه انــدازه یــک ســرمقاله در نیویــورک تایمــز قدرتمنــد باشــد. ب
  پیشــنهاد بــه مدیــر روابط‌عمومــی: یــک »نقشــه ریســک 

گفت‌وگــو« )Conversation Risk Map( تهیــه کنیــد. 
چــه موضوعــات حساســی در صنعــت شــما وجــود دارد 

کــه می‌توانــد برنــد شــما را درگیــر کنــد؟ بــا گــوش دادن 
ــای  ــد الگوه ــات، می‌توانی ــن موضوع ــه ای ــداوم ب م
ــرده و  ــایی ک ــدن شناس ــر ش ــل از فراگی ــی را قب منف
بــه بخش‌هــای مربوطــه )کنتــرل کیفیــت، خدمــات 

مشــتریان( هشــدار دهیــد.

پــرده دوم: حیــن بحــران )نقــش قطب‌نمــا در مرکــز 
طوفــان(

دادن  گــوش  نقــش  می‌شــود،  آغــاز  بحــران  وقتــی 
اجتماعــی از رادار بــه قطب‌نمــا تغییــر می‌کنــد. دیگــر 

هــدف پیش‌بینــی نیســت، بلکــه هدایــت کشــتی در میــان 
امــواج ســهمگین اســت.

چگونــه کار می‌کنــد؟ در ایــن مرحلــه، ســرعت و دقــت در 
تحلیــل داده‌هــا حیاتــی اســت:

لحــن  آیــا    )Sentiment Analysis( احساســات   تحلیــل   .1
عمومی‌خشــمگین، ناامیــد، یــا طعنه‌آمیــز اســت؟ بیانیــه شــرکت غذایــی مــا 
بــه ایــن دلیــل شکســت خــورد کــه لحــن »حقوقــی« آن بــا لحــن »احساســی« 

ــت. ــی نداش ــان همخوان مخاطب

گوش دادن 
اجتماعی مانند 
یک سیستم رادار 
عمل می‌کند که 
امواج ضعیف و 
دوردست را قبل 
از تبدیل شدن به 
یک تهدید جدی 
شناسایی می‌کند



فصـلنامه تخصــصـی154
شـماره۳ پاییز  و زمستان ۱۴۰۴

2. شناســایی منابــع شــایعه: اطلاعــات غلــط از کجــا منتشــر می‌شــود؟ کــدام 
ــه  ــن ب ــتند؟ ای ــران هس ــه بح ــن زدن ب ــال دام ــایت‌ها در ح ــا وب‌س ــا ی اکانت‌ه
ــز  ــات متمرک ــاح اطلاع ــرای اص ــود را ب ــای خ ــا تلاش‌ه ــد ت ــک می‌کن ــما کم ش

کنیــد.
3. ارزیابــی لحظــه‌ای پاســخ‌ها: پــس از انتشــار بیانیــه، شــنیدن اجتماعــی 
ــر کــرده  ــا وضعیــت را بدت ــر بــوده ی ــا پاســخ شــما موث ــد کــه آی ــه شــما می‌گوی ب
ــه  ــخر مواج ــدی از تمس ــوج جدی ــا م ــا ب ــی م ــرکت غذای ــه ش ــر بیانی ــت. اگ اس

ــتراتژی بــود. ــوری اس ــر ف ــرای تغیی ــح ب ــیگنال واض ــک س ــن ی ــد، ای ش
  مطالعــه مــوردی جهانــی )موفقیــت در شــنیدن(: بحــران مــغ در کی‌اف‌ســی در 
ــا بحــران لجســتیکی مواجــه شــد: مــغ تمــام  ســال ۲۰۱۸، کی‌اف‌ســی در بریتانیــا ب
کــرد! صدهــا شــعبه تعطیــل شــدند. هشــتگ KFCCrisis# فضــای مجــازی را پــر 
ــوش داد.  ــا گ ــن گفت‌وگوه ــه لح ــت، ب ــای وحش ــه ج ــی ب ــم کی‌اف‌س ــا تی ــرد. ام ک
آن‌هــا دریافتنــد کــه بســیاری از واکنش‌هــا، هرچنــد انتقــادی، امــا بــا نوعــی طنــز و 
نابــاوری همــراه اســت. پاســخ آن‌هــا یــک شــاهکار بــود: یــک آگهــی تمام‌صفحــه بــا 
ــده  ــا ش ــی‌کی )FCK( جابه‌ج ــورت اف‌س ــه ص ــروف آن ب ــه ح ــی ک ــوی کی‌اف‌س لوگ
بــود و زیــر آن یــک عذرخواهــی هوشــمندانه و صادقانــه نوشــته شــده بــود. آن‌هــا بــا 
درک و همراهــی بــا لحــن مخاطــب، نــه تنهــا بحــران را مهــار کردنــد، بلکــه تحســین 

جهانــی را برانگیختنــد.
  پیشــنهاد بــه مدیــر روابط‌عمومــی: یــک »اتــاق جنــگ شــنیدن اجتماعــی« 
ــد مســئول تحلیــل  ــاق مجــازی باشــد. تیمی‌بای تشــکیل دهیــد. حتــی اگــر ایــن ات
لحظــه‌ای بازخوردهــا و ارائــه گزارش‌هــای ســریع بــه تصمیم‌گیرنــدگان باشــد. هــر 
ســاعت تاخیــر در درک واکنــش عمومــی، خســارت را بــه صــورت تصاعــدی افزایــش 

می‌دهــد.

پرده سوم: پس از بحران )نقش معمار در بازسازی(
مرحلــه  نمی‌شــود.  روابط‌عمومی‌تمــام  کار  طوفــان،  کــردن  فروکــش  از  پــس 
ــار  ــک معم ــش ی ــا نق ــی در اینج ــنیدن اجتماع ــود و ش ــاز می‌ش ــار آغ ــازی اعتب بازس
را ایفــا می‌کنــد کــه بــر اســاس ارزیابــی خســارت‌ها، نقشــه بازســازی را طراحــی 

می‌کنــد.
چگونه کار می‌کند؟

ــری  ــه تغیی ــما چ ــد ش ــاره برن ــا درب ــار: گفت‌وگوه ــه اعتب ــیب ب ــنجش آس 1. س
کــرده اســت؟ آیــا کلمــات ســلبی و منفــی ماننــد غیرقابــل اعتمــاد، بی‌کیفیــت 

ــد شــما همــراه شــده‌اند؟ ــام برن ــا ن ــون بیشــتر ب ــا بی‌مســئولیت اکن ی

پس از فروکش 
کردن طوفان، کار 

روابط‌عمومی‌تمام 
نمی‌شود. مرحله 

بازسازی اعتبار آغاز 
می‌شود و شنیدن 
اجتماعی در اینجا 

نقش یک معمار را ایفا 
می‌کند که بر اساس 

ارزیابی خسارت‌ها، 
نقشه بازسازی را 

طراحی می‌کند

کارگاه
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2. شناســایی نگرانی‌هــای مانــدگار: چــه ســوالات و ترس‌هایــی پــس از بحــران 
در ذهــن مخاطبــان باقــی مانــده اســت؟ بــرای شــرکت غذایــی مــا، ایــن نگرانــی 

می‌توانــد ایــن باشــد کــه »آیــا واقعــاً نظــارت بهداشــتی شــما کافــی اســت؟«
ــدن  ــرای بازگردان ــدی ب ــی کمپیــن جدی 3. ارزیابــی کمپین‌هــای بازســازی: وقت
ــام  ــا پی ــه آی ــد ک ــما می‌گوی ــه ش ــی ب ــنیدن اجتماع ــد، ش ــرا می‌کنی ــاد اج اعتم

شــما باورپذیــر اســت یــا خیــر.
باتــری  بحــران  شــنیدن(:  بــر  مبتنــی  )بازســازی  جهانــی  مــوردی  مطالعــه    
سامســونگ گلکســی نــوت ۷ پــس از بحــران انفجــار باتری‌هــا، سامســونگ بــا 
ــدی  ــی جدی ــوری گوش ــتند ف ــا می‌توانس ــود. آن‌ه ــرو ب ــادی روب ــی از بی‌اعتم کوه
کــه  دریافتنــد  آنلایــن،  گفت‌وگوهــای  بــه  دادن  گــوش  بــا  امــا  کننــد،  معرفــی 
ــتراتژی  ــن، اس ــت. بنابرای ــفافیت« اس ــی« و »ش ــردم »ایمن ــه م ــن دغدغ بزرگتری
ــخ  ــر روی پاس ــه ب ــد، بلک ــول جدی ــای محص ــر روی ویژگی‌ه ــه ب ــود را ن ــازی خ بازس
ــل،  ــای مفص ــا و بیانیه‌ه ــار ویدیوه ــا انتش ــا ب ــد. آن‌ه ــا کردن ــا بن ــن نگرانی‌ه ــه ای ب
فرآینــد جدیــد و بســیار ســخت‌گیرانه تســت باتــری ۸ مرحلــه‌ای خــود را بــه نمایــش 
ــردم  ــده از م ــنیده ش ــای ش ــتقیماً از دل نگرانی‌ه ــه مس ــدام، ک ــن اق ــتند. ای گذاش
برآمــده بــود، نقــش مهمــی‌در بازســازی ســریع اعتبــار ایــن غــول فنــاوری داشــت.
  تجویــز بــرای مدیــر روابط‌عمومــی: بحــران را بــه عنــوان یــک گــروه کانونــی 
از  جامعــی  گــزارش  بگیریــد.  نظــر  در  رایــگان  و  عظیــم   )Focus Group(
ــرده  ــه ک ــی تهی ــنیدن اجتماع ــای ش ــاس داده‌ه ــر اس ــران ب ــای بح درس‌آموخته‌ه
ــود  ــه بهب ــد ب ــزارش بای ــن گ ــد. ای ــه دهی ــازمان ارائ ــای س ــام بخش‌ه ــه تم و آن را ب

فرآیندهــا در تولیــد، خدمــات مشــتریان و ارتباطــات منجــر شــود.

