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 چکیده
پژوهش از نظر   نیا  بود.  رانیگاز ا  یو ارتباطات بحران در شرررکت مل  یروابط عموم کیاسررتراتژ یزیربرنامه  یهامؤلفه  یو اعتبارسررنج  نییهدف پژوهش حاضررر، تب

ارتباطات   ،یو کارشرناسران ارشرد روابط عموم  رانیمد  ،یعلم  ئتیه ینفر از اعضرا  18 ،یفیبود. در بخش ک  یمتوال  یاکتشراف   ختهیآم کرد،یو از نظر رو یهدف کاربرد

و با روش   یگردآور  افتهیسررااتارمهین  یهامصرراحبه قیاز طر  هاداده هدفمند انتخاب شرردند و    یریگبا روش نمونه رعاملیو پدافند غ  یمنیبحران، ا تیریمد ،یسررازمان

تابعه بود که   یهاو شررکت  رانیگاز ا یمرتبط در شررکت مل  یرؤسرا و کارشرناسران واحدها ران،یشرامل مد یجامعه آمار ،یشردند. در بخش کم  لیمضرمون تحل  لیتحل

  ، یاکتشراف  یعامل  لیها با اسرتفاده از تحلداده   لیبود. تحل  یاهیگو   60سرااته  پژوهش، پرسرشرنامه محقق ارمتناسر  انتخاب شردند. ابز  یاطبقه  یریگنفر با روش نمونه  240

 یفیک  لیتحل انجام شرد.  26نسرخه    AMOSو   27نسرخه    SPSS  یافزارهادر نرم  دمنیهمگرا و آزمون فر ییروا ،یبیترک ییایکرونباخ، پا یآلفا  ،یدییتأ یعامل  لیتحل

بارتلت معنادار بود.   تیو آزمون کرو  0.۹36برابر با   ناولکی–رمای–زریمنجر شررد. مقدار شرراا  کا یمؤلفه اصررل  12و   یمضررمون فرع  48  ،ییکد نها  230به اسررتخرا  

قرار داشرتند. مدل مرتبه دوم    0.87تا   0.5۹  نیب یعامل  ینمود. بارها  نییرا تب  انسیدرصرد وار  74.45کرد که در مجموع    دییرا تأ یعامل  12سرااتار   یاکتشراف  یعامل  لیتحل

مربعات   نیانگیم  شررهی، ر0.۹5  سلوئی–، شرراا  تاکر0.۹6  یقی، شرراا  برازش تطب1.21 یبه درجه آزاد دوینسرربت کا  کهیطوراز برازش مطلوب براوردار بود؛ به

  0.۹6کل ابزار    یو ضرر  0.۹2تا   0.84  نیها بکرونباخ مؤلفه  یآلفا   یبه دسرت آمد. ضررا  0.041  شرده اسرتاندارد  مانده یمربعات باق   نیانگیم شرهیو ر  0.030برآورد   یاطا

 یزیرنشران داد که برنامه  یینها  یالگو  رتبه را کسر  کرد. نیبالاتر یسرازمان تیو روا  امیپ  تیریها نشران داد و مدرتبه مؤلفه  انیم یتفاوت معنادار  دمنیبود. آزمون فر

  ، یسرازمان  یهماهنگ  ،یارتباط یآمادگ  ،یگذاراسرتیسر  یمعتبر برا  ییمبنا  تواندیاسرت و م  کپارچهیو   یچندبعد  یاو ارتباطات بحران، سرازه   یروابط عموم کیاسرتراتژ

 باشد. رانیگاز ا یدر شرکت مل  یاطعملکرد ارتب یابیاعتماد و ارز  یبازساز عات،یکنترل شا ام،یپ تیریمد
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Abstract 
This study aimed to explain and validate the components of strategic public relations planning and crisis communication in the National 

Iranian Gas Company. This applied study employed an exploratory sequential mixed-methods design. In the qualitative phase, 18 

university faculty members, senior public relations and organizational communication managers, and crisis management, safety, and 

passive-defense experts were selected through purposive sampling. Data were collected using semi-structured interviews and analyzed 

through thematic analysis. In the quantitative phase, the population consisted of managers, heads, and experts employed in relevant units 

of the National Iranian Gas Company and its subsidiaries. A total of 240 participants were selected using proportional stratified sampling. 

Data were collected through a 60-item researcher-developed questionnaire. Exploratory factor analysis, confirmatory factor analysis, 

Cronbach’s alpha, composite reliability, convergent validity, and the Friedman test were performed using SPSS 27 and AMOS 26. The 

qualitative analysis yielded 230 final codes, 48 subthemes, and 12 main components. The Kaiser–Meyer–Olkin value was 0.936, and 

Bartlett’s test of sphericity was statistically significant. Exploratory factor analysis confirmed a 12-factor structure that explained 74.45% 

of the total variance, with factor loadings ranging from 0.59 to 0.87. The second-order measurement model demonstrated satisfactory 

fit, with χ²/df=1.21, CFI=0.96, TLI=0.95, RMSEA=0.030, and SRMR=0.041. Cronbach’s alpha coefficients ranged from 0.84 to 0.92, 

while the total-scale coefficient was 0.96. The Friedman test indicated statistically significant differences among the component rankings, 

with organizational message and narrative management receiving the highest rank. The validated model demonstrated that strategic public 

relations planning and crisis communication constitute an integrated multidimensional construct. The framework can provide a valid basis 

for policymaking, communication preparedness, interdepartmental coordination, message management, misinformation control, trust 

restoration, and communication performance evaluation within the National Iranian Gas Company.  

Keywords: Strategic planning, public relations, crisis communication, message management, misinformation management, National Iranian Gas 

Company. 
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 مقدمه 

نظام تصم  یبلکه بخش  ست، ین  یارسانه   ای  یرسانواحد اطلاع   کیصرفاً    ،یرسااتیبزرگ و ز  یهادر سازمان  یروابط عموم   یراهبرد  یریگمیاز 

  ی و اارج  یداال  نفعانی سازمان و ذ  انیبر اعتماد م  یشفاف و مبتن  دار، یپا  یارابطه   یحفظ و بازساز  جاد،یآن ا  فه یکه وظ  دیآیسازمان به شمار م

 ی سوسازها و هم تعامل با رسانه  ،یبه افکار عموم  ییگوپاسخ  ها،استیس  نییاطلاعات، تب   انیجر  تیریمد  قیاز طر یعاد  طینقش در شرا  نی. ااست

فشار    هام،ها معمولاً با اب . بحران کندی م  دای پ  شیافزا  یریطور چشمگآن به   یدگ ی چیبحران، دامنه و پ  طیاما در شرا  ابد؛ ییتحقق م  یسازمان  یهاام یپ

برجسته   عات،یاطلاعات، گسترش شا  ی تقاضا  شیافزا  ،یزمان اعتماد،  افزا  یتیریمد  یهاشدن ضعف کاهش  اند و  همراه   یارسانه   ت یحساس  شیو 

 ازمانو توان س   نفعانی واکنش ذ  ات،یتداوم عمل  ،یاسارت اعتبار  زانیبر م  تواندیم  ییهاتیموقع  نیدر چن  یعملکرد روابط عموم  تیفیک   رو،نیازا

  ی بحران نقش مؤثر   تیریدر مد  تواند یم  یزمان  یاند که روابط عمومها نشان داده داشته باشد. پژوهش   م یاثر مستق  ی عاد  ت یبازگشت به وضع  یبرا

مشارکت کند و    یتیریمد  یریگم یتصم  ندیداشته باشد، در فرا  عیسر  یبراوردار باشد، به اطلاعات معتبر دسترس  ی راهبرد  یگاهیکند که از جا  فایا

برنامه پ  یابر اساس  نما  شده یطراح  شیاز   ,Rumman & Alzeyadat, 2021; Zimal & Aysar, 2021; Силјановска)  دیعمل 

2022). 

مخاطبان،    یبندت ی اهداف، اولو  نییتع  ،یدی مسائل کل  ییشناسا  ،یارتباط  طیمح  لیتحل  یمند برانظام  یندیفرا  ،یروابط عموم  کیاستراتژ  یزیربرنامه

 ی واکنش  ده،را از اقدامات پراکن  یروابط عموم  ند، یفرا  نیاست. ا  جینتا  یابیو ارز  یارتباط  یهامنابع، انتخاب کانال    یتخص  ام، یپ  یراهبردها  یطراح

 کیاستراتژ  یزیربرنامه   زیبحران ن  تیریمد  اتی. در ادبکندیم  لیتبد  یسازمان  تیریمنسجم از نظام مد  یمدت دور کرده و آن را به بخشو کوتاه 

است.    ده سازمان شنااته ش  ی واحدها  انیم   یو هماهنگ  یریگم یتصم  عیتسر  ،یریکاهش غافلگ  ،یآمادگ  شیعوامل افزا  نیتراز مهم  یکیعنوان  به 

سنار  ییهاسازمان پ  یوهایکه  از  را  مسئولنقش  کنند،یم  ییشناسا  شیبحران  و  تع  هات ی ها  م  هیپا  یهاام یپ  ند،ینمای م  نییرا  آماده  و    سازندیرا 

از ظرف  کنند،یم  شیاود را آزما  یارتباط  یسازوکارها  ;Bryson et al., 2023)براوردارند    ی شتریب  ییگوپاسخ   تیدر زمان وقوع بحران 

Hamza et al., 2023; Haupt & Azevedo, 2021)ا از  برنامه   نی .  برنامه   یروابط عموم   یزیرمنظر،  بحران دو حوزه جداگانه    یزیرو 

منسجم   یبحران و پس از آن، ارتباط انیاز بحران، در جر  شیشوند تا سازمان بتواند پ یطراح یارتباط کپارچهینظام  کیدر قال   دیبلکه با ستند،ین

 برقرار کند. اعتمادبل و قا

  ز یدآمیتهد  ت یوضع  کیو انتقال اطلاعات مرتبط با    دی پردازش، تول  ،یآورجمع  یکه سازمان برا  شودیاطلاق م  یبحران به مجموعه اقدامات   ارتباطات

