
بحران؛ارتباطات ِبحرانِ 
«بحرانارتباطات ِ»منظرِ اخیرِکشور،ِازِبحرانِهایانتقادیِ مرورِ 

دهمینِکنفرانسِروابطِعمومیِوِصنعت
موسوی،ِدکترایِفلسفهِعلمِوِفناوری،ِمتخصصِارتباطاتامیرحسن

۱۴۰۳بهمنِِ



DJ Koh, President of Mobile Communications Business, 

Samsung Electronics, shared detailed results of the 

investigation and expressed his sincere apology









عملیات،ِاثراتِجدیِبرِسازمان،ِشهرت،میِتواند،ِپیچیدهِوِتأثیرگذارِکهِغیرمنتظرهیکِرخدادِیاِوضعیتِ
خاطراتِمعمولاًِنیازمندِواکنشِفوریِهستندِوِممکنِاستِمبحرانِها. یاِحتیِحیاتِسازمانِداشتهِباشد

.اعتباریِیاِاجتماعیِایجادِکنند جدیِمالی،ِحقوقی،

Crisis



الشِهاییچکهِممکنِاستِباعثِایجادِنگرانیِیاِشناختهِشدهیاِپیشِبینییکِموضوعِیاِمشکلِقابلِ
زیبرنامهِریشود،ِاماِمعمولاًِبهِاندازهِبحرانِفوریتِیاِپیامدهایِگستردهِنداردِوِمدیریتِآنِازِطریقِ

.استامکانِپذیرمناسبِ

Issue



دانشِارتباطاتِبحرانِوِعدمِآموزشنادیدهِانگاری1.

همهِمشکلات،ِمشکلاتِارتباطاتیِنیستند2.

دنیایِواقعیواقعیتِهاینادیدهِانگاری/«روایت»تمرکزِتنهاِبر3ِ.

تصویرِنادرستِازِروابطِعمومیِوِتأثیرِآنِبرِزوالِسرمایهِاجتماعی4.

بنیادینِدرِارتباطاتِبحرانارزشِهایعدمِتوجهِبهِمفروضاتِفلسفیِو5ِ.

چالشِارتباطاتِبحرانِدرِکشور۵



دانشِارتباطاتِبحرانِوِعدمِآموزشنادیدهِانگاری



دانشِارتباطاتِبحران



دانشِارتباطاتِبحران



اعتماد
زوالِسرمایهِاجتماعی

Trust



Letter to The Grand Duchess 

Christina



• NEVER lie.

•  Tell the truth and tell it quickly

•  Make crisis preparation an ongoing process

•  Remember your employees

•  Make time to learn after the crisis has passed

•  Designate one spokesperson and surround that 
individual with experts, as needed

•  Support messengers of bad news

•  Build positive relationships in advance

•  During and after crisis, have patience with 
others…and with yourself



بایدها
.شوید تبدیل بحران در اعتماد قابل صدای به•
.باشید داشته کامل توجه بحران به•
.بگیرید به‌کار را خود بحران برنامه•
 و دهید انجام خودتان می‌توانید را کاری چه کنید ارزیابی•

.کنید واگذار می‌توانید را کاری چه
.کنید داپی را حقایقو‌کنید برقرارمرتبط‌ارتباط‌ذی‌نفعان با•

وکنیدپایش‌ دقت به رارسانه‌هااجتماعی‌و‌شبکه‌های•
.مستمر‌گزارش‌دهید

.کنید ارزیابی را حیاتی تصمیمات و بفهمید را مسئله ابعاد•
.کنید منتشر« موقت بیانیه» یک به‌سرعت•
.کنید فکر دقت به می‌گویید که کلمه‌ای هر مورد در•
.دهید قرار اولویت در را انسان‌ها•
  لاحاص را است شده عمومی قبلاا‌ که اطلاعاتی خطای هرگونه•

.کنید

.نگویید دروغ
.نشوید ناپدید
.نکنید انکار ،حقایق همه به دسترسی از قبل

.نشمارید کوچک را وضعیت
.ندهید قرار شوخی دستِمایه را بحران
.ملیع اقدام بدون «میِگیریم جدی را مسئله این ما» نگویید
.نکنید تکرار خود بیانیه در را اتهام یا مشکل
.ندهید غلبه خود انسانیت بر را قانونی مسئولیت از نگرانی
.نزنید حدس ،حقایق فهم از پیش
.نکنید تمرکز خود داخلی منافع بر فقط

نبایدها



،ِصدایِمخالفخاموشِکردنابزارِمدیریتِارتباطاتِبحران،ِسرکوب،ِ

نیست؛ِپروپاگاندایاِتبلیغاتِ،یکِسویهروایتِهای

یِبهِصداقتِوِ،ِهمدلیِوِپایبندمسئولیتِپذیریبلکهِارتباطیِمبتنیِبرِفروتنی،ِ

.شفافیتِازِهمانِلحظهِآغازِاست

.اخلاق،ِبلکهِازِرویِمصلحتِهمِضروریِاستبهِخاطرنهِفقطکهِامروزِ
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