بخش دوم: جعبه‌ابزار مدیر روابط‌عمومی‌)راهنمای عملی پیاده‌سازی(

دانســتن تئــوری کافــی نیســت. در ادامــه، چهــار گام عملــی بــرای پیاده‌ســازی یــک 
اســتراتژی موثــر شــنیدن اجتماعــی ارائــه می‌شــود.

گام ۱: تعریــف جهــان شــنیداری ایــن گام فراتــر از رصــد نــام برنــد شماســت. شــما 
ــود را در  ــای خ ــد. کلیدواژه‌ه ــوش دهی ــود گ ــتم خ ــره و اکوسیس ــه کل زنجی ــد ب بای

چنــد لایــه تعریــف کنیــد:
  لایــه ۱ )برنــد(: نــام برنــد، نــام محصــولات، اســامی‌مدیران ارشــد، شــعارهای 

تبلیغاتی.
  لایــه ۲ )رقابــت(: نــام رقبــا، محصــولات و کمپین‌هایشــان )بــرای شناســایی 

نقــاط ضعــف و فرصت‌هــا(.
  لایــه ۳ )صنعــت(: کلمــات کلیــدی، هشــتگ‌ها و روندهــای کلــی در صنعــت 

بحران را به عنوان 
یک گروه کانونی 
عظیم و رایگان 
در نظر بگیرید. 
گزارش جامعی از 
درس‌آموخته‌های 
بحران بر اساس 
داده‌های شنیدن 
اجتماعی تهیه 
کرده و آن را به تمام 
بخش‌های سازمان 
ارائه دهید
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شــما. )مثــاً در صنعــت بانکــداری: »وام خــرد«، »مشــکلات اپلیکیشــن 
ــا«(. بانــک«، »رمــز پوی

  لایــه ۴ )ریســک(: کلیدواژه‌هــای مرتبــط بــا بحران‌هــای احتمالــی کــه در 
ــد. ــث ش ــش اول بح بخ

گام ۲: انتخــاب ابــزار مناســب )Choosing the Right Tools( ابزارهــای شــنیدن 
اجتماعــی متنــوع هســتند، از ابزارهــای رایــگان ماننــد Google Alerts )کــه بســیار 
ــن  ــه ای ــزار، ب ــاب اب ــگام انتخ ــازمانی. هن ــع س ــای جام ــا پلتفرم‌ه ــت( ت ــدود اس مح

قابلیت‌هــا توجــه کنیــد:

ایــران  در  کلیــدی  اجتماعــی  پلتفــرم، شــبکه‌های  آیــا  منابــع:  پوشــش    
انجمن‌هــای  و  خبــری  وب‌ســایت‌های  تلگــرام(،  ایکــس،  )اینســتاگرام، 

می‌دهــد؟ پوشــش  را  گفت‌وگــو 

ــت،  ــن مثب ــودکار لح ــورت خ ــه ص ــد ب ــزار می‌توان ــا اب ــات: آی ــل احساس   تحلی
منفــی یــا خنثــی را بــه زبــان فارســی تشــخیص دهــد؟ )توجــه: ایــن تحلیل‌هــا 

هرگــز ۱۰۰٪ دقیــق نیســتند و نیــاز بــه بازبینــی انســانی دارنــد(.

ــد  ــد بفهمی ــا می‌توانی ــرار: آی ــای پرتک ــایی کلیدواژه‌ه ــد و شناس ــل رون   تحلی
در کنــار نــام برنــد شــما، چــه کلمــات دیگــری بیشــتر اســتفاده می‌شــود؟

ــت.  ــده اس ــف، بی‌فای ــر ضعی ــک تحلیلگ ــتان ی ــزار در دس ــن اب ــم: بهتری ــه مه نکت
ارزش واقعــی در توانایــی تیــم شــما بــرای تفســیر داده‌هــا نهفتــه اســت، نــه در 

نرم‌افــزار. پیچیدگــی 

گام ۳: از داده‌هــای انبــوه تــا بینــش اســتراتژیک ایــن هســته مرکــزی شــنیدن 
اجتماعــی اســت.

  داده: »این هفته ۱۰۰۰ پست درباره محصول ما منتشر شد.«
  اطلاعات: »از این ۱۰۰۰ پست، ۶۰٪ منفی بودند.«

  بینــش: »تحلیــل پســت‌های منفــی نشــان می‌دهــد کــه بخــش عمــده‌ای 
از شــکایات مربــوط بــه شــعبه مــا در شــهر اصفهــان اســت و اوج نارضایتی‌هــا 
ــر  ــه نظ ــد. ب ــک، رخ می‌ده ــان اوج ترافی ــی زم ــب، یعن ــا ۸ ش ــاعت ۶ ت ــن س بی
می‌رســد مشــکل اصلــی، تاخیــر در تحویــل و پاســخگویی ضعیــف در ایــن بــازه 

زمانــی اســت.«
بینــش، داســتانی اســت کــه داده‌هــا بــرای شــما تعریــف می‌کننــد و ایــن 

می‌شــود. منجــر  اســتراتژیک  تصمیم‌گیــری  بــه  کــه  اســت  داســتان 

پس از فروکش 
کردن طوفان، کار 

روابط‌عمومی‌تمام 
نمی‌شود. مرحله 
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واحــد  در  نبایــد  اجتماعــی  شــنیدن  گزارش‌هــای  اقــدام  تــا  گــزارش  از   :۴ گام 
روابط‌عمومی‌بایگانــی شــوند. آن‌هــا بایــد بــه صــورت مــداوم و در فرمت‌هــای 

قابــل فهــم بــرای بخش‌هــای دیگــر ارســال شــوند:

  بــرای هیئت‌مدیــره: یــک خلاصــه مدیریتــی یــک صفحــه‌ای بــا نمودارهــای 
ــدی و بینش‌هــای اســتراتژیک. کلی

مــورد  در  مشــتریان  مســتقیم  بازخوردهــای  محصــول:  واحــد  بــرای    
پیشــنهادها. و  ایرادهــا  ویژگی‌هــا، 

  بــرای واحــد خدمــات مشــتریان: شناســایی مشــکلات پرتکــرار و مشــتریان 
بســیار ناراضــی بــرای رســیدگی فــوری.

نتیجه‌: از روابط‌عمومی‌واکنشی به روابط‌عمومی‌پیش‌بین

در دنیــای امــروز، اعتبــار یــک ســازمان بیــش از هــر زمــان دیگــری شــکننده و در 
ــا  ــم ت ــر بمانی ــم منتظ ــر نمی‌توانی ــا دیگ ــت. م ــال اس ــکار عمومی‌دیجیت ــتان اف دس
ــان  ــش نش ــه آن واکن ــپس ب ــود و س ــر ش ــانه‌های رسمی‌منتش ــران در رس ــک بح ی
دهیــم. زمیــن بــازی تغییــر کــرده اســت؛ بحران‌هــا در شــبکه‌های اجتماعــی متولــد 

می‌شــوند، رشــد می‌کننــد و گاهــی در همان‌جــا می‌میرنــد.
تکنیک‌هــا  و  ابزارهــا  از  تنهــا مجموعــه‌ای  منظــر،  ایــن  از  اجتماعــی،  شــنیدن 

در دنیای امروز، 
اعتبار یک سازمان 
بیش از هر زمان 
دیگری شکننده 
و در دستان افکار 
عمومی‌دیجیتال 
است. ما دیگر 
نمی‌توانیم منتظر 
بمانیم تا یک 
بحران در رسانه‌های 
رسمی‌منتشر 
شود و سپس به 
آن واکنش نشان 
دهیم
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نیســت؛ بلکــه یــک فلســفه مدیریتــی اســت. ایــن فلســفه می‌گویــد کــه ســازمان 
بایــد از یــک بــج عــاج خودمحــور، بــه یــک موجــود زنــده و شــنوا تبدیــل شــود کــه 
نبــض محیــط خــود را بــه صــورت لحظــه‌ای احســاس می‌کنــد. ایــن توانایــیِ 
ــوان  ــه عن ــود ب ــنتی خ ــش س ــا از نق ــد ت ــازه می‌ده ــه روابط‌عمومی‌اج ــنیدن، ب ش
ــگاه یــک »مشــاور اســتراتژیک  ــه جای ــه و ب ــر رفت یــک »ســخنگوی واکنشــی« فرات
می‌فهمــد،  زودتــر  می‌دهــد،  گــوش  کــه  ســازمانی  یابــد.  ارتقــا  پیش‌بیــن« 
ــت، در دنیایــی  ــد. و در نهای ــد و هوشــمندانه‌تر عمــل می‌کن ــر درک می‌کن عمیق‌ت
کــه مملــو از هیاهــو اســت، ســازمانی کــه هنــر گــوش دادن را بلــد اســت، نــه تنهــا 
از طوفان‌هــا جــان ســالم بــه در می‌بــرد، بلکــه از آن‌هــا بــرای قوی‌تــر شــدن 