و اعتبار    ت یو حفظ مشروع  عاتیشا  د یاز تشد  ی ریجلوگ  نفعان،ی حفاظت از ذ  ،یریگم یاز تصم  تیآن، کاهش ابهام، حما  ی. هدف اصلدهدیانجام م

با مخاط  و استمرار   ام یتناس  پ   ،یهمدل  ،یهماهنگ  ت، یشامل سرعت، دقت، شفاف  ن یادیارتباطات بحران به چند اصل بن  ی سازمان است. اثربخش



هوش... یبر ابزارها  ی مبتن نیکنندگان آنلاارائه مدل رفتار مصرف  
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 ی عموم یهاینگران گرفتنده یناد ای یاز حد فن شیاستفاده از زبان ب ،یکارمتناقض، پنهان یهاام یانتشار پ ،ییگودر پاسخ ریارتباط وابسته است. تأا

که    ی. برعکس، سازمانشودی پر م   یرق  یها ت یو روا  عاتیشا  ،یررسمیغ  یهاالأ معمولاً توسط رسانه   ن یکند و ا  جاد یا  یالأ اطلاعات  تواندیم

 تیریمد   را از بحران    نفعانی را حفظ کرده و برداشت ذ   یدارد که اعتماد عموم  یشتریاحتمال ب  کند،ی موقع، صادقانه و هماهنگ ارتباط برقرار مبه 

ارتباطات بحران نه فقط انتقال اطلاعات،    ن،ی. بنابرا(Kodatska et al., 2022; Lin et al., 2023; Muhammad et al., 2022)کند  

 فشار است. طیدر شرا یجمع ی معنا، ادراک، احساسات و رفتارها ت یریبلکه مد

 زان یکنترل، م  ت یها از نظر منشأ، شدت، قابلهاست. همه بحران بحران  یتیموقع  ت ی ارتباطات بحران، توجه به ماه  یز یردر برنامه  یاز مسائل اساس   یکی

ن   نفعانی ذ  ی شده سازمان و نوع واکنش عاطفادراک   ت یمسئول به بحران   ی. در براستندیمشابه    ی تلق   ی رونیب  دادیرو  کی  ی عنوان قربانها، سازمان 

بر اساس نوع بحران،   دیبا  یراهبرد ارتباط  رو، نی. ازاداندیرا متوجه سازمان م  یشتریب  تیمسئول  یافکار عموم  گر،ید  یدر برا  کهیدرحال  شود،یم

دارند که انتخاب پاسخ نامتناس  با    د ینکته تأک   ن یارتباطات بحران بر ا  یتیموقع  ی هاه یشود. نظر  م یتنظ یانتظارات مخاطبان و احساسات غال  عموم

در    یاعتمادیو ب یدی مانند اشم، ترس، اضطراب، ناام  یاحساسات  ن،یکند. افزون بر ا  د یرا تشد  ی بحران اعتبار  تواندیشده مادراک   تی مسئول  زانیم

 ,Kartikawangi)قرار دهد    رمدنظ  ها امیپ  یرا در طراح  یابعاد عاطف  ن یا  دی با  ینقش دارند و روابط عموم  یسازمان  ی هاام یپ  ر یو تفس  افت ینحوه در

2021; Rose et al., 2023)مخاطبان است. یو عاطف یاجتماع ،یشناات  لیتحل   یترک  ازمند یارتباطات بحران موفق ن ل،یدل  ن ی. به هم 

بخش    توانستندیها مداده است. در گذشته، سازمان  رییتغ  یادیطور بن سااتار ارتباطات بحران را به   تال، یجید  ی هاطی و مح  یاجتماع  ی هارسانه  گسترش

جر طر  انیعمده  از  را  مح  تیریمد  یرسم  ی هارسانه   قی اطلاعات  در  اما  حت  تال،یجید  ط یکنند،  و  کنشگران  ابرنگاران،  کارکنان،    یکاربران، 

کرده   دایکاهش پ  یررسم یو غ  یابر رسم انیمرز م  افته،ی  شیو بازنشر محتوا نقش دارند. سرعت انتشار اطلاعات افزا  دی ناشناس در تول  یهاحساب

در مدت    تواند یم  نهیاار  از زم  ریتصو  اینادرست    امیپ  کی  ،ییفضا  نیمحدود شده است. در چن  اریبس  هی اول  ییگوپاسخ  یو فرصت سازمان برا

 ،یاجتماع  یهاشبکه   لیرصد براط، تحل  یهااز نظام   ،یرسم  یمحتوا  دیعلاوه بر تول   دیها باسازمان  رو،ن یشود. ازا  لیتبد  هی به بحران ثانو  یتاهکو

مد  ییگوپاسخ سازوکارها  یرسم  یهاحساب  ت یریچندکاناله،  باشند    ییآزمایراست  عیسر  یو   ;Anagusti et al., 2024) براوردار 

Babatunde, 2022; Umar, 2022)ارتباطات د به    ی احرفه  ت یریاند که مدنشان داده   زین  یعموم  یهادر بحران   تال یجی. مطالعات مربوط 

مستمر بازاورد   یابیو ارز  یتخصص  یبا واحدها  یپروتکل انتشار، هماهنگ  نیتدو  ت، یمسئول  نییتع  ،یقبل  یزیرمستلزم برنامه   یاجتماع  یهارسانه

 . (Balogun et al., 2026; Febriani et al., 2023)مخاطبان است  

بحران،  طیاست. در شرا  شده فیتحر  یهات ی اطلاعات نادرست و روا  ،یانتشار اابار جعل  تال، یجید  طیدر مح  یارتباط   ی دهای تهد  نیتراز مهم  یکی

  ای  ندک   ریتأا  یرساندارند. چنانچه سازمان در اطلاع   دنشده یی و بازنشر مطال  تأ  رشیپذ  یبرا  ی شتریب  یبه اطلاعات، آمادگ  یفور  ازین  لیافراد به دل
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  ست، ین  ریپذامکان یرسم   ی صرفاً با تکذ  یاابار جعل ت یری. مدابدییم شیافزا   یرق ی هات یروا یریگباشد، احتمال شکل  ت یفاقد شفاف شیهاام یپ

مخاطبان است.    مادمورد اعت  یهابر شواهد و استفاده از کانال  یپاسخ مبتن  دیدامنه انتشار، تول   یابیمنشأ ابر، ارز  ییبلکه مستلزم رصد مستمر، شناسا

به  واکنش شتاب   ز ین  یگاه بنابرا  تواند ی محدود م  عه یشا  کیزده سازمان  »انتظار   ان یم  د یبا  یروابط عموم  ن،ینااواسته دامنه آن را گسترش دهد؛ 

.  (Lambert et al., 2024; Najib & Bahfiarti, 2023)   ردیبگ  می تصم  دیقائل شود و بر اساس شدت تهد  زی و »پاسخ فعال« تما  «یمراقبت

  تیریدهد و مد  رییسازمان را تغ  تیاز مسئول  یبرداشت افکار عموم  تواندیم  دادهایرو  یارسانه   یبنداند که چارچوبنشان داده   یمطالعات مورد

 .(Lin & Liu, 2024)کند   د یبحران را تشد ی امدهایپ  ت،یروا فیضع

بحران هم منبع    طی ها در شراو ارتباطات بحران است. رسانه   یروابط عموم  کیاستراتژ  یزیراز ارکان برنامه   گرید  یکیها  با رسانه   یاحرفه  تعامل

 یتخصص  یهانه بر اعتماد با ابرنگاران و رسا  یمبتن  یااز بحران رابطه   شیکه پ  ی. سازماناندیدهنده به ادراک عمومشکل   گریانتقال اطلاعات و هم باز

ظرف  جادیا بحران  زمان  در  باشد،  سر  یبرا  یشتریب  تیکرده  پاسخ  عیانتقال  ارتباط،  قطع  مقابل،  در  داشت.  اواهد  معتبر  مبهم،    ی هااطلاعات 

  ی د سخنگویبا یمنجر شود. روابط عموم یپوشش منف دیو تشد ینیبدب  شیبه افزا  تواندیارائه اطلاعات متناقض م ایها رسانه یمحدودکردن دسترس

  یهابحران  یاطلاعات داشته باشد. بررس  ی روزرسانو به   یابر  یهانشست   یو برنامه منظم برا  عیسر  ییگوروشن، سازوکار پاسخ  امیمشخ ، اطوط پ

در کاهش    یعامل مهم  ،یرسانو تداوم اطلاع   یاتماس رسانه   تیریمد  ام،یپ  یسازدر هماهنگ  ینشان داده است که عملکرد روابط عموم  یسازمان

که سازمان ناچار به   ییهات یدر موقع ی. حت(Calilao et al., 2024; Dini et al., 2022; Pratiwi et al., 2022)است  ی اسارت اعتبار

بگذارد    ریبر واکنش مخاطبان تأث  تواند یم  ی درباره اقدامات اصلاح  ح یو ارائه توض  ت یو شفاف  یهمدل  زان یم  ام، یپ  انیانتقال اابار نامطلوب است، نحوه ب

(O’Neill & Kelley, 2021) . 

  اند، یاطلاعات سازمان  کننده افت یتنها دردر کنترل بحران دارد. کارکنان نه  ینیادینقش بن   زین  یسازمانارتباطات درون   ،یسازمانکنار ارتباطات برون   در

و    یاطلاعات کاف  انعمل کنند. اگر کارکن  یاجتماع  طیسازمان در مح  یررسمیغ  نده یو نما  دادیمفسر رو  ام،یدهنده پعنوان انتقال به   توانند ی بلکه م

  د یبرنامه ارتباطات بحران با رو،ن ی. ازاابدیی م  شیمتناقض افزا  یهاام یو انتقال پ  یکاهش اعتماد داال  عه،ینکنند، احتمال گسترش شا  افتیموقع دربه 

و    یروان  تیو حما  ارکنانک   یهابه پرسش  ییگوپاسخ  ،یانیم  رانیمشارکت مد  ع،یسر  یرساناطلاع   یسازوکارها  ،یداال  یرسم  یهاشامل کانال

ها و  وضوح نقش  ،یسازماندرون   یاند که هماهنگنشان داده   زین  یو عموم  یدولت  یهاشده درباره سازمانانجام   یهااز آنان باشد. پژوهش   یاطلاعات

. در  (Amin et al., 2024; Santoso et al., 2021)هستند    یپاسخ ارتباط  یاثربخش  یکارکنان به اطلاعات معتبر، از عوامل اصل  یدسترس

  ی رسم  امیو کاهش اعتبار پ  ییبه چندصدا  تواند یم  یاو شع  منطقه   یاتیعمل  ی واحدها  ،یستاد مرکز  انیم  یضعف هماهنگ   ده،یچیپ  یهاسازمان

 منجر شود.
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از    یاگسترده   فیط  یرساات یسازمان ز  کی   نفعانی ارتباطات بحران قرار دارد. ذ  کیاستراتژ  یزیردر مرکز برنامه  ز ین  نفعانی ذ  ت یریو مد  ییشناسا

مصرف رسانهکارکنان،  نهادهاکنندگان،  محل  مانکاران،یپ  ،یدولت  یها،  عموم  ینظارت  ینهادها  ،یامداد  یهاسازمان  ،یجوامع  افکار  را   یو 

  تواند ینم  یواحد و عموم  امیپ  ن،یاست. بنابرا  یمتفاوت  ینفوذ و کانال ارتباط  زانیم  ،یریپذ یسطح آس  ،یاطلاعات  ازین  ی. هر گروه دارارندیگیبرمدر

 ی اطلاعات  ی ازهایرا بشناسد، ن  دارت یاولو  یهاکند، گروه   ه یاود را ته  نفعانی از بحران نقشه ذ  ش یپ  د یها اثربخش باشد. سازمان باهمه گروه   یبرا

اند  نشان داده   یعموم  ت یریو مد یمحل  یهامربوط به دولت   یهاکند. پژوهش   یو کانال مناس  طراح  ام یهر گروه، پ ی و برا  د ینما  ینیبش ی آنان را پ

 Plimakis, 2023; Salvador)بحران دارند    یآوردر تاب  ینقش مهم  ،یمحل ی هاو ارتباط با شبکه  یچندسطح یهماهنگ  ،ینهاد   تیکه ظرف

& Sancho, 2023)همچن همه   ن، ی.  سازمان  1۹-دیکوو  یریگتجربه  که  داد  آشفتگ  یبرا  یعموم  یهانشان  با  قطع  یمواجهه  عدم  به    ت،یو 

 . (Oecd, 2023)دارند   ازین  یریادگی یارتباطات هماهنگ و سازوکارها ر،یپذانعطاف یسااتارها

محتمل،   یوهایسنار  نیشامل تدو  ی. آمادگابدیاز وقوع بحران توسعه    شیپ  د یاست که با  کیاستراتژ  یزیراز برنامه  یگریبعد د  ،یارتباط  یآمادگ

 ران،یآموزش مد  ه،ی اول  یهاامیپ  یبانک اطلاعات تماس، طراح  جادیا  ام،یپ  دییتأ  ندیکردن فراسخنگو، مشخ   نیی ارتباطات بحران، تع  میت  لیتشک

  یسااتار ارتباط  ، یاتیزمان با فشار عملهم  شود یاقدامات، سازمان در زمان بحران ناچار م  ن یاست. بدون ا  یادوره   ی مانورها  یو اجرا  یارسانه   نیتمر

 یزیربرنامه   که اند  . مطالعات مختلف نشان داده شودی اطا م  شیمتناقض و افزا  یهامیتصم  ر،یمعمولاً موج  تأا  تی وضع  ن یکند. ا  جادیا  زیاود را ن

به   و،یسنار  نیبدتر  یبرا فهرست  آزما  نفعانی روز ذحفظ  افزا  ،یارتباط  یهاکانال  شیو  را  موفق  پاسخ   ;Salma, 2021)  دهدیم  شیاحتمال 

Witkowski, 2025) رانه، یشگیپ  یهابرنامه که از    ییهاسازمان  ،یو رستوران تا ورزش و ادمات عموم  ی مختلف، از صنعت هتلدار  یها. در حوزه  

سازوکارها  ریپذانعطاف   یوهایسنار فعال  یو  بوده   تیاستمرار  ب براوردار  توان  پا  ی برا  یشتریاند،  ارتباط  یاتیعمل  یداریحفظ  داده   یو  اند  نشان 

(Gkoumas, 2021; Mong et al., 2022; Silva et al., 2023) . 

ارشد است.   تیریو مد  یمنابع انسان  ،یحقوق  ،یمنیا  ات،یارتباطات، عمل  انیم  یهماهنگ  ازمندین  یرسااتیو ز  یادمات  یهابحران در سازمان  تیریمد

  یوکند. از س  دی اعتماد تولو قابل   ق یدق  امیبحران، پ  یو بدون حضور در سااتار فرمانده  یبه اطلاعات فن  یبدون دسترس  تواندینم  یروابط عموم

منتشر کنند.   یاجتماع تیفاقد حساس اینامفهوم   ،یاز حد تخصص ش یب ییهاامی پ ،یروابط عموم یممکن است بدون همراه زین  یفن ی واحدها گر،ید

د و  ییتأ   ،یآورجمع  یبرا  یمشخص  ندیکرده و فرا  تی بحران تثب  تیریرا در کنار مد  یروابط عموم  گاه یجا  دیبا  یارتباط  یسااتار فرمانده  ن،یبنابرا

  ت یبحران را تقو  ت یریمد  ت یو موفق  یزیربرنامه   ان یرابطه م  تواندیاند که ارتباط مؤثر منشان داده   یسازمان  یهال یکند. تحل  جاد یاطلاعات اانتشار  

طر از  و  هماهنگ  قیکند  تصم  ، یبهبود  انسجام  و  پاسخ  دهد    ،یریگم یسرعت  ارتقا  را  سازمان   ;Awaloedin et al., 2024) عملکرد 
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Kalogiannidis et al., 2023)پ  یتیریدر سطح مد  یکه روابط عموم  ییهادر سازمان  ن، ی. همچن   ی امدهایپ   ینیبش یمشارکت دارد، امکان 

 است.  شتریب یو انتظارات عموم  یاتیعمل یهاضرورت  انیو کاهش تعارض م هامیتصم یاجتماع

  ، یآثار ذهن  رایز  ست؛ ی ن  یبحران ارتباط  انیپا  یبه معنا  یاضطرار  اتیعمل  انیدارد. پا   ت یاهم  ی به اندازه مرحله پاسخ فور  زیپس از بحران ن   ارتباطات

  ح یتوض  ار  دادیرو  لیارائه کند، دلا  یلیپس از بحران، اطلاعات تکم  دی. سازمان باابدیها ادامه  ممکن است مدت  دادیرو  کی  یو اعتبار  یاجتماع

 یی عملکرد، نقاط ضعف اود را شناسا  یابیارز  ق یارتباط مستمر داشته باشد و از طر  ده ید  یآس  یهابا گروه   د،یرا گزارش نما  یدهد، اقدامات اصلاح

  اب یاست. در غ  نفعانی وگو با ذ ارائه شواهد اصلاح و تداوم گفت   ها،یدرباره کاست  تی متناس ، شفاف  ت یمسئول  رشیپذ  ازمند یاعتماد ن  یکند. بازساز

  ی داریبماند. مطالعات مرتبط با ارتباطات بحران و پا  ی کنترل شود، بحران اعتبار سازمان ممکن است باق  یاتیاگر بحران عمل  ی حت  ، یندیفرا  نیچن

و تداوم    تی و استمرار تعامل پس از بحران، در حفظ مشروع  یاجتماع  نهیتوجه به زم  مخاطبان،  ازیبا ن   امیپ  یاند که سازگاروکار نشان داده کس 

 . (Kartikawangi, 2021; Силјановска, 2022)دارد   ت یسازمان اهم تیفعال

پس از هر    د یارتباطات بحران است. سازمان با  کیاستراتژ  یزیرآغاز مجدد چراه برنامه   حالن یو درع  یانیحلقه پا  ،یسازمان  ی ریادگیو    یابیارز

 عات، ی انتشار شا  زانیم  ، یاحجم و جهت پوشش رسانه   نفعان،ی ذ  ت یرضا  ام،یپ  یدسترس  زان یمانند سرعت پاسخ، م  ییهامانور، شاا   ا یبحران  

  وها یسنار  یها، آموزش مجدد کارکنان، بازنگربه اصلاح پروتکل   دیبا  یابیارز  نیا  جیکند. نتا  یرا بررس  یبخشنی ب  یهماهنگ  تی فیو ک   هاام یپ  جامانس

و احتمال تکرار اطاها   شودینم  لیتبد  یها به دانش سازمانتجربه بحران   ،یریادگیمنجر شود. بدون سازوکار    یارتباط  یهارسااتیز  ت یو تقو

نه فقط به منابع و سااتارها، بلکه به   یسازمان یآوردارند که تاب  د ینکته تأک  ن یو بحران بر ا یعموم ت یریمرتبط با مد یها. پژوهش ابدییم شیافزا

  یولتد  ی هاتجربه سازمان  ن،ی. همچن(Oecd, 2023; Salvador & Sancho, 2023)و اصلاح مستمر وابسته است    یسازگار  ،یریادگی  تیظرف

ارتباطات باشد   تیریاز مد یدائم یبخش د یبا ییگوپاسخ ی و اصلاح راهبردها یابازتاب رسانه  یابینشان داده است که ارز  یدر مواجهه با اابار منف

(Najib & Bahfiarti, 2023). 