می‌کنــد. اســتفاده 

منابع برای مطالعه بیشتر
۱. راهنمای نهایی برای سوشال لیسنینگ 

)The Ultimate Guide to Social Listening(
https://blog.hubspot.com/service/social-listening :آدرس -

ــروع  ــه ش ــم اولی ــف مفاهی ــت. از تعری ــردی اس ــع و کارب ــیار جام ــا بس ــن راهنم - ای
کامــل  بخــش  یــک  از همــه،  و مهم‌تــر  ابزارهــا می‌پــردازد  بــه معرفــی  کــرده، 
در مــورد نحــوه اســتفاده از شــنیدن اجتماعــی بــرای مدیریــت بحــران و بهبــود 

روابط‌عمومــی‌دارد.
۲. چگونه یک استراتژی شنیدار اجتماعی بحران بسازیم

)How to build a social listening crisis strategy( 
 - آدرس:

/https://sproutsocial.com/insights/social-listening-crisis-strategy 
- ایــن منبــع  یکــی از ابزارهــای پیشــرو بــرای مدیریــت شــبکه‌های اجتماعــی اســت 
و ایــن راهنمــای آن‌هــا بــه طــور خــاص بــرای شــرایط بحرانــی طراحــی شــده اســت. 
شــامل مراحــل عملــی بــرای آماده‌ســازی، شناســایی و پاســخگویی بــه بحــران بــا 

اســتفاده از داده‌هــای شــنیدن اجتماعــی اســت.
۳. راهنمــای مدیریــت بحــران: چگونــه در ۶ گام به یــک بحران روابط‌عمومی‌پاســخ 

هیم د
https://www.meltwater.com/en/blog/crisis-management-guide :آدرس -
- ایــن راهنمــا یــک چک‌لیســت ۶ مرحلــه‌ای بســیار شــفاف و عملــی بــرای مدیریــت 
کل فرآینــد بحــران ارائــه می‌دهــد کــه »رصــد و شــنیدن اجتماعــی« یکــی از مراحــل 

کلیــدی آن اســت.

دنیای روابط‌عمومی، 
دنیای پویایی است و 
برای موفقیت در آن، 

باید همواره به دنبال 
یادگیری و به‌روزرسانی 

دانش خود باشیم. 
این مهم، در دوران 

حاضر بیش از هر 
زمان دیگری به چشم 

می‌آید

کارگاه
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کتاب

ارتباطات پیوسته در بحران
 برنامه‌ریزی، مدیریت و پاسخگویی

دبلیــو. تیموتــی کومبــز، از برجســته‌ترین محققــان رشــته ارتباطــات بحــران )دارای 
ــت.  ــزاس A&M اس ــگاه تگ ــتاد قدیمی‌دانش ــردو( و اس ــگاه پ ــری از دانش ــدرک دکت م
او در توســعه نظریــه ارتباطــات بحــران موقعیتــی )SCCT( مشــارکت داشــته و ده‌هــا 
مقالــه در مــورد مدیریــت بحــران نوشــته اســت. 
در  پیوســته  »ارتباطــات  عنــوان  بــا  کومبــز  کتــاب 
بحــران« سال‌هاســت کــه بــه عنــوان یــک کتــاب 
درســی اســتاندارد در رشــته  ارتباطــات بحــران مــورد 
اســتفاده قــرار می‌گیــرد. امــا ویرایــش ششــم )۲۰۲۱، 
SAGE( آن بــه منبعــی جامــع بــرای دوران مــدرن 

ــت. ــده اس ــل ش تبدی
فصــل   8 در  کتــاب  مطالــب،  فهرســت  براســاس 
تدویــن شــده اســت کــه عناویــن آن عبارتنــد از فصل 
۱: نیــاز بــه دانــش بیشــتر در مــورد مدیریــت بحــران، 
فصــل ۲: ریســک بــه عنــوان پایــه و اســاس مدیریــت 
بــا  )به‌روزرسانی‌شــده  بحــران  ارتباطــات  و  بحــران 
ــه ذینفعــان، ریســک ســازمانی و غیــره(، فصــل  زمین
ســازمان‌های  ایجــاد  بحــران:  کاهــش  فرآینــد   :۳
مقــاوم در برابــر بحــران و تــاب‌آور )اکنــون شــامل 
ناشــناخته«،  »ناشــناخته‌های   ،OODA حلقــه 
مفاهیــم  برنــد،  میــراث  مصنوعــی،  هــوش 
دوم  و  اول  بخش‌هــای  بحــران،  بــرای  آمادگــی   :۵ و   ۴ فصل‌هــای  پارابحــران(، 
)شــامل امنیــت روانــی، آمــوزش ســناریو، نظــارت فنــاوری، تــاب‌آوری، سیســتم‌های 
ــر  ــی، اث ــوش مصنوع ــارت ه ــا نظ ــا )ب ــناخت بحران‌ه ــل ۶: ش ــران(، فص ــات بح ارتباط

)ویرایش ششم، ۲۰۲۱( /  نویسنده: دبلیو. تیموتی کومبز
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مــادر اخلاقــی، ســوگیری‌های اکتشــافی(، فصــل ۷: پاســخگویی بــه بحــران و فصــل ۸: 
ــل  ــادگی در مقاب ــا، س ــازمانی، رونده ــری س ــه )یادگی ــران و خاتم ــس از بح ــای پ نگرانی‌ه

پیچیدگــی(. 
ــه  ــد ک ــه می‌ده ــران ارائ ــت بح ــه مدیری ــه ب ــردی یکپارچ ــز رویک ــش، کومب ــن ویرای در ای
بهتــر ویژگی‌هــای  بــرای شــناخت  را پوشــش می‌دهــد.  بحرانــی  تمامی‌یــک چرخــه 
کلیــدی ویرایــش ششــم کتــاب می‌تــوان محتــوای آن را اینگونــه دســته‌بندی کــرد:

ــوان  ــال‌ها نمی‌ت ــن س ــد در ای ــدون تردی ــک: ب ــت ریس ــی و مدیری ــوش مصنوع   ه
ــم در  ــز ه ــرد. کومب ــر ک ــرف نظ ــی ص ــوش مصنوع ــن و از ه ــی را تدوی ــع آموزش مرج
بــه روزرســانی کتــاب خــود بــه ســراغ هــوش مصنوعــی رفتــه و توضیــح داده اســت 
ــا  ــگام بحران‌ه ــخیص زودهن ــه تش ــد ب ــد می‌توانن ــل جدی ــای نس ــه ابزاره ــه چگون ک
کمــک کننــد، سیســتم‌های نظارتــی را آگاه ســازند و از تصمیم‌گیــری در مراحــل 

ــد. کاهــش و تشــخیص بحــران پشــتیبانی کنن
ــل  ــاهده-جهت‌یابی-تصمیم‌گیری-عمل(: فص ــه OODA )مش ــا حلق ــام ب   ادغ
ــد  ــتراتژیک بوی ــدل اس ــق م ــران را از طری ــش بح ــا کاه ــته ت ــاش داش ــاب ت ــوم کت س
ــا چرخــه‌ای از ارزیابــی و  ــاب‌آوری ب ــر ایجــاد ت بازتعریــف کنــد. براســاس ایــن مــدل ب

ــود. ــدام می‌ش ــداوم اق ــخ م پاس
ــع  ــک مرج ــوان ی ــه عن ــناریو: ب ــر س ــی ب ــوزش مبتن ــکاوی و آم ــی، کنج ــی روان   ایمن
ــه  ــگ کاری ک ــرورش فرهن ــق پ ــا از طری ــرای بحران‌ه ــی ب ــر آمادگ ــاب ب ــی، کت آموزش
در آن تیم‌هــا می‌تواننــد آزمایــش کننــد، صحبــت کننــد و از قبــل یــاد بگیرنــد تاکیــد 

دارد.
  اثــر اخلاقــی و ســوگیری‌های اکتشــافی: شــاید در مــوارد مختلفــی هــر یــک از 
مــا بتوانیــم وقــوع یــک بحــران را هشــدار دهیــم امــا نســبت بــه آن ترجیــح دهیــم 
ســکوت کنیــم. در ایــن کتــاب راه‌هــای تشــخیص اینکــه چگونــه افــراد ممکــن اســت 
ــت  ــدارها صحب ــورد هش ــناختی، در م ــای ش ــا میانبره ــی ی ــاق گروه ــل انطب ــه دلی ب

ــا قضــاوت نادرســتی داشــته باشــند بــه بحــث گذاشــته شــده اســت. نکننــد ی
  تمرکــز گســترده بــر روابــط اجتماعــی: روابــط ذینفعــان، بحران‌هــای رســانه‌های 
اجتماعــی و شــهرت منعکــس کننــده محیط‌هــای رســانه‌ای پیچیــده‌ای اســت 
ــا آن مواجــه هســتند. کومبــز در ویرایــش ششــم کتــاب  کــه ســازمان‌های مــدرن ب
ســعی می‌کنــد بــا ساده‌ســازی ایــن مفاهیــم، امــکان تســلط بیشــتری بــرای فعــالان 

ــد. ــاد نمای ــی ایج ــط اجتماع ــر رواب روابط‌عمومی‌ب
فصــل  هــر  پایــان  در  کومبــز  بحــران:  در  رهبــری  شایســتگی‌های  و  اهــداف    