  ،یاتیعمل   یهاسکیمتنوع از ر  یفیو ط   نفعانی گسترده از ذ  یاکشور، با شبکه   یرسااتیز  یهاسازمان  نیتراز مهم  یکیعنوان  به   رانیگاز ا  یمل  شرکت

تول  ی او رسانه  یاجتماع  ،یستیزط یمح  ،یمنیا انفجا  سات،یگاز، حادثه در تأس  عیتوز  ا یانتقال    د، یمواجه است. هرگونه ااتلال در   ی قطع  ر، نشت، 

جامعه، اعتماد   یروان  تیداشته باشد و بر امن  یفراتر از محدوده فن  ییامدهایپ تواندیانتشار اطلاعات نادرست م  ای   عهیشا  ،یعموم  یتیگسترده، نارضا

  تواند یبرنامه نم   اقدو ف  یاره یجز  ،یمورد  یواکنش ارتباط  ، یبستر  نیاثر بگذارد. در چن  ییاجرا  یهادستگاه   انیاعتبار سازمان و روابط م  ،یعموم

  ی فرمانده   نفعان،ی ذ  ت یریاهداف، مد  نییتع  ط، یمح  لیتحل  یهادارد که مؤلفه   ازین   یشرکت به چارچوب  ن یها باشد. ابحران   یدگی چیپ  یگوپاسخ
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با شا  ،یاتعامل رسانه  ام، یپ  ت یریمد  ،یآمادگ  ،یارتباط  یابیاعتماد و ارز  ی، بازسازیارتباطات داال  تال،یجید  یهای استفاده از فناور  عات،یمقابله 

 .ردیدربرگ کپارچهیصورت عملکرد را به 

  ایبحران منفرد    ک یمورد ااص،    کیها بر  از پژوهش   یتوجهو ارتباطات بحران، بخش قابل   ی وجود گسترش مطالعات مربوط به روابط عموم  با

،  (Babatunde, 2022; Balogun et al., 2026)اند  پردااته  یاجتماع  ی هامطالعات به نقش رسانه   یاند. برامتمرکز بوده   یبخش سازمان  کی

 ی و آمادگ  یزیربه برنامه   ی، گروه(Lambert et al., 2024; Lin & Liu, 2024) اند  تمرکز داشته  یو جعل  یاابار منف  تیریبر مد  یبرا

  ، ی دولت  یهادر بحران   یروابط عموم  یاثربخش  زین  یو برا  ( Bryson et al., 2023; Haupt & Azevedo, 2021)اند  توجه کرده   یسازمان

 حال، نی. باا (Amin et al., 2024; Awaloedin et al., 2024; Calilao et al., 2024)اند  کرده   یرا بررس  ی ماتاد  ای  ی تجار  ، یدانشگاه

گسترده   ،یسازمان مل  کیو ارتباطات بحران را در    یروابط عموم  کیاستراتژ  یزیرکه بتواند ابعاد برنامه   شده یو اعتبارسنج  مندنه یزم  یهنوز چارچوب

 ،یتیریمد  ،یسااتار  یهاتفاوت   ن،یاست. افزون بر ا  افتهیتوسعه ن  یطور کافکند، به  نییزمان تبصورت هم به   رانیگاز ا  یمل  کتمانند شر  یرسااتیو ز

نمونه   یرانیا  یها سازمان  ان یم  یاو رسانه   یفرهنگ مستق  ،یالمللن یب  یهاو  م  ی هااز مدل   میاستفاده  را محدود    یی و ضرورت شناسا  سازدی موجود 

 . دهدیم شیکشور را افزا یبا بستر سازمان  متناس  یهامؤلفه 

گاز   یو ارتباطات بحران در شرکت مل   یروابط عموم   کیاستراتژ  یزیربرنامه  یهامؤلفه   یو اعتبارسنج  ن ییاساس، هدف پژوهش حاضر تب  نیا  بر

 بود.  رانیا

 شناسیروش

  ی و کم  یفیپژوهش در دو مرحله ک   یبود. اجرا  یمتوال  یاکتشاف  کردیبا رو  خته یها، آمداده   تی و از نظر ماه  یپژوهش حاضر از نظر هدف، کاربرد

و    ییو ارتباطات بحران شناسا  یروابط عموم  کیاستراتژ  یزیربرنامه   یهاها و شاا مؤلفه   ،یفیکه ابتدا در مرحله ک   یاگونه صورت گرفت؛ به 

شامل استادان    یفیشد. جامعه پژوهش در بخش ک   یآمده بررسدستبه   یو اعتبار الگو  ییروا  ،یسااتار عامل   ،یشدند و سپس در مرحله کم  نییتب

تجربه    یبحران و متخصصان دارا  تیریستاد مد   یاعضا  ،یو کارشناسان ارتباطات سازمان  رانیمد  ،یروابط عموم  یانیارشد و م  رانیدانشگاه، مد

ابود. مشارکت  یانرژ  عیبحران و صنا  تیریمد  ک،یاستراتژ  یزیربرنامه  ،یحوزه روابط عموم  در  یاحرفه با استفاده از روش   نیکنندگان  مرحله 

سال    10مرتبط، داشتن حداقل    یهاارشد در رشته   یاز حداقل مدرک کارشناس یمانند براوردار  ییارهایهدفمند و با در نظر گرفتن مع یریگنمونه 

 یسازمان  یهابحران   ای  دادها یرو  تیریصنعت گاز و تجربه مشارکت در مد  یبا سااتار ارتباط  م یمستق  ییآشنا  ،یپژوهش  ا ی  یاحرفه   تی لسابقه فعا

  ن یشرکت کردند. از ا  افتهیسااتارمه ین   یهانفر در مصاحبه   18  ت یو در نها  افت یادامه    ی به اشباع نظر  ی ابیتا دست  یریگنمونه   ند یانتخاب شدند. فرا

و کارشناسان   ران ینفر از مد  7بحران،    تیری و مد  کیاستراتژ  تیریرسانه، ارتباطات، مد  ت یریمد  ی هادانشگاه در حوزه   یعلم  ئت ینفر عضو ه  6  داد،تع
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بحران، پدافند    ت یریحوزه مد  یکارشناسان ستاد  ا ی  رانینفر از مد  5تابعه و    ی هاو شرکت   ران یگاز ا  یو ارتباطات شرکت مل  یارشد روابط عموم

 بودند.  یمنیو ا رعاملیغ

پدافند    ،یمنیبحران، ا تیریمد  ،یارتباطات سازمان ،یروابط عموم  ی رؤسا و کارشناسان شاغل در واحدها  ران،یشامل مد   یبخش کم  یآمار  جامعه

دهندگان از شناات  پاسخ  یتابعه آن بود. با توجه به ضرورت براوردار  یهاو شرکت  رانیگاز ا  یشرکت مل  یو امور راهبرد   یزیربرنامه  رعامل،یغ

کم پنج سال سابقه  و دست  یمنوط به داشتن حداقل مدرک کارشناس یورود به بخش کم ،یسازمان یهاو بحران  یارتباط ی ندهاینسبت به فرا یفکا

  ران، یگاز ا  یشرکت مل  ی ستاد  یمتناس  انجام شد تا واحدها  یامرحله به روش طبقه   ن یدر ا  یریگمرتبط بود. نمونه   یهااز حوزه   یکیدر    تیفعال

در نمونه حضور داشته باشند.    طیواجد شرا  یانسان  یرویانتقال گاز متناس  با حجم ن  یهاگاز و شرکت  شیپالا  یها شرکت  ،یگاز استان  یهاشرکت

  ی به حجم نمونه کاف  یابیها و لزوم دستپرسشنامه  یابزار، احتمال ناق  بودن برا  یهاه ی تعداد گو  ،یدییتأ  یعامل  ل یبا در نظر گرفتن الزامات تحل

نامعتبر،   یدهپاسخ   ی الگو  یدارا   ایو حذف موارد ناق     ی بازگشت  ی هاپرسشنامه  یشد. پس از بررس  عیپرسشنامه توز  260برازش مدل،    یابیارز  یبرا

  ر نف  110نفر کارشناس ارشد و    76واحد،   سیرئ  ا ی  رینفر مد  54  ،یکنندگان بخش کمشد. از مجموع مشارکت   یینها  ل ینفر وارد تحل  240  یهاداده 

بودن    یار یاز ورود به پژوهش درباره هدف مطالعه، محرمانه ماندن اطلاعات، اات  ش یکنندگان پهمه شرکت   ن،ی بودند. همچن  یکارشناس تخصص

 آگاهانه آنان ااذ شد. تی مشارکت و امکان انصراف در هر مرحله آگاه شدند و رضا

 ی پژوهش و مرور مفهوم  ی مصاحبه بر اساس هدف اصل  یشد. راهنما  یگردآور  قیعم  افتهیسااتارمه ین  ی هامصاحبه  قیها از طرداده   ،یفیمرحله ک   در

و    یسازمان  ییگورسانه، پاسخ  تیریمد  نفعان،ی ذ  تیریارتباطات بحران، مد  ، یارتباطات سازمان  ،یروابط عموم  کیاستراتژ  یزیربرنامه   یهاحوزه 

الزامات   ران، یگاز ا  یدر شرکت مل  یروابط عموم  یزیرموجود برنامه   تیدرباره وضع  یکل  یهاها با پرسششد. مصاحبه  ن یتدو  ی ارتباط  ی آورتاب

  ر و رسانه د  امیپ  تیریمد  وه ی از بحران، ش  شیپ  یارتباط  یآمادگ  یسازوکارها  نفعان،ی ذ  یبندت ی و اولو  یینحوه شناسا  ،یارتباط  یراهبردها  نیتدو

 یاعتماد عموم  یبازساز  یچگونگ  ،یارتباط  یهای و اطلاعات نادرست، نقش فناور  عاتیشا  تیریمد  ،یسازمان  یواحدها   انیم  یزمان بحران، هماهنگ

روشن    ی کاوشگر برا  یهاکننده، پرسشآغاز شد. در ادامه، متناس  با پاسخ هر مشارکت   یعملکرد ارتباط  یابیارز  یهاپس از بحران و شاا 

ها با اجازه بود و مصاحبه   قه یدق  75تا    45  نی هر مؤلفه مطرح شد. مدت هر مصاحبه ب  ی امدهایو پ  یسازمان  ی هانهیزم  م، یمفاه  انیروابط م  ق، یصادشدن م

به مشارکت سپس  و  ضبط  واژه کنندگان  و  کامل  پبه صورت  برا   یسازاده یواژه  داده   شیافزا  یشدند.  راهبردها  ،یفیک   یهااعتبار    ی نیبازب  ی از 

 دگاه یو استفاده از د  یلیتحل  یریگمیها، ثبت مراحل تصممستمر داده   سهیها توسط دو پژوهشگر مستقل، مقامرور کدها و مقوله   کنندگان،مشارکت

 متفاوت بهره گرفته شد. یو تخصص یشغل  یهات یموقع یافراد دارا
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پرسشنامه    هی اول  یهاه یو ارتباطات بحران استفاده شد. گو  یروابط عموم  کیاستراتژ  یزیربرنامه   یهاسااته مؤلفه از پرسشنامه محقق  ،یمرحله کم  در

مفهوم مشخ  را    کیتلاش شد هر عبارت تنها    هاه ی گو  ن یشدند. در تدو  می ها تنظشده از مصاحبه استخرا    یهاو مقوله   میبر اساس کدها، مفاه 

تناس  داشته باشد. نسخه    ران یگاز ا  یشرکت مل  ی او حرفه  ی شود و زبان ابزار با سااتار ادار زیپره  ی ارزش  یریگکند، از ابهام و جهت   یریگاندازه 

برا  هی گو  72پرسشنامه شامل    ه ی اول از استادان و ابرگان حوزه   12  اریدر اات  ییو محتوا  ی صور  یی روا  یبررس  ی بود که   ، یروابط عموم  ی هانفر 

و    یسادگ  ت، یضرورت، تناس ، شفاف  زانیپژوهش قرار گرفت. ابرگان، م  یشناسرسانه و روش  تیریمد  ک،یاستراتژ  تیریارتباطات بحران، مد

عبارات اصلاح و    یمبهم حذف، برا  ای  ی تکرار  ی هاه یاز گو  ی آنان، تعداد  دگاه یکردند. بر اساس د  یابیبا سازه موردنظر را ارز  ه ی ارتباط هر گو

 شد.   نیتدو ه یگو 60ابزار با  ییشده افزوده شد. پس از انجام اصلاحات، نسخه نهاابعاد استخرا  ترق یپوشش دق ی برا ه یچند گو

 یطراح  نفعان،ی ذ  ت یریو مد  ییشناسا  ،یراهبرد  ی هایریگاهداف و جهت   نیی و رصد مسائل، تع  یارتباط  ط یمح  ل یمانند تحل  یابعاد  ،یینها  پرسشنامه

 تیریمد   ،یها و افکار عمومارتباط با رسانه   ،یسازمان  تی و روا  ام یپ  تیریمد  ، یارتباط  یریشگیو پ  یآمادگ  ،یارتباط  یو هماهنگ  یسااتار فرمانده

  شیاعتماد و اعتبار پس از بحران و پا یبازساز ،یسازمانارتباطات درون   تال،یج ید ی هاو رسانه  ها ی از فناور یریگو اطلاعات نادرست، بهره  عاتیشا

موافقم« با نمره   املاًتا »ک   کیاز »کاملاً مخالفم« با نمره    کرتیل  یادرجهپنج   اسیها بر اساس مق. پاسخدادیرا پوشش م  یعملکرد ارتباط  یابیو ارز

و ارتباطات بحران بود.    یروابط عموم  کی استراتژ  یزیربرنامه   یهامؤلفه   شتریب  تیتر و اهمدهنده استقرار مطلوبشد و نمره بالاتر نشان   میپنج تنظ

حضور   ییکه در نمونه نها  گرفتقرار    طی و کارشناسان واجد شرا  ران ینفر از مد  30  اریدر اات  یشیصورت آزماپرسشنامه به   ،یاصل  ی از اجرا  شیپ

 ییایابزار به کار رفت. پا  یمشکلات احتمال  ییو شناسا  یانسجام درون  ،ییگوزمان پاسخ  ها،ه یوضوح گو  یبررس  ی برا  یمقدمات  یاجرا  جینداشتند. نتا

  ی همگ  زیمربوط به ابعاد ن     یآمد. ضرا  تبه دس   0٫۹4کل پرسشنامه برابر با    ی کرونباخ محاسبه شد و برا  ی آلفا    یابزار با استفاده از ضر  یمقدمات

 مناس  ابزار بود.  یدرون یدهنده همسانبودند که نشان  0٫70از  شتریب

ها، متن هر  مصاحبه  یسازاده یمضمون انجام شد. پس از پ   لیاطلاعات و با استفاده از روش تحل  ی گردآور  ندیزمان با فراهم  یفیک   یهاداده   لیتحل

  وابط ر   کیاستراتژ  یزیرمرتبط با برنامه   ییمعنا  یها آشنا شوند. سپس واحدها داده   یمحتوا   تیبار مطالعه شد تا پژوهشگران با کل  نیمصاحبه چند

شدند و از    ی بنددسته   هی اول  میدر قال  مفاه   ییاشتراک معنا  یدارا   ا یمشابه    ی شدند. کدها  ه ی اول  ی و ارتباطات بحران مشخ  و کدگذار  یعموم

و    یفرع  ن یمرتبط در قال  مضام  م یکدها روشن شد. در مرحله بعد، مفاه  یادغام و مرز مفهوم   یها، موارد تکرارمصاحبه   ان یمستمر م  سه یمقا  قیطر

شد    یبررس  زیهر مؤلفه ن   یسازمان  یامدهای و پ  ییآنها، الزامات اجرا  یریگشکل  طیشرا  ن،یمضام  ان یشدند. روابط م  یدهسازمان  ی اصل  نیسپس مضام

  ل یحلطور مستقل توسط دو کدگذار ت ها به از متن مصاحبه   یبخش  ل، یتحل  یری از اتکاپذ  نان یاطم  ی. براردیپژوهش شکل گ  ه یاول  یتا چارچوب مفهوم

  یی سااتار نها  ن،یبرطرف شد. همچن  یبحث و بازگشت به متن اصل  قیقرار گرفت. موارد ااتلاف از طر  یآنان مورد بررس  انیتوافق م  زانیشد و م
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ها اعمال مؤلفه   یبندو طبقه   فیتعر  ،یگذارآنان در نام   یشنهادیکنندگان و ابرگان قرار گرفت و اصلاحات پاز مشارکت  یتعداد  اریدر اات  نیمضام

 انجام گرفت.  2022نسخه  MAXQDAافزار با استفاده از نرم یفیک  یهاداده  یابیو باز ی بندطبقه  ت،یریمد ندیشد. فرا

نمرات، داده داده   ،یبخش کم  در بودن، دامنه  نظر کامل  از  ابتدا  الگو  یهاها  بررس  ی هاداده   ی پرت و    ی هایژگیو  فیتوص  ی شدند. برا  یمفقود 

از آزمون مدل    شی استفاده شد. پ  یدگیو کش  یچولگ  ار،یانحراف مع  ن،یانگیدرصد، م  ،یپژوهش از فراوان  یرهایمتغ  ت یو وضع  یشنااتتیجمع

نبود همداده   عیلازم شامل نرمال بودن توز  ی هامفروضه   ،یریگاندازه  شد.    یبررس  ی همبستگ  سیو مناس  بودن ماتر  رها یمتغ  ان یم  د یشد  یاطها، 

 یابیبارتلت ارز  تیو آزمون کرو  ناولکی–رمای –زریکا  یریگنمونه   تیبا استفاده از شاا  کفا  یعامل  لیتحل  ی ها برانمونه و تناس  داده   تیکفا

ب سپس  اول  یبررس  ی راشد.  بارگذارمؤلفه   ه یسااتار  نحوه  و  مؤلفه   ی اکتشاف  یعامل  ل یتحل  ها، هی گو  یها  استخرا   روش  و چراش   ی اصل  ی هابا 

  ی ها و براوردارعامل  ینظر  ریتفس  تیقابل  دار،  ینمودار ش  یبررس  ک،یاز    شتریب  ژه یها شامل مقدار وحفظ عامل  یارهایانجام شد. مع  ماکسیوار

از نظر    ا ی شدندی م یعامل بارگذار کیاز  شیزمان بر بطور هم داشتند، به  0٫50کمتر از  یکه بار عامل ییهاه یبود. گو هیگو یکاف داد هر عامل از تع

 اصلاح شدند.  ا یحذف  ینظر ینداشتند، پس از بررس یعامل همخوان یهاه یگو ریبا سا یمفهوم

 یابیانجام شد. در ارز  ی دیی تأ  یعامل  لیتحل  ، یتجرب  یهاشده با داده انطباق سااتار استخرا    یو بررس  یریگاندازه   ی الگو  یاعتبارسنج  یادامه، برا  در

 ییکوی شاا  ن  س، لوئی–شاا  تاکر  ،یشیشاا  برازش افزا  ،یقیشاا  برازش تطب  ،یبه درجه آزاد  دوینسبت کا  یهابرازش مدل از شاا  

ر  یمربعات اطا  نیانگیم  شهیر  ازش،بر و  باق  نیانگیم  شه یبرآورد  مقاد  مانده یمربعات  استفاده شد.  استانداردشده،    یعامل  یبارها  ریاستانداردشده 

  انسیوار  ن یانگیهمگرا بر اساس م  یی شدند. روا  یابیسازه مربوطه ارز  نیی در تب  ه یسهم هر گو  یبررس  ی برا  زین   نیی تع    یو ضرا  یمعنادار  یهاآماره 

  یارهایعنوان معبه   0٫70از    شتریب  یبیترک   ییایو پا 0٫50از    شتریشده باستخرا  انسیوار نیانگیم  ریشد و مقاد  یبررس  یبیترک   ییایشده و پااستخرا 

ها و  سازه  ریبا سا ه آن ساز یشده هر سازه با همبستگاستخرا   انسیوار نیانگیجذر م سهیمقا قیاز طر زیواگرا ن ییقبول در نظر گرفته شدند. رواقابل

محاسبه شد. افزون بر    یبیترک   ییایپا   یکرونباخ و ضر  یابزار با استفاده از آلفا  یینها  ییایشد. پا  یابیارز  یاسازه ن یب  یهای نسبت همبستگ  یبررس

  ی فیتوص  ی هالیشد. تحل   سه یمقا  دمنیفر  مونها با استفاده از آزمؤلفه   یارتبه   نی انگیدهندگان، مپاسخ  دگاه یها بر اساس دمؤلفه   ی بندت یاولو  ی برا  ن،یا

  ی انجام شد و سطح معنادار  26نسخه    AMOSافزار  با نرم  یریگمدل اندازه   یاب یو ارز  یدییتأ  یعامل  لیو تحل  27نسخه    SPSSافزار  با نرم   یو مقدمات