 کتاب »ارتباطات 
مداوم بحران« 
همچنان یک 
متن دانشگاهی 
پایه است که 
به متخصصان 
روابط‌عمومی 
‌فعلی و آینده، 
راهنمایی‌های 
ساختارمند و 
مبتنی بر نظریه 
را در تمام مراحل 
بحران ارائه 
می‌دهد
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بخشــی را بــه نــکات کلیــدی، راهکارهــای عملــی و رفتارهــای رهبــری حیاتــی در 
ســناریوهای بحرانــی اختصــاص داده اســت. بــرای نمونــه، ویرایــش ششــم بــه 
صراحــت بــه ایــن موضــوع می‌پــردازد کــه ســازمان‌ها چگونــه بایــد ابزارهــای هــوش 
مصنوعــی و برنامه‌ریــزی تــاب‌آوری را در برنامه‌هــای مدیریــت بحــران دپارتمــان 
ســازمانی  یادگیــری  مــورد  در  همچنیــن  کومبــز  بگنجاننــد.  روابط‌عمومی‌خــود 
ــاب  ــن کت ــد. ای ــث می‌کن ــران بح ــس از بح ــاد پ ــت اعتم ــش مدیری ــا و نق از بحران‌ه
 )OSHA شــامل ســوالات بحث‌برانگیــز و نمونه‌هــای مــوردی )مثــاً درس‌هــای
اســت تــا بــه خواننــدگان کمــک کنــد در مــورد حــوادث واقعــی بــه طــور انتقــادی فکــر 

ــد. کنن

چرا این کتاب تأثیرگذار است؟
هــوش  ســازمانی،  روانشناســی  روابط‌عمومــی،  بین‌رشــته‌ای:  مفاهیــم    
ــد  ــد می‌خورن ــم پیون ــه ه ــاب ب ــن کت ــات در ای ــک و ارتباط ــت ریس ــی، مدیری مصنوع
و بــه خواننــدگان کمــک می‌کنــد تــا از زوایــای مختلــف بــا بحران‌هــا مقابلــه کننــد.
  ترکیــب نظــری و عملــی: ایــن کتــاب در حالــی کــه ریشــه در میــراث نظریــه 
ملمــوس  ابزارهــای  بــا  را  نظریــه  دارد،  کومبــز  موقعیتــی  بحــران  ارتباطــات 
و  بحث‌برانگیــز  ســوالات  می‌کردیــد؟«،  کار  »چــه  مینی‌پرونده‌هــای  ماننــد 

می‌کنــد. ترکیــب  رهبــری  شایســتگی  چک‌لیســت‌های 
ــودن: توجــه ویرایــش ششــم بــه هــوش مصنوعــی،  ــط ب ــودن و مرتب ــه روز ب   ب
منعکس‌کننــده  شــناختی،  ســوگیری‌های  و  تــاب‌آوری  اجتماعــی،  رســانه‌های 
ماهیــت در حــال تحــول بحران‌هــا در دوران مــدرن )ماننــد بیماری‌هــای همه‌گیــر، 

بحران‌هــای ســایبری، اطلاعــات نادرســت( اســت.
  پذیــرش دانشــگاهی معتبــر: ویرایــش ششــم هماننــد نســخه‌های قبلــی بــه 
طــور گســترده بــه عنــوان یــک منبــع در ســطح تحصیــات تکمیلــی در ســطح جهانــی 
پذیرفتــه شــده و توســط محققــان و دانشــجویانی کــه نظریــه و راهبردهــای ارتباطــات 

ــود. ــه می‌ش ــه کار گرفت ــد، ب ــی می‌کنن ــران را بررس بح
جایــگاه کومبــز بــه عنــوان »اســتاد آبــل« در دانشــگاه تگــزاس ای انــد ام و ســردبیر فعلــی 
مجلــه ارتباطــات کســب و کارهــا بــه عنــوان یــک مجلــه بین‌المللــی، اعتبــار ایــن کتــاب را 
برجســته‌تر می‌کنــد. کتــاب »ارتباطــات مــداوم بحــران« همچنــان یــک متــن دانشــگاهی 
راهنمایی‌هــای  آینــده،  و  روابط‌عمومی‌فعلــی  متخصصــان  بــه  کــه  اســت  پایــه 
ســاختارمند و مبتنــی بــر نظریــه را در تمــام مراحــل بحــران ارائــه می‌دهــد. ویرایــش 
ششــم، ایــن کتــاب را بــرای عصــر دیجیتــال مدرن‌ســازی کــرده و هــوش مصنوعــی، 
تشــخیص هوشــمند، تــاب‌آوری و پیچیدگــی را در قالبــی غنــی از نظــر آموزشــی ارائــه 

می‌دهــد.

معرفی

کتاب
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ارتباطات بحران 
راهنمای گام به گام برای مدیریت پیام

اگــر دربــاره مدیریــت بحــران بــه ویــژه در زمینــه روابط‌عمومــی‌و رســانه فعالیــت 
گــوش  بــه   Steven Fink فینــک  اســتیون  نــام  اســت  بعیــد  باشــید،  داشــته 
نامی‌شــناخته شــده در زمینــه  اخیــر  باشــد. فینــک، در دهه‌هــای  نخــورده  شــما 

روابط‌عمومی‌بــوده  فعــالان  حرفــه‌ای  مشــاوره 
ارتباطــات  واژه‌نامــه  شــرکت  بنیانگــذاری  بــا  ‌و 
 ،)Lexicon Communications Corporation(
اولیــن بــار بــا انتشــار کتــاب تأثیرگــذار »مدیریــت 
اجتناب‌ناپذیــر«  امــور  بــرای  برنامه‌ریــزی  بحــران: 
ــاب  ــا کت ــال ۲۰۱۳ او ب ــرد؛ در س ــح ک ــود را مط ــام خ ن
بــرای  گام  بــه  گام  راهنمــای  بحــران:  »ارتباطــات 
ــه جامعــه فعــالان ایــن  ــار دیگــر ب ــام« ب ــت پی مدیری
ــا یــک کتابچــه راهنمــای  ــار ب حــوزه بازگشــت؛ ایــن ب
و  ارتباطــات  مدیــران  مدیــران،  بــرای  کاربــردی 
تیم‌هــای بحــران کــه بــا محیــط رســانه‌ای مــدرن 

روبــه‌رو هســتند. 

نگاهی اجمالی به ارتباطات بحران

ــد  ــر ش ــال ۲۰۱۳ منتش ــه در س ــر چ ــک اگ ــاب فین کت
ــدون  ــان منبعــی کاربــردی، مصداقــی و ب امــا همچن
هیــچ گونــه اغراقــی همچنــان تجویــزی اســت. ایــن 

کتــاب بــه گونــه‌ای تنظیــم شــده اســت کــه خواننــدگان بتواننــد از آن هــم بــه عنــوان 
ــتفاده  ــران اس ــه بح ــریع در بحبوح ــع س ــوان مرج ــه عن ــم ب ــتقیم و ه ــت مس ــک روای ی

عادل نجفی
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ــدی  ــاب از چهارچوب‌بن ــه کت ــد ک ــان می‌ده ــن( نش ــود مت ــب )و خ ــت مطال ــد. فهرس کنن
کلــی بــه ســوی ارایــه جزئیــات عملیاتــی دقیــق حرکــت می‌کنــد. ایــن بخش‌هــا عبارتنــد 
از تعریــف بحران‌هــا و تفــاوت بیــن مدیریــت بحــران و ارتباطــات بحــران؛ تشــخیص و 
درک بحــران؛ شــکل‌دهی پیــام؛ انتخــاب و آمــوزش ســخنگوها؛ مدیریــت رســانه‌های 
اجتماعــی و دیجیتــال؛ مقابلــه بــا تلفــات و گرفتاری‌هــای قانونــی؛ محافظــت از بــن 
مایــه برنــد و شــهرت؛ ارتباطــات داخلــی و آســیب‌های روانــی کارکنــان؛ و در نهایــت، 
برنامه‌ریــزی، تمرین‌هــا و تصمیم‌گیری‌هــای قابــل دفــاع در شــرایط بحرانــی. فینــک 
بــرای ارایــه مصادیــق عملیاتــی از تجربیــات مدیریــت ارتباطــات در زمــان وقــوع شــرایط 
بحرانــی بــه ســراغ مطالعــه مــوردی تجربیــات معاصــر در شــرکت‌هایی ماننــد تویوتــا 
و بی‌پــی )شــرکت نفــت بریتانیــا( رفتــه اســت تــا  درس‌گفتارهــا و چــک لیســت‌های 

ــا آن‌هــا تطبیــق دهــد. تاکتیکــی خــود را ب

کتاب چه آموزه‌هایی دارد؟

 »تعریــف اصطلاحــات« و »درک بحــران«: فینــک تاکیــد دارد کــه رهبــران 
بحــران ابتــدا بایــد تشــخیص دهنــد کــه آیــا ایــن رویــداد یــک نقــص فنــی، خطــای 
انســانی، تهدیــد اعتبــاری یــا مشــکل ناشــی از دعــوی قضایــی اســت. ایــن 
مرحلــه تشــخیصی بــر همــه مــوارد بعــدی از جملــه لحــن، ســرعت، کانال‌هــای 