 در نظر گرفته شد.  0٫05ها آزمون

 هایافته

نفر مدیر یا کارشناس    7نفر عضو هیئت علمی دانشگاه،    6نفر از ابرگان و متخصصان مشارکت داشتند که از این تعداد،    18در بخش کیفی پژوهش،  

نفر از مدیران و کارشناسان حوزه مدیریت بحران، ایمنی و پدافند    5های تابعه و  ارشد روابط عمومی و ارتباطات شرکت ملی گاز ایران و شرکت
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سال بود. میانگین سابقه    5۹تا    35و دامنه سنی آنان بین    6.84سال با انحراف معیار    46.72کنندگان بخش کیفی  غیرعامل بودند. میانگین سن مشارکت

نفر دارای مدرک    7نفر دارای مدرک دکتری و    11گزارش شد. از نظر تحصیلات،    5.۹3سال با انحراف معیار    1۹.28ای آنان نیز  فعالیت حرفه

گیری کدها و مفاهیم جدید منجر شد،  ها تا مصاحبه شانزدهم به شکلنفر زن بودند. تحلیل مصاحبه  4نفر مرد و    14کارشناسی ارشد بودند. همچنین،  

اشباع  های هفدهم و هجدهم مفهوم جدیدی که موج  ایجاد مضمون مستقل یا تغییر سااتار مضامین شود، به دست نیامد؛ بنابراین،  اما در مصاحبه 

 .های کیفی حاصل شدنظری در داده 

داده  بخش کمی،  پدافند    240های  در  ایمنی،  بحران،  مدیریت  ارتباطات سازمانی،  روابط عمومی،  واحدهای  کارشناسان  و  رؤسا  مدیران،  از  نفر 

درصد   22.50نفر معادل  54دهندگان، های تابعه تحلیل شد. از مجموع پاسخریزی و امور راهبردی شرکت ملی گاز ایران و شرکتغیرعامل، برنامه

نفر   182درصد کارشناس تخصصی بودند. همچنین،    45.83نفر معادل    110درصد کارشناس ارشد و    31.67نفر معادل    76مدیر یا رئیس واحد،  

 7.۹1سال با انحراف معیار    42.36دهندگان  درصد زن بودند. میانگین سن پاسخ   24.17نفر معادل    58کنندگان مرد و  درصد از مشارکت   75.83معادل  

و سن   دامنه  بود  با    5۹تا    2۹آنان در  برابر  میانگین سابقه ادمت سازمانی  قرار داشت.  معیار    16.48سال  انحراف  با  نظر سطح   7.03سال  از  بود. 

نفر معادل   34درصد دارای مدرک کارشناسی ارشد و    5۹.58نفر معادل    143درصد دارای مدرک کارشناسی،    26.25نفر معادل    63تحصیلات،  

نفر   ۹2درصد در واحدهای ستادی شرکت ملی گاز ایران،  1۹.17نفر معادل  46مدرک دکتری بودند. از نظر محل ادمت نیز  درصد دارای  14.17

درصد در شرکت   18.75نفر معادل   45های پالایش گاز و  درصد در شرکت   23.75نفر معادل    57های گاز استانی،  درصد در شرکت  38.33معادل  

درصد بود و موارد مفقود محدود با استفاده از میانگین    1های مفقود کمتر از  ها نشان داد که میزان داده ررسی اولیه داده انتقال گاز فعالیت داشتند. ب

پرسشنامه  هیچ  از مرحله غربال همان گویه جایگزین شدند. همچنین،  داده ای پس  دلیل  به  نهایی  مقادیر گری  نشد و  پرت چندمتغیره حذف  های 

 .قبول قرار داشتها در دامنه قابل چولگی و کشیدگی تمام گویه 

 ریزی استراتژیک روابط عمومی و ارتباطات بحران . مضامین اصلی، مضامین فرعی و نمونه مفاهیم مربوط به برنامه 1جدول 

تعداد   شدهنمونه مفاهیم استخرا  مضامین فرعی مضمون اصلی  ردیف

کدهای  

 نهایی

و   1 ارتباطی  محیط  تحلیل 

 رصد مسائل 

پایش محیط داالی، رصد افکار عمومی، شناسایی 

 ای مسائل نوظهور، تحلیل روندهای رسانه

رسانه فضای  تحلیل  اابار،  مستمر  انتظارات  رصد  پایش  ای، 

نشانه شناسایی  تغییرات  کارکنان،  تحلیل  بحران،  اولیه  های 

 اجتماعی و سیاسی 

18 

و   2 اهداف  تعیین 

های  گیریجهت

 راهبردی 

مأموریت روابط  تدوین چشم تعیین  ارتباطی،  انداز 

هم سازمان، عمومی،  راهبردهای  با  راستایی 

 بندی اهداف اولویت

نتایج   تعیین  شرکت،  کلان  برنامه  با  ارتباطی  اهداف  پیوند 

اولویتاندازه قابل تعریف  میان  گیری،  انسجام  ارتباطی،  های 

 اهداف واحدها 

15 



 و همکاران  یوسفی 
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مدیریت   3 و  شناسایی 

 نفعانذی

نفعان کلیدی، تحلیل قدرت و علاقه،  شناسایی ذی

 بندی مخاطبان، تعامل هدفمند بخش

های مخاط ، توجه به  بندی گروه نفعان، اولویتتهیه نقشه ذی

نیازهای   شناات  حاکمیتی،  نهادهای  با  تعامل  محلی،  جوامع 

 ها رسانه

21 

و   4 فرماندهی  سااتار 

 هماهنگی ارتباطی 

مسئولیت تقسیم  سخنگو،  هماهنگی  تعیین  ها، 

 گیری ارتباطی بخشی، نظام تصمیمبین

تشکیل کمیته ارتباطات بحران، مشخ  بودن مرجع تأیید پیام،  

از   جلوگیری  بحران،  مدیریت  با  عمومی  روابط  هماهنگی 

 چندصدایی 

20 

پیشگیری  5 و  آمادگی 

 ارتباطی 

آموزش،   سناریو،  پیام،  تدوین  بانک  مانور، 

 بینی نیازهای اطلاعاتی پیش

ای، آموزش  طراحی سناریوهای ارتباطی، برگزاری تمرین دوره 

پیام تهیه  نقاط  سخنگویان،  شناسایی  آماده،  پیش  از  های 

 پذیرآسی 

22 

روایت  6 و  پیام  مدیریت 

 سازمانی

صحت و سرعت پیام، یکپارچگی روایت، شفافیت،  

 تناس  پیام با مخاط  

انتشار اطلاعات تأییدشده، پرهیز از تأایر ابری، حفظ انسجام  

 گویی روشنهای فنی، پاسخسازی پیامپیام، ساده 

24 

ها و افکار  ارتباط با رسانه 7

 عمومی 

پاسخ با ابرنگاران،  ای، نشست گویی رسانهتعامل 

 ای ابری، مدیریت پوشش رسانه

رسانه فهرست  با  ایجاد  مستمر  ارتباط  برقراری  مرجع،  های 

رسانه دسترسی  تسهیل  منظم،  اطلاعات  ارائه  به  ابرنگاران،  ها 

 منابع معتبر 

19 

و  8 شایعات  مدیریت 

 اطلاعات نادرست

آزمایی، مقابله شناسایی شایعه، پاسخ سریع، راستی

 با تحریف 

تیم راستیپایش شبکه اجتماعی، تشکیل  آزمایی، اصلاح  های 

بر   مبتنی  پاسخ  نادرست،  الأ  اابار  از  جلوگیری  شواهد، 

 اطلاعاتی 

17 

رسانهفناوری 9 و  های  ها 

 دیجیتال

رسانهسامانه پایش،  اجتماعی،  های  های 

 داشبوردهای ارتباطی، ارتباطات چندکاناله 

اطلاع داده،  تحلیل  ابزارهای  از  سامانه استفاده  براط،  رسانی 

حساب  مدیریت  سریع،  یکپارچههشدار  رسمی،  سازی  های 

 ها کانال 

20 

میانی، اطلاع سازمانی ارتباطات درون 10 به کارکنان، مشارکت مدیران  رسانی 

 هماهنگی شع ، حمایت روانی و اطلاعاتی

اابار   انتشار  از  جلوگیری  کارکنان،  به  اطلاعات  سریع  انتقال 

محلی   مدیران  از  استفاده  داالی،  اعتماد  تقویت  غیررسمی، 

 عنوان واسطه ارتباطی به

18 

اعتبار   11 و  اعتماد  بازسازی 

 پس از بحران 

دهی  عذراواهی سازمانی، جبران ارتباطی، گزارش

 پس از بحران، استمرار تعامل 

اقدامات اصلاحی، گزارش شفاف   پذیرش مسئولیت، توضیح 

دیده، بازسازی تصویر  های آسی نتایج بررسی، ارتباط با گروه 

 سازمان

16 

عملکرد   12 ارزیابی  و  پایش 

 ارتباطی 

یادگیری شاا  بازاورد،  تحلیل  ارزیابی،  های 

 ها سازمانی، اصلاح برنامه

نفعان، تحلیل بازتاب  سنجش سرعت پاسخ، ارزیابی رضایت ذی

 ها ها، اصلاح دستورالعملای، مستندسازی تجربهرسانه

20 

 

ای چندبعدی و فراتر ریزی استراتژیک روابط عمومی و ارتباطات بحران در شرکت ملی گاز ایران، پدیده نتایج تحلیل مضمون نشان داد که برنامه

کد اولیه استخرا  شد که پس از حذف کدهای تکراری،   642ها  رسانی مقطعی در زمان وقوع بحران است. در مجموع، از متن مصاحبهاز اطلاع 

مضمون اصلی تقلیل یافت. بیشترین تعداد کدهای نهایی به    12مضمون فرعی و    48کد نهایی،    230ای، به  ادغام مفاهیم مشابه و بازبینی چندمرحله

سازی دهنده تأکید ابرگان بر سرعت، صحت، شفافیت، یکپارچگی و متناس مضمون مدیریت پیام و روایت سازمانی ااتصاص داشت که نشان 

با گپیام  نفعان، سااتار فرماندهی و هماهنگی  های مختلف مخاط  بود. پس از آن، آمادگی و پیشگیری ارتباطی، شناسایی و مدیریت ذی روه ها 

کنندگان بر این نکته تأکید  های دیجیتال و پایش و ارزیابی عملکرد ارتباطی بیشترین فراوانی مفهومی را داشتند. مشارکت ها و رسانه ارتباطی، فناوری 
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شده های از پیش طراحیگویی، نبود بانک پیام داشتند که فقدان سااتار مشخ  برای تأیید و انتشار پیام، چندگانگی در سخنگویی، تأایر در پاسخ

رود. بر اساس تحلیل روابط میان مضامین، سه مضمون  های ارتباطات بحران به شمار میترین آسی  های اجتماعی از مهم و ضعف در رصد شبکه 

ذی  مدیریت  و  راهبردی  اهداف  تعیین  ارتباطی،  محیط  و جهت تحلیل  زیربنایی  نقش  آمادگی نفعان،  فرماندهی،  سااتار  مضامین  داشتند؛  دهنده 

اته  های اجرایی مدل شناعنوان مؤلفه سازمانی، به های دیجیتال و ارتباطات درون ها، مدیریت شایعات، فناوریارتباطی، مدیریت پیام، ارتباط با رسانه 

های کیفی نشان  شدند؛ و دو مضمون بازسازی اعتماد و پایش و ارزیابی عملکرد، کارکرد پیامدی و یادگیری سازمانی داشتند. به این ترتی ، یافته 

 .گویی، بازسازی و یادگیری وابسته استبینی، آمادگی، اجرا، پاسخداد که اثربخشی ارتباطات بحران به وجود یک چراه منسجم از پیش 

 های پژوهش شده مؤلفه استخراج های توصیفی، آلفای کرونباخ، پایایی ترکیبی و میانگین واریانس . شاخص 2جدول 

تعداد   مؤلفه

 گویه 

انحراف   میانگین 

 معیار

آلفای  کشیدگی چولگی 

 کرونباخ 

پایایی  

 ترکیبی 

واریانس   میانگین 

 شدهاستخرا 

 0.59 0.88 0.86 0.18- 0.41- 0.69 3.78 5 تحلیل محیط ارتباطی و رصد مسائل 

جهت و  اهداف  های  گیریتعیین 

 راهبردی 

5 3.65 0.72 -0.36 -0.27 0.84 0.87 0.57 

 0.64 0.90 0.88 0.12 0.48- 0.66 3.83 5 نفعانشناسایی و مدیریت ذی

 0.66 0.91 0.89 0.08 0.53- 0.70 3.89 5 سااتار فرماندهی و هماهنگی ارتباطی 

 0.69 0.92 0.90 0.19 0.57- 0.68 3.92 5 آمادگی و پیشگیری ارتباطی 

 0.75 0.94 0.92 0.46 0.72- 0.61 4.14 5 روایت سازمانی مدیریت پیام و 

 0.65 0.90 0.88 0.28 0.61- 0.64 3.97 5 ها و افکار عمومی ارتباط با رسانه

 0.72 0.93 0.91 0.39 0.69- 0.63 4.08 5 مدیریت شایعات و اطلاعات نادرست 

 0.63 0.90 0.87 0.03 0.50- 0.71 3.86 5 های دیجیتالها و رسانهفناوری

 0.60 0.88 0.85 0.14- 0.39- 0.73 3.74 5 سازمانی ارتباطات درون

 0.67 0.91 0.89 0.31 0.64- 0.65 4.02 5 بازسازی اعتماد و اعتبار پس از بحران

 0.64 0.90 0.88 0.20- 0.38- 0.70 3.71 5 پایش و ارزیابی عملکرد ارتباطی 

 0.65 0.97 0.96 0.16 0.44- 0.52 3.88 60 کل پرسشنامه

 

نتایج جدول   مؤلفه 2مطابق  میانگین  برنامه ،  بحران در دامنه  های  ارتباطات  و  استراتژیک روابط عمومی  بالاترین    4.14تا    3.65ریزی  قرار داشت. 

بود. پس از آن، مدیریت شایعات و اطلاعات نادرست   0.61و انحراف معیار    4.14میانگین مربوط به مؤلفه مدیریت پیام و روایت سازمانی با میانگین  

ترین  قرار گرفتند. پایین  3.۹7ها و افکار عمومی با میانگین  و ارتباط با رسانه   4.02بار پس از بحران با میانگین  ، بازسازی اعتماد و اعت4.08با میانگین  

های عملیاتی  مقایسه با مؤلفه دهندگان، در  دهد پاسختعلق داشت که نشان می  3.65های راهبردی با میانگین  گیریمیانگین به تعیین اهداف و جهت 

اند. با این  تری ارزیابی کرده راستایی آنها با راهبردهای کلان سازمان را در سطح پایینزمان بحران، وضعیت تدوین اهداف ارتباطی بلندمدت و هم 

تمام مؤلفه  نقطه متوسط نظری مقیاس، یعنی  حال، میانگین  بالاتر از  نشان 3.00ها  این امر  بود و  ارزیابی مثبت پاسخ،  از اهمیت و  دهنده  دهندگان 



 و همکاران  یوسفی 
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قرار داشت؛ بنابراین،    0.46تا    0.27-و مقادیر کشیدگی در دامنه    0.36-تا    0.72-شده است. مقادیر چولگی در دامنه  های استخرا  ضرورت مؤلفه 

 0.۹6و ضری  آلفای کل ابزار برابر با    0.۹2و    0.84ها بین  ها انحراف شدید از نرمال بودن نداشت. ضرای  آلفای کرونباخ مؤلفه توزیع نمرات مؤلفه 

شده  و میانگین واریانس استخرا  0.70ها بیشتر از بود که همسانی درونی مطلوب پرسشنامه را تأیید کرد. همچنین، مقادیر پایایی ترکیبی همه مؤلفه 

قبولی ی هر مؤلفه سهم قابلهاهای پژوهش از پایایی ترکیبی و روایی همگرای مناس  براوردار بودند و گویه بود. در نتیجه، مؤلفه   0.50آنها بیشتر از  

 .گیری سازه مربوطه داشتند در اندازه 

 ریزی استراتژیک روابط عمومی و ارتباطات بحرانهای برنامه. نتایج تحلیل عاملی اکتشافی مؤلفه 3جدول 

 درصد واریانس تجمعی  شدهدرصد واریانس تبیین مقدار ویژه  بار عاملی دامنه  شدههای حفظتعداد گویه عامل

 14.03 14.03 8.42 0.87تا  0.71 5 مدیریت پیام و روایت سازمانی 

 23.38 9.35 5.61 0.85تا  0.69 5 مدیریت شایعات و اطلاعات نادرست 

 31.50 8.12 4.87 0.84تا  0.67 5 آمادگی و پیشگیری ارتباطی 

 38.52 7.02 4.21 0.83تا  0.65 5 سااتار فرماندهی و هماهنگی ارتباطی 

 44.82 6.30 3.78 0.82تا  0.66 5 ها و افکار عمومی ارتباط با رسانه

 50.52 5.70 3.42 0.81تا  0.64 5 نفعانشناسایی و مدیریت ذی

 55.65 5.13 3.08 0.84تا  0.65 5 بازسازی اعتماد و اعتبار پس از بحران

 60.30 4.65 2.79 0.80تا  0.63 5 های دیجیتالها و رسانهفناوری

 64.53 4.23 2.54 0.81تا  0.62 5 پایش و ارزیابی عملکرد ارتباطی 

 68.30 3.77 2.26 0.7۹تا  0.61 5 تحلیل محیط ارتباطی و رصد مسائل 

 71.60 3.30 1.98 0.78تا  0.60 5 سازمانی ارتباطات درون

 74.45 2.85 1.71 0.77تا  0.59 5 های راهبردی گیریتعیین اهداف و جهت

 

  اولکین –مایر –گیری کایزرپیش از اجرای تحلیل عاملی اکتشافی، کفایت ماتریس همبستگی و حجم نمونه بررسی شد. مقدار شاا  کفایت نمونه 

  دوکای  مقدار  با  نیز  بارتلت  کرویت  آزمون.  بود  عاملی  تحلیل  اجرای  برای  نمونه  مطلوب  بسیار  کفایت  دهنده نشان  که  آمد  دست  به  0.۹36  با  برابر

 همبستگی  و   شد  رد   همبستگی  ماتریس  بودن  همانی  بر   مبنی   صفر  فرض  بنابراین،  بود؛   معنادار  0.001  از  کمتر  سطح  در   1770  آزادی  درجه   و  7846.52

سااتاری   به  دستیابی  برای   حال،  این   با  نبود؛  0.40  از  کمتر  اشتراک  دارای  ایگویه  هیچ  اولیه،   تحلیل  در.  بود  کافی  هاعامل  استخرا   برای  هاگویه   بین

بر دو عامل بودند، از نسخه اولیه حذف شدند و با توجه به بازنگری محتوایی، چهار    0.40تر، چهار گویه که دارای بارگذاری متقاطع بالاتر از  روشن 

ید کرد. عاملی را تأی   12گویه، سااتار    60گویه جایگزین که در مرحله اعتبار محتوایی تأیید شده بودند، در نسخه نهایی تثبیت شدند. تحلیل نهایی 

درصد رسید که مقدار مطلوبی برای تبیین سااتار چندبعدی    74.45شده به  قرار داشت و مجموع واریانس تبیین  8.42و    1.71ها بین  مقادیر ویژه عامل

داشتند. عامل مدیریت  0.50ها بار عاملی بیشتر از حداقل معیار بود و تمام گویه   0.87تا  0.5۹شود. دامنه بارهای عاملی از می سازه پژوهش محسوب 
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درصد واریانس، بیشترین سهم را در سااتار عاملی داشت و عامل مدیریت شایعات و اطلاعات نادرست با    14.03پیام و روایت سازمانی با تبیین  

مضمون اصلی   12های کیفی همسو بود و نشان داد که هر یک از درصد واریانس در رتبه بعد قرار گرفت. نتایج تحلیل عاملی اکتشافی با یافته  ۹.35

 .اندهای کمی ظاهر شده تفکیک در داده صورت یک عامل مستقل و قابلها، به شده از مصاحبه استخرا 