ــت. ــذار اس ــی تاثیرگ ــت قانون ــی و وضعی ارتباط

 »شــکل‌دهی پیــام ارتباطــات بحــران« و »ســخنگویان«: قلــب کتــاب فینــک 
را می‌تــوان فهرســت کوتاهــی از قوانیــن تغییرناپذیــر در نظــر گرفــت کــه عبارتنــد 
ــا را  ــید و پیام‌ه ــان باش ــد؛ انس ــد زود بگویی ــر می‌توانی ــد؛ اگ ــت را بگویی از: حقیق
ــا راهنمایی‌هــای عملــی برگرفتــه  منســجم نگــه داریــد. ایــن قوانیــن همــراه ب
از انتخاب‌هــا و آموزش‌هــای قبلــی بــرای محافظــت از ســخنگوها و فعــالان 
روابط‌عمومی‌بحــران ارائــه می‌کنــد. او مدیرعامل‌هایــی کــه بــدون آمادگــی 

ــد. ــد می‌کن ــرده نق ــد« رک و بی‌پ ــت می‌گیرن ــه دس ــون را ب »میکروف

غ بــا ســرعت نــور«: کتــاب بــرای همراهــی بــا تغییــرات دنیــای   »حقیقــت/درو
ــا دنیــای مــدرن همــراه شــده اســت. فینــک  ــد ب ــاوری در ویرایش‌هــای جدی فن
ــن  ــی گرفت ــرای پیش ــی ب ــای اجتماع ــتفاده از پلتفرم‌ه ــی اس ــی چگونگ ــه بررس ب
شــبکه‌های  اینکــه  و  اصلاحــی  محتــوای  انتشــار  چگونگــی  روایت‌هــا،  از 
ــیب  ــا آس ــد و ی ــک کنن ــار کم ــتراتژی مه ــک اس ــه ی ــد ب ــا می‌توانن ــی کج اجتماع
بزننــد، پرداختــه اســت. او پلتفرم‌هــای اجتماعــی را بــه عنــوان ابزارهایــی بــرای 

 کتاب »ارتباطات 
بحران: راهنمای 
گام به گام برای 
مدیریت پیام« 

به گونه‌ای تنظیم 
شده است که 

خوانندگان بتوانند 
از آن هم به 

عنوان یک روایت 
مستقیم و هم 

به عنوان مرجع 
سریع در بحبوحه 

بحران استفاده 
کنند
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ــد. ــی می‌کن ــگیرانه معرف ــی و پیش ــتفاده دفاع اس

 »مقابلــه بــا مــرگ« و »اســترس ناشــی از بحــران«: دو ســرفصلی کــه بســیاری 
از کتاب‌هــای ارتباطــات از آن‌هــا عبــور می‌کننــد امــا فینــک مســتقیم بــه آن‌هــا 
می‌پــردازد. او گام بــه گام عبــارات مربــوط بــه اعلان‌هــای مــرگ و میــر، ارتبــاط 
بــا خانــواده قربانیــان و اینکــه چگونــه رهبــران ارشــد بایــد صداقــت را بــا دلســوزی 
ــا بــا ارایــه برخــی  متعــادل کننــد، ارائــه می‌دهــد. او همچنیــن تــاش می‌کنــد ت
و  بپــردازد  بحرانــی  شــرایط  در  تصمیم‌گیــری  فشــار  کاهــش  بــه  راهکارهــا 
ابزارهــای شــناختی ســاده‌ای را بــرای حفــظ قضاوت‌هــای صحیــح معرفــی 

می‌کنــد.

 »برنامه‌هــای ارتباطــات بحــران« و »اتخــاذ تصمیمــات قابــل دفــاع«: فینــک 
ــث  ــه بح ــری را ب ــوارد کاربردی‌ت ــاب، م ــی کت ــب پایان ــا در مطال ــد ت ــاش می‌کن ت
ــت‌های  ــا، چک‌لیس ــتی از قالب‌ه ــا فهرس ــاب را ب ــل کت ــن دلی ــه همی ــذارد. ب بگ
پایــان  بــه  اقــدام  از  پــس  بررســی‌های  بــرای  چهارچوبــی  و  وضعیــت  اتــاق 
ــل  ــه حافظــه نهــادی تبدی ــه جــای »بافــت زخمــی« ب ــه را ب می‌رســاند کــه تجرب

می‌کنــد.

آشنایی با چک‌لیست‌های فینک

پایانــی  بخش‌هــای  در  می‌کنــد  تــاش  فینــک  شــد،  اشــاره  متــن  در  کــه  همانطــور 
کتــاب بیشــتر بــر روی مــوارد مصداقــی و کاربــردی تمرکــز کنــد. بــرای ایــن منظــور 
ــه  ــف ارای ــی مختل ــای زمان ــات در بازه‌ه ــران ارتباط ــت بح ــرای مدیری ــت‌هایی ب چک‌لیس
ــرای آشــنایی  ــه شــوند. ب ــه کار گرفت ــاق وضعیــت بحــران ب ــد در ات می‌دهــد کــه می‌توانن
بــا ایــن چک‌لیســت‌ها، صــرف نظــر از مــواردی ماننــد اقدامــات فــوری، ســاعت اول 
»تثبیــت و هماهنگــی«، ۲۴ ســاعت اول تــاش بــرای »ارتبــاط شــفاف و مکــرر« در 
ادامــه بــه چــک لیســت ســخنگو )بایدهــا و نبایدهــای فــوری( و چــک لیســت رســانه‌های 

اجتماعــی اشــاره می‌کنیــم.

چک لیست سخنگو:

 بیانیه‌ها، انسانی، مختصر و صریح باشند.

ــه  ــد و متعهــد ب  در صــورت وجــود ابهــام از ســوی افــکار عمومــی‌آن را بپذیری
پیگیــری باشــید.

کتاب »ارتباطات 
بحران: راهنمای 
گام به گام برای 
مدیریت پیام« 
دقیقاً همان 
چیزی است که 
عنوان فرعی آن 
نوید می‌دهد: یک 
راهنمای میدانی 
قطعی، خواندنی 
و کاربردی برای 
شکل‌دهی پیام آن 
هم در زمانی که 
همه چیز در حال 
فروپاشی است
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 از زبان ساده استفاده کنید. از اصطلاحات تخصصی و حقوقی پرهیز کنید.

 پیام‌های کلیدی را تکرار کنید؛ به آنچه مهم است برگردید.

 گمانه‌زنی نکنید.

چــرا  کــه  دهیــد  توضیــح  لــزوم  صــورت  در  نــدارم«؛  »نظــری  نگوییــد   
دهیــد. پاســخ  نمی‌توانیــد 

نداشــته  یــا بی‌اعتنایــی  تدافعــی  نگرانی‌هــا حالــت  یــا  قربانیــان  برابــر   در 
باشــید.

چک لیست رسانه‌های اجتماعی

 پلتفرم‌هــا را بــه طــور مــداوم رصــد کنیــد تــا اطلاعــات نادرســت رایــج را 
کنیــد. شناســایی 

 ابتــدا بیانیــه نگهــداری و به‌روزرســانی‌ها را در کانال‌هــای متعلــق بــه خــود 
منتشــر کنیــد.

 بــه ســوالات مســتقیم ســریع پاســخ دهیــد؛ ســوالات پیچیــده را بــه ســخنگو 
یــا واحــد حقوقــی ارجــاع دهیــد.

ــا بنرهــای پیــن شــده بــرای به‌روزرســانی‌های مرکــزی اســتفاده   از پســت‌ها ی
کنیــد.

ــا از انتشــار  ــد ت ــا واحــد ارتباطــات هماهنــگ نگهداری  تیم‌هــای اجتماعــی را ب
ــود. ــری ش ــض جلوگی ــای متناق پیام‌ه

قانونــی  بررســی‌های  بــرای  را  جامــع  پاســخ‌های  و  اجتماعــی  پســت‌های   
بایگانــی و ثبــت کنیــد.

دقیقــاً  پیــام«  مدیریــت  بــرای  گام  بــه  گام  راهنمــای  بحــران:  »ارتباطــات  کتــاب   
همــان چیــزی اســت کــه عنــوان فرعــی آن نویــد می‌دهــد: یــک راهنمــای میدانــی 
پیــام آن هــم در زمانــی کــه همــه  بــرای شــکل‌دهی  قطعــی، خواندنــی و کاربــردی 
چیــز در حــال فروپاشــی اســت. ایــن کتــاب جایگزیــن منابــع دانشــگاهی نمی‌شــود 
از مشــاوره‌های پرریســک،  را تکمیــل می‌کنــد چــرا کــه اســتیون فینــک  امــا آن‌هــا 
بحــران  ارتباطــات  کتــاب  می‌بــرد.  بهــره  عمیــق  مصاحبه‌هــای  رســمی‌و  ‌تحقیقــات 
  Crisis Communications: The Definitive Guide to Managing the Message

در وهلــه اول یــک راهنمــا و در وهلــه دوم یــک متــن نظــری اســت.

کتاب »ارتباطات 
بحران: راهنمای 
گام به گام برای 
مدیریت پیام« 

برای همراهی 
با تغییرات 

دنیای فناوری 
در ویرایش‌های 

جدید با دنیای 
مدرن همراه شده 

است

معرفی

کتاب



روزشمار اطلاع رسانی جنگ 

۲۳

۲۶

۲۹

۲۸

۲۴

۲۷

۳۰

۰۲ ۰۱

۳۱

۰۳

۲۵
خرداد/ جمعه

 خرداد
 دوشنبه

 خرداد
 پنجشنبه

 تیر
 یکشنبه

 تیر
 دو شنبه

تیر/ سه‌شنبه

 خرداد
 شنبه

 خرداد
 سه شنبه

 خرداد
 جمعه

 خرداد
 شنبه

 خرداد
چهار شنبه

 خرداد
 شـــروع تـجاوز یکشنبه

اسراییل به ایران

 پـایـان تـــجاوز
اسراییل به ایران

۱
۴

۴
۰



فصـلنامه تخصــصـی168
شـماره۳ پاییز  و زمستان ۱۴۰۴

روز
شمار

بامداد جمعه )۲۳ خرداد ۱۴۰۴( در پی حمله تروریستی رژیم صهیونیستی به تهران و تعدادی از شهرهای کشور، 
شماری از فرماندهان نظامی، دانشمندان و مردم غیرنظامی به شهادت رسیدند

خــرداد / جمعه

۲۳
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جمعه / 23 خرداد ماه 1404
  تشکیل »ستاد اطلاع‌رسانی جنگ« و برگزاری اولین جلسه در شورای اطلاع‌رسانی دولت 

ــات و  ــده خدم ــه دهن ــای ارای ــتگاه‌ها و وزارتخانه‌ه ــا دس ــی ب ــرورت هماهنگ ــر ض ــد ب   تأکی
ــی ــکار عموم ــت اف ــرای مدیری ــانه‌ای ب ــای رس ــی راهبرده ــاغ برخ اب

  تعیین چارچوب‌های کلی راهبرد رسانه‌ای و ارتباطی متناسب در هماهنگی با سایر نهادهای فرابخشی

  تأکیــد بــر تشــکیل شــورای هماهنگــی روابــط عمومــی دســتگاه‌های اجرایــی بــا هــدف 
لازم‌الرعایــه بــودن برخــی الزامــات

ــهیل  ــدف تس ــا ه ــا ب ــف و ماموریت‌ه ــن وظای ــران و تعیی ــات بح ــه ارتباط ــاماندهی کمیت   س
ــاص ــرایط خ ــات در ش ــی و ارتباط دسترس

  برگــزاری نشســت فــوق العــاده ارکان اطــاع رســانی بــه منظــور سیاســت گــذاری و ســازماندهی ارکان 
بــرای اطــاع رســانی دقیــق و بــه موقــع و مقابلــه بــا جنــگ روانــی دشــمن

  تأکیــد بــر تقویــت انســجام ملــی و هماهنگــی بــرای اســتفاده از ظرفیــت هنرمنــدان، 
رســانه‌ای شــاخص  چهره‌هــای  و  ورزشــکاران 

  هماهنگی برای حضور مستمر و روزانه سخنگوی دولت در رسانه ملی برای تبیین اقدامات دولت 

  حضــور دبیرشــورای اطــاع رســانی دولــت بــه عنــوان نماینــده شــورای اطلاع رســانی دولــت در قــرارگاه 
رســانه‌ای فضــای مجــازی بــا هــدف تشــریح برنامه‌هــای رســانه‌ای دولــت در حوزه‌هــای فرابخشــی

  بازدیــد دبیــر شــورای اطــاع رســانی دولــت  از مرکــز افتــا )فوریت‌هــای فنــاوری و تبــادل اطلاعــات( بــه 
منظــور بررســی آخریــن وضعیــت اطلاع‌رســانی دســتگاه‌های اجرایــی

پایگاه‌هــای  رســمی،  رســانه‌های  مدیــران  از  )اعــم  رســانه‌ای  فعــال   110 از  بیــش  بــا  تلفنــی  تمــاس    
ــازی(  ــبکه‌های مج ــب در ش ــری پرمخاط ــات خب ــدگان صفح ــا دارن ــب ی ــای پرمخاط ــانی و کانال‌ه اطلاع‌رس
بــا نگاه‌هــای مختلــف بــه منظــور ســاماندهی فرآینــد اطلاع‌رســانی و هدفمندســازی تولیــد محتــوا در 

محکومیــت رژیــم.

ــهروندان در  ــه ش ــی ب ــم و اطمینان‌بخش ــه رژی ــت حمل ــت در محکومی ــه دول ــار بیانی ــن و انتش   تدوی
ــردم. ــه م ــب ب ــت متناس ــه خدم ــرای ارای ــه ب ــت در صحن ــه دول ــور همه‌جانب ــا حض ــاط ب ارتب

  تدوین و ابلاغ سیاست‌های اطلاع‌رسانی متناسب با شرایط جنگی و با رویکرد زمان‌بندی کوتاه‌مدت

  هماهنگــی بــا شــبکه روابط‌عمومی‌هــای اســتانی و ملــی از جملــه وزارتخانه‌هــای نفــت، نیــرو، دفــاع 
و پشــتیبانی نیروهــای مســلح، ســازمان انــرژی هســته‌ای بــه منظــور ســاماندهی ســتاد اطلاع‌رســانی 
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خــرداد / شنبه

۲۴

روز
شمار
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شنبه / 24 خرداد ماه 1404
ــا  ــی ب ــتگاه‌های اجرای ــی دس ــط عموم ــی رواب ــورای هماهنگ ــاده ش ــه فوق‌الع ــکیل جلس   تش
حضــور نماینــده ســتاد کل نیروهــای مســلح و وزارت اطلاعــات بــا هــدف تبییــن شــرایط میــدان و 

تبــادل نظــر در ارتبــاط بــا مدیریــت افــکار عمومــی

   تأکیــد بــر اینکــه دســتگاه‌ها، انســجام در اطلاع‌رســانی را مدنظــر قــرار داده و بــا 
مواقــع  در  اطلاعیــه  صــدور  رویکــرد  مدیــران،  و  مقامــات  کنده‌گویــی  پرا از  اجتنــاب 

بجــران را دنبــال نماینــد. 

  رصــد و پایــش اخبــار و رویدادهــای مرتبــط بــا وظایــف و تکالیــف دســتگاه‌ در رســانه‌ها 
بــه تبییــن درســت و  بــه نیازمندی‌هــای مــردم و اهتمــام  بویــژه در حــوزه مربــوط 

ــردم. ــایل م ــل مس ــرای ح ــدام ب ــرد اق ــا رویک ــح ب صحی

ع    بــا هــدف مدیریــت جریــان اطلاع‌رســانی از ســوی دســتگاه‌ها مقــرر شــد در موضــو
ــا  حملــه دشــمن و آســیب‌های ناشــی از آن دســتگاه‌های اجرایــی رویــه اطلاع‌رســانی ب

ابهــام مــورد توجــه قــرار دهنــد.

ــزاری  ــه برگ ــاح اطلاعی ــری و اص ــا بازنگ ــاط ب ــرورش در ارتب ــوزش و پ ــا وزارت آم ــی ب   هماهنگ
آزمون‌هــای ســمپاد و نهایــی مــدارس

ارایــه  و  وقایــع  تحلیــل  و  ای  رســانه  اســتراتژی  فکــر  اتــاق  فوق‌العــاده  جلســه  تشــکیل    
اطلاع‌رســانی و  ارتباطــی  پیشــنهادات 

  تحلیــل فضــای رســانه ای و اســتخراج گــزاره هــای لازم بــرای مقابلــه بــا جنــگ روانــی 
دشــمن 

  تصویــب برنامــه هــای عملیاتــی بــرای اجــرای کمپیــن هــای پرچــم، ســمت ایرانــم، در 
کنــار مــردم

  همکاری و هم افزایی در کمپین های برای ایران و ایرانم
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 یکشنبه ۲۵ خرداد چندین نقطه مسکونی و تجاری تهران هدف حمله رژیم صهیونیستی قرار گرفت
این اصابت ها باعث زخمی و مجروح شدن تعدادی از کودکان، زنان و غیرنظامیان شد

خــرداد / یکشنبه

۲۵

روز
شمار
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یک‌شنبه / 25 خرداد ماه 1404
  تشکیل دومین جلسه ستاد اطلاع‌رسانی جنگ و بررسی پیرامون:

  آسیب‌شناسی اقدامات دستگاه‌ها در اقدامات تبیینی و اطلاع‌رسانی

  تعییــن چارچــوب‌ اجرایــی و تدویــن دســتورالعمل بــرای اجــرای مصوبــه هیــات دولــت 
در ارتبــاط بــا تشــکیل کارگــروه اطلاع‌رســانی و تبلیغــات ســتاد جنــگ

»بــرای  و  ایرانــم«  »ســمت  سراســر  پویش‌هــای  راه‌انــدازی  راه‌کارهــای  بررســی    
ایــران« )بــا هــدف مبــارزه بــا جنــگ روانــی دوشــمن در ایجــاد افتــراق میــان ملــت(

  ساماندهی شبکه های ارتباطی شورای اطلاع رسانی دولت در بخش های مختلف:

  ابــاغ سیاســت هــا و دســتورالعمل هــای اطــاع رســانی بــه شــبکه هماهنگــی روابــط 
عمومــی اســتان هــا ) شــهرا(

ــه  ــمن از جمل ــی دش ــگ روان ــا جن ــه ب ــای رســانه ای بــرای مقابل ــه ه   ســاماندهی کمیت
ــرها. ــمی و اینفلوئنس ــای رس ــانه ه ــا، رس ــانه ه ــخص رس ــه ش کمیت

  ایجــاد جریــان خبــری در رســانه‌های داخلــی بــه منظــور ارایــه تصویــر حضــور دولــت در صحنــه 
پــس از تشــکیل اولیــن جلســه هیــات دولــت در جنــگ