 

 ریزی استراتژیک روابط عمومی و ارتباطات بحران در شرکت ملی گاز ایران برنامههای گیری مؤلفه . الگوی اندازه 1شکل 

سازه   12ریزی استراتژیک روابط عمومی و ارتباطات بحران و  شامل یک سازه مرتبه دوم با عنوان برنامه   1شده در شکل  گیری ترسیمالگوی اندازه 

گیری شدند. ضرای  مسیر استانداردشده از سازه پذیر اندازه وسیله پنج گویه مشاهده های مرتبه اول به مرتبه اول بود. در این الگو، هر یک از سازه 

معنادار بودند. بالاترین ضری  مسیر    0.001قرار داشت و تمام ضرای  در سطح کمتر از    0.۹1تا    0.68گانه در دامنه  های دوازده مرتبه دوم به مؤلفه 

، آمادگی 0.8۹ا ضری   بود. پس از آن، مدیریت شایعات و اطلاعات نادرست ب  0.۹1استانداردشده مربوط به مدیریت پیام و روایت سازمانی با مقدار  

 0.84و بازسازی اعتماد و اعتبار پس از بحران با ضری   0.85، سااتار فرماندهی و هماهنگی ارتباطی با ضری  0.87و پیشگیری ارتباطی با ضری  

های راهبردی گیریقبول و معنادار، به تعیین اهداف و جهت ترین ضری ، هرچند همچنان در سطح قابلبیشترین ارتباط را با سازه کلی داشتند. پایین 

  0.50ای دارای بار عاملی کمتر از  قرار داشت و هیچ گویه   0.88و    0.63ها نیز بین  ااتصاص یافت. ضرای  بار عاملی استاندارد گویه   0.68با مقدار  

های مربوطه تبیین شده است.  توسط عاملپذیر  درصد از واریانس متغیرهای مشاهده   77.44تا    3۹.6۹ها نشان داد که بین  نبود. ضرای  تعیین گویه 

بیشتر نشد؛ بنابراین، علاوه بر ارتباط    0.85یک از ضرای  همبستگی از  های مرتبه اول مثبت و معنادار بود، اما هیچ همچنین، همبستگی میان مؤلفه 
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ها نشان داد که سازه کلی پژوهش ماهیتی مرتبه دوم دارد و از  مفهومی میان ابعاد، استقلال نسبی و تمایز تجربی آنها نیز حفظ شده بود. این یافته 

 .گیردای، فناورانه و ارزیابانه شکل می ای هماهنگ از ابعاد راهبردی، سااتاری، اجرایی، رسانه طریق مجموعه 

 گیری و نتایج تحلیل عاملی تأییدی های برازش الگوی اندازه . شاخص 4جدول 

 وضعیت  قبولمقدار قابل آمدهدستمقدار به شاا  برازش 

 ر ر 1842.73 دوکای

 ر ر 1526 درجه آزادی

 ر ر 0.001کمتر از  دو سطح معناداری کای

 مطلوب  3.00کمتر از  1.21 دو به درجه آزادینسبت کای

 مطلوب  0.۹0بیشتر از  0.91 شاا  نیکویی برازش 

 مطلوب  0.85بیشتر از  0.89 شدهشاا  نیکویی برازش تعدیل

 مطلوب  0.۹0بیشتر از  0.96 شاا  برازش تطبیقی 

 مطلوب  0.۹0بیشتر از  0.96 شاا  برازش افزایشی

 مطلوب  0.۹0بیشتر از  0.95 لوئیس –شاا  تاکر

 مطلوب  0.۹0بیشتر از  0.92 شاا  برازش هنجارشده

 مطلوب  0.08کمتر از  0.030 میانگین مربعات اطای برآورد ریشه 

 مطلوب  0.08کمتر از  0.035تا   0.025 درصد ریشه میانگین مربعات اطای برآورد  ۹0فاصله اطمینان 

 مطلوب  0.08کمتر از  0.041 ریشه میانگین مربعات باقیمانده استانداردشده

 مطلوب  های رقی  مدل کمتر از  2184.73 معیار اطلاعات آکائیک 

 مطلوب  های رقی  کمتر از مدل  2779.65 معیار اطلاعات بیزی 

 

دو در سطح های تجربی براوردار بود. اگرچه مقدار کای عاملی از برازش مطلوبی با داده گیری دوازده نشان داد که الگوی اندازه   4نتایج جدول  

شده معمولاً  های دارای تعداد زیاد متغیرهای مشاهده نمونه و پیچیدگی مدل حساس است و در مدل معنادار شد، این شاا  به حجم    0.001کمتر از  

قرار داشت و برازش مطلوب مدل را نشان داد.   3.00بود که بسیار کمتر از مقدار مرزی  1.21دو به درجه آزادی برابر با شود. نسبت کایمعنادار می

 0.۹5بر با  برا  لوئیس –، شاا  تاکر0.۹6، شاا  برازش افزایشی برابر با  0.۹6، شاا  برازش تطبیقی برابر با  0.۹1شاا  نیکویی برازش برابر با  

بودند. مقدار ریشه میانگین مربعات اطای برآورد    0.۹0به دست آمد. تمام این مقادیر بیشتر از حداقل معیار    0.۹2و شاا  برازش هنجارشده برابر با  

دهنده اطای تقریبی بسیار پایین مدل است. همچنین، مقدار ریشه  بود که نشان   0.035تا    0.025درصد آن بین    ۹0ینان  و فاصله اطم  0.030برابر با  

قرار داشت. مقایسه معیارهای اطلاعات آکائیک و بیزی    0.08بود که کمتر از مقدار مرزی    0.041میانگین مربعات باقیمانده استانداردشده برابر با  

تری  عاملی بدون سازه مرتبه دوم نشان داد که مدل پیشنهادی دارای مقادیر پایینعاملی و دوازده عاملی، ششهای رقی  تکعاملی با مدلمدل دوازده 

و در سطح کمتر از  1.۹6های بحرانی مربوط به بارهای عاملی بیشتر از جویی و برازش بهتری براوردار بود. افزون بر این، تمام نسبت بود و از صرفه

 .بعدی آن را تأیید کردای الگوی پیشنهادی و کفایت سااتار دوازده معنادار بودند. در مجموع، نتایج تحلیل عاملی تأییدی، اعتبار سازه  0.001
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 ریزی استراتژیک روابط عمومی و ارتباطات بحران بر اساس آزمون فریدمن های برنامه بندی مؤلفه . رتبه 5جدول 

 میانگین رتبه  مؤلفه رتبه 

 8.91 مدیریت پیام و روایت سازمانی  1

 8.47 مدیریت شایعات و اطلاعات نادرست  2

 7.86 بازسازی اعتماد و اعتبار پس از بحران 3

 7.41 ها و افکار عمومی ارتباط با رسانه 4

 7.15 آمادگی و پیشگیری ارتباطی  5

 6.93 سااتار فرماندهی و هماهنگی ارتباطی  6

 6.48 های دیجیتالرسانهها و فناوری 7

 6.12 نفعانشناسایی و مدیریت ذی 8

 5.77 تحلیل محیط ارتباطی و رصد مسائل  9

 5.38 سازمانی ارتباطات درون 10

 4.98 پایش و ارزیابی عملکرد ارتباطی  11

 4.54 های راهبردی گیریتعیین اهداف و جهت 12

 

برنامه میانگین رتبه مؤلفه نتایج آزمون فریدمن نشان داد که   با یکدیگر تفاوت معناداری  های  ریزی استراتژیک روابط عمومی و ارتباطات بحران 

ها،  معنادار شد. بر اساس میانگین رتبه   0.001درجه آزادی بود و این تفاوت در سطح کمتر از    11با    286.74دو فریدمن برابر با  داشت. مقدار کای 

دهد که از دیدگاه مدیران و کارشناسان، در بالاترین جایگاه قرار گرفت. این یافته نشان می   8.۹1مدیریت پیام و روایت سازمانی با میانگین رتبه  

یکپارچه، محوری  و  پیام صحیح، سریع، شفاف  انتشار  و  و  تولید  است. مدیریت شایعات  ایران  ملی گاز  ارتباطات بحران در شرکت  مؤلفه  ترین 

های مخدوش  مند با اطلاعات غیرواقعی، الأ ابری و روایت در جایگاه دوم قرار گرفت و اهمیت مقابله نظام   8.47ین رتبه  اطلاعات نادرست با میانگ

های  ترتی  در رتبه ها و افکار عمومی و آمادگی و پیشگیری ارتباطی نیز به را برجسته ساات. بازسازی اعتماد و اعتبار پس از بحران، ارتباط با رسانه 

، پایش و ارزیابی عملکرد ارتباطی با میانگین رتبه  4.54های راهبردی با میانگین رتبه  گیری سوم تا پنجم قرار گرفتند. در مقابل، تعیین اهداف و جهت 

اهمیت بودن آنها  ها به معنای کمتر بودن رتبه این مؤلفه تر قرار داشتند. پایین های پایین در رتبه  5.38سازمانی با میانگین رتبه  و ارتباطات درون   4.۹8

تر از ابعاد زیربنایی های مستقیم و عملیاتی مرتبط با زمان وقوع بحران را مهم دهندگان در ارزیابی فوری اود، مؤلفهدهد پاسخ نیست، بلکه نشان می

ها دارای بار عاملی معنادار بر سازه کلی بودند و حذف هر یک از آنها  اند. با این حال، نتایج مدل عاملی نشان داد که همه مؤلفه و پسابحران دانسته 

ریزی استراتژیک روابط عمومی و ارتباطات بحران در شرکت ملی گاز شد. بنابراین، الگوی نهایی برنامهموج  کاهش جامعیت و برازش الگو می

 .صورت یک نظام یکپارچه طراحی و اجرا شوندمؤلفه مرتبط و مکمل بود که باید به  12ایران شامل 
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 گیرینتیجه بحث و 

برنامه   ی هاافتهی نشان داد که  ارتباطات بحران در شرکت مل  یروابط عموم  کیاستراتژ  یزیرپژوهش حاضر  ا  یو  و    یچندبعد  یاسازه   ران، یگاز 

  نفعان،یذ   ت یریو مد  ییشناسا  ،یراهبرد