تبییــن  و  کشــور  شــمالی  اســتان‌های  اطلاع‌رســانی  شــورای  دبیــران  بــا  تلفنــی  تمــاس    
فضــا. مدیریــت  و  رســانه‌ای  سیاســت‌های‌ 

  حضور دبیر شورای اطلاع‌رسانی دولت در قرارگاه امام صادق)ع( شورای عالی امنیت ملی

  حضور رئیس و دبیر شورای اطلاع رسانی دولت در جلسه هم اندیشی با مدیران رسانه در 
معاونت مطبوعاتی وزارت ارشاد

  تشــکیل اتــاق تبــادل نظــر و هماهنگــی دســتگاه‌های اجرایــی بــا حضــور مدیــران و روســای روابــط 
عمومــی و اطلاع‌رســانی دســتگاه‌های اجرایــی اصلــی و معاونت‌هــای رئیــس جمهــور

عمومــی  روابــط  مدیــران  عضویــت  بــا  دســتگاه‌ها  عمومــی  روابــط  خبــر  اتــاق  تشــکیل    
وابســته. و  تابعــه  دســتگاه‌های 
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 رژیم صهیونیستی در ادامه حملات جنایتکارانه عصر روز دوشنبه )۲۶ خرداد ۱۴۰۴( 
به ساختمان شیشه‌ای صداوسیما در حال پخش زنده اخبار حمله کرد

خــرداد / دوشنبه

۲۶

روز
شمار
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دوشنبه /26 خرداد ماه 1404
  تشکیل دومین جلسه فوق‌العاده شورای هماهنگی روابط عمومی دستگاه‌های اجرایی 

ــان  ــد جری ــده و رص ــام ش ــات انج ــاء حم ــتگاه‌ها در اثن ــه دس ــایل مبتلاب ــی مس   بررس
ــردم. ــه م ــی ب ــتگاها‌ه‌های دولت ــت دس خدم

ــانی در  ــورای اطلاع‌رس ــه ش ــی دبیرخان ــت ابلاغ ــتورالعمل نخس ــن دس ــریح و تبیی   تش
ــاد  ــور ایج ــه در کش ــژه‌ای ک ــرایط وی ــه در ش ــای لازم‌الرعای ــات و ضرورت‌ه ــا الزام ــاط ب ارتب

ــت. ــده اس ش

ــا  ــان ب ــتگاه متبوعش ــات دس ــه خدم ــز ارای ک ــی وزرا در مرا ــور میدان ــرورت حض ــر ض ــد ب   تأکی
ــور دارد.  ــدان حض ــا در می ــش آنه ــرای آرام ــردم و ب ــار م ــت در کن ــه دول ــاله ک ــن مس ــاء ای ــدف الق ه

ــه  ــه ب ــه همه‌جانب ــرورت توج ــران، ض ــرایط بح ــانی در ش ــات اطلاع‌رس ــه اقتضائ ــه ب   توج
پیامــد انتشــار هــر خبــر در عیــن حفــظ چالاکــی و آمادگــی بــرای پاســخگویی بــه شــبهات و 

موضوعــات مطروحــه در افــکار عمومــی. 

  تبییــن راهبردهــای کلان نهادهــای بالادســتی بــرای مدیــران و روســای روابــط عمومــی 
و اطلاع‌رســانی دســتگاه‌ها بــا هــدف اطــاع و آگاهــی آنهــا از رونــد تحــولات و اخبــار.

ــه  ــتگاه ب ــر دس ــا ه ــر ب ــی متناظ ــای بین‌الملل ــا نهاده ــگاری ب ــرورت نامه‌ن ــر ض ــد ب    تأکی
ــم ــات رژی ــف در حم ــای مختل ــوق بخش‌ه ــض حق ــن نق ــور تبیی منظ

  تشکیل دومین جلسه اتاق فکر استراتژی رسانه ای با حضور صاحب نظران رسانه ای

ــب  ــانه ای مناس ــای رس ــن راهبرده ــتی و تدوی ــم صهیونیس ــانه‌ای رژی ــط رس ــی خ   بررس
بــرای مقابلــه بــا آنهــا

   تأکید بر تبیین حرفه ای و هنرمندانه اقدامات دولت در ایام دفاع ملی

ــی از  ــتگاه‌های اجرای ــانی دس ــی و اطلاع‌رس ــط عموم ــای رواب ــران و روس ــی از مدی ــادت جمع   عی
مجروحــان جنگــی در بیمارســتان ســینا

   ابلاغ اولین دستورالعمل اطلاع‌رسانی در جنگ به دستگاه‌های اجرایی

  حضور دبیر شورای اطلاع‌رسانی دولت در جلسه صدا و سیمای کمیته اطلاع‌رسانی شورای امنیت ملی 
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خــرداد / سه‌شنبه

۲۷

روز
شمار



177 فصـلنامه تخصــصـی
شـماره۳ پاییز  و زمستان ۱۴۰۴

سه شنبه / 27 خرداد ماه 1404
  برگزاری چهارمین جلسه ستاد اطلاع‌رسانی جنگ 

  تدوین دستورالعمل اجرایی و تصویب کمپین رسانه‌ای پرچم 

  تدویــن خــط خبــری الــزام رســانه‌ها بــه اتخــاذ رویکــرد ملــی در حادثــه اخیــر و تأکیــد 
ــار ــا و اخب ــردم در گزارش‌ه ــی م ــجام و همدل ــر انس ب

  تهیــه فهرســتی از نخبــگان، اســتادان دانشــگاه، فعــالان مدنــی، سیاســی و  اجتماعــی و 
زمینه‌ســازی بــرای حضــور آنــان در صــدا و ســیما بــا هــدف القــاء همبســتگی ملــی 

  حضــور رئیــس شــورای اطــاع رســانی دولــت در صــداو ســیما و تبییــن آخریــن اقدامــات دولــت 
بعــد از تجــاوز رژیــم صهیونیســتی 

ــه  ــه کمیت ــرکت در جلس ــرای ش ــیما ب ــدا وس ــت در ص ــانی دول ــورای اطلاع‌رس ــر ش ــور دبی   حض
ــه‌ای ــاختمان شیش ــه س ــه ب ــا حمل ــان ب ــی هم‌زم ــت مل ــی امنی ــورای عال ــانه‌ای ش رس



فصـلنامه تخصــصـی178
شـماره۳ پاییز  و زمستان ۱۴۰۴

بازدید رئیس شورای اطلاع‌رسانی دولت از روزنامه‌های ایران

خــرداد / چهار شنبه

۲۸

روز
شمار
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چهارشنبه / 28 خرداد ماه 1404
ــانه‌ها از  ــی رس ــانی از برخ ــور اطلاع‌رس ــس ام ــت و رئی ــانی دول ــورای اطلاع‌رس ــس ش ــد رئی   بازدی

ــگان و ... ــران، فرهیخت ــای ای ــه روزنامه‌ه جمل

بررســی  بــرای  اطلاعــات  فنــاوری  و  ارتباطــات  وزیــر  معــاون  بــا  جلســه  تشــکیل    
زیرســاخت‌ها و همــکاری متقابــل بــا هــدف ایجــاد بســتر ارتباطــی بومــی در زمــان جنــگ.

ــدی  ــازی و بهره‌من ــدف فعال‌س ــا ه ــی ب ــش خصوص ــانه‌ای بخ ــالان رس ــا فع ــاط ب   ارتب
ــتار  ــغال‌گر در کش ــم اش ــبعیت رژی ــر س ــار تصوی ــا در انتش ــف آنه ــای مختل از ظرفیت‌ه

مــردم بی‌گنــاه و بی‌پنــاه

  هماهنگــی بــا قرارگاه‌هــای رســانه‌ای جبهــه انقــاب بــه منظــور حمایــت از خــط 
خبــری همبســتگی ملــی

احصــاء  و  پیامکــی  سیســتم  دارای  اجرایــی  دســتگاه‌های  از  اطــات  دریافــت    
مشــخصات آن و همچنیــن پیگیــری راه‌انــدازی اطــاع رســانی از طریــق پیامــک در 

سیســتم. ایــن  فاقــد  دســتگاه‌های 
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بازدید رئیس شورای اطلاع رسانی دولت و رئیس امور اطلاع رسانی از خبرگزاری ایسنا

خــرداد / پنجشنبه

۲۹

روز
شمار
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پنجشنبه / 29 خرداد ماه 1404
از  رســانی  اطــاع  امــور  رئیــس  و  دولــت  رســانی  اطــاع  شــورای  رئیــس  بازدیــد    

همشــهری. روزنامــه  و  فــارس  ایســنا،  خبرگزاری‌هــای 

   اخــذ مجــوز و اقــدام بــرای ارایــه خدمــات اینترنتــی بــه فعــالان روابــط عمومــی 
موقــع بــه  اطلاع‌رســانی  و  ارتباطــات  در  آنهــا  تســهیل  هــدف  بــا  اجرایــی  دســتگاه‌های 

  برنامه‌ریزی برای حضور اعضای محترم هیات دولت در رسانه ملی

ــی  ــبکه هماهنگ ــعه ش ــور توس ــه منظ ــتانداری‌ها ب ــی اس ــط عموم ــا رواب ــی ب   هماهنگ
ــتان‌ها  ــی اس ــتگاه‌های اجرای ــی دس ــط عموم رواب

بازدید رئیس شورای اطلاع رسانی دولت از خبرگزاری های فارس
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خــرداد / جمعه

۳۰

روز
شمار
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جمعه / 30 خردادماه 1404
کــز هســته‌ای    تعییــن راهبــرد رســانه‌ای بــا هــدف حملــه احتمالــی رژیــم یــا امریــکا بــه مرا

بــه منظــور اطلاع‌رســانی بــه مــردم بــرای آرامش‌بخشــی و دســتورالعمل‌های ســامت

ــن  ــرای تدوی ــکی ب ــوزش پزش ــان و آم ــت، درم ــه وزارت بهداش ــانه‌ای ب ــرد رس ــاغ راهب   اب
ــی ــرایط جنگ ــا ش ــب ب ــی متناس ــزوات آموزش ج

ــخگویی  ــد پاس ــات در فرآین ــه اطلاع ــی ب ــهیل در دسترس ــانه‌ای و تس ــته رس ــن بس   تامی
ــخنگو  ــم س ــرای خان ب
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 عیادت دبیر شورای اطلاع رسانی دولت و‌ برخی مدیران مراکز روابط عمومی‌ دستگاه‌های دولتی 
از مجروحین تجاوز رژیم صهیونیستی به خاک و مردم ایران

خــرداد / شنبه

۳۱

روز
شمار
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شنبه / 31 خرداد ماه 1404
  تشــکیل ســومین جلســه فوق‌العــاده شــورای هماهنگــی روابــط عمومــی دســتگاه‌های 
و  مجروحــان  شــهدا،  آمــار  حــوزه  در  اطلاع‌رســانی  سیاســت‌های  تبییــن  هــدف  بــا  اجرایــی 

آســیب‌های جنــگ، خطــوط انتقــال آب و بــرق و همچنیــن وضعیــت بــازار

  بررســی رونــد اتفاقــات و رویدادهــای مرتبــط بــا آن و همچنیــن ارایــه گــزارش مدیــران 
روابــط عمومــی از وضعیــت دســتگاه‌ها در فرآینــد ارایــه خدمــت و پاســخگویی بــه 

ــردم. م

دبیرخانــه  ســوی  از  ابلاغــی  دوم  اطلاع‌رســانی  دســتورالعمل  تشــریح  و  توضیــح    
ــتگاه‌های  ــی دس ــت‌ روابط‌عموم ــات فعالی ــدف الزام ــا ه ــت ب ــانی دول ــورای اطلاع‌رس ش

ــران. ــرایط بح ــی در ش اجرای

   تمرکــز بــر مقابلــه بــا اخبــار جعلــی، بازنمایــی آرامــش و همبســتگی اجتماعــی، 
ــی  ــری از دوقطب ــی و جلوگی ــاب‌اوری مل ــت ت ــایبری و تقوی ــات س ــاره حم ــدار درب هش

ســازی مــورد توجــه دســتگاه‌ها قــرار گیــرد. 

  بررســی مســایل اســتان‌های مســافرپذیر، مشــکلات آنهــا و مجموعــه اقداماتــی کــه 
بــا هــدف حــل موضوعــات ایــن اســتان‌ها انجــام شــده اســت. 

معاونــان  بویــژه  مــردم  میــان  در  مســئولان  بیشــتر  حضــور  ضــرورت  بــر  تأکیــد     
ــا  دســتگاه‌ها بــا رویکــرد تســهیل در فرایندهــای انجــام کار و حــل مشــکلات احتمالــی ی

چاره‌ســازی بــرای مســایلی کــه مــردم در شــرایط جنــگ بــا آن مواجهنــد. 

  تأکید بر ضرورت صیانت از فرایند اطلاع‌رسانی با توجه به شرایط خاص کشور. 

 حضــور رئیــس امــور اطلاع‌رســانی دولــت در جلســه کارگــروه عملیــات روانــی بانــک مرکــزی بــه 
منظــور انتشــار اخبــار مربــوط بــه هــک برخــی بانک‌هــا
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یکشنبه / 1 تیر ماه 1404
بــا حضــور وزرا و    تشــکیل اولیــن جلســه کارگــروه اطلاع‌رســانی و تبلیغــات ســتاد جنــگ 

جمهــور رئیــس  معاونــان 

 ســازماندهی نظــام اطــاع رســانی در دســتگاه هــای اجرایــی بــرای تبییــن موضوعــات 
و پرهیــز از تشــتت در اطــاع رســانی

کیــد و الــزام حضــور میدانــی وزرا، معاونــان رئیــس جمهــور و روســای ســازمان هــای   تا
تابعــه و انتشــار اخبــار آنهــا

 هماهنگی برای حضور مقامات دولتی در رسانه ملی

ــت  ــران و تمامی ــراردادن ای ــت ق ــر محوری ــی ب ــانی مبتن ــی خبررس ــرد کل ــب رویک  تصوی
ارضــی کشــور، اهمیــت جــان و زندگــی همــه ایرانیــان بــه ویــژه زنــان و کــودکان و جوانان، 

بیــان هــدف شــوم دشــمن مبنــی بــر تجزیــه ایــران

ــا  ــه ب ــد مصاحب ــورها  مانن ــایر کش ــی در س ــان فرهنگ ــفرا و رایزن ــت س ــتفاده از ظرفی  اس
رســانه هــا، حضــور در همایــش هــا و کنفرانــس هــا بــرای تبییــن واقعیــت هــای جنــگ و 

جنایــات رژیــم صهیونیســتی

 تصویب پویش پرچم و مشخص شدن متولیان بخش های مختلف

  تشــکیل ســومین جلســه اتــاق فکــر شــورای اطلاع‌رســانی دولــت بــا هــدف طراحــی الگوهــای 
مبــارزه بــا جنــگ شــناختی رژیــم

 بررسی افکارسنجی های صورت گرفته و ارائه راهکارهای لازم برای مدیریت افکار عمومی

 آســیب شناســی صــداو ســیما و ارائــه راهکارهــای عملیاتــی بــرای بهبــود فرآیندهــای 
ارتباطــی بــا صــداو ســیما

ــات  ــت تبلیغ ــتگاه‌های دارای ظرفی ــا دس ــی ب ــم و هماهنگ ــن پرچ ــدن کمپی ــی ش ــاغ اجرای   اب
ــوری  ــم جمه ــل پرچ ــی ذی ــتگی مل ــن همبس ــتفاده از مضامی ــرای اس ــهرداری‌ها ب ــهری و ش ش

ــی ــات محیط ــران در تبلیغ ــامی ای اس

  حضور دبیر شورای اطلاع‌رسانی دولت در قرارگاه امام صادق)ع( شورای عالی امنیت ملی



فصـلنامه تخصــصـی188
شـماره۳ پاییز  و زمستان ۱۴۰۴
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دوشنبه / 2 تیر ماه 1404
  تشکیل پنجمین جلسه ستاد اطلاع‌رسانی بحران

  تدوین راهبرد و برنامه رسانه‌ای برای القاء آرامش به مردم 

   بررســی تولیــدات محتوایــی رســانه‌های دولــت و روابــط عمومــی دســتگاه‌های اجرایــی 
ــا ــری از موازی‌کاری‌ه ــرای جلوگی ــزی ب و برنامه‌ری

ــی  ــای اساس ــاج و کالاه ــع مایحت ــریع و به‌موق ــع س ــت در توزی ــش دول ــر نق ــد ب   تأکی
میــان مــردم بویــژه در اســتان‌های مســافرپذیر. 

  بازدید دبیر شورای اطلاع‌رسانی دولت از خبرگزاری ایلنا و روزنامه سازندگی

  برنامه‌ریــزی و تدویــن راهبــرد بــرای ایجــاد تصویــر همدلــی و همبســتگی ملــی و ارایــه خــط 
خبــری بــه رســانه‌ها در اولویــت دادن بــه امــر ملــی 
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حملات کور رژیم صهیونیستی به چند ساختمان‌ مسکونی  تهران در نیمه شب سوم تیر ماه ۱۴۰۴
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سه شنبه / 3 تیر ماه 1404
  تشــکیل دومیــن جلســه کارگــروه اطلاع‌رســانی و تبلیغــات ســتاد جنــگ بــا حضــور وزرا و 

معاونــان رئیــس جمهــور

 بازنمایی گفتمانی وطن و ایران به عنوان محور انسجام بخش جامعه

 تقدیر از رشادت های نیروه های مسلح

ــاع  ــانه ای و اط ــای رس ــت ه ــام سیاس ــی در تم ــت مل ع حیثی ــو ــازی موض ــته س  برجس
ــانی رس

 ایجــاد ارتباطــات اجتماعــی بــا گــروه هــای ذینفــع و جامعــه و مخاطــب قــراردادن مــردم 
در ســخنرانی هــا، بیانیــه هــا و اظهارنظرهــا

 وزارت بهداشــت و وزارت تعــاون و کار مکلــف شــدند ضمــن مطالعــه از وضعیــت 
اجتماعــی و روانــی جامعــه، برنامــه ریــزی لازم بــرای تامیــن ســامت روان را ســاماندهی 

و اجــرا کننــد.

  تشکیل ششمین جلسه ستاد اطلاع‌رسانی جنگ 

 تدوین بیانیه آتش بس

 تعیین خط خبری حفظ همبستگی ملی، تعمیق و توسعه همدلی



روایت ایستادگی 

دبیرخانه شـــورای 
اطلاع‌رسانی دولت

مروری بر اقدامات مدیریت 
ارتباطی و اطلاع رسانی دولت 

در دفــــــاع مـــــــــلی

تیـــرمـاه ۱۴۰۴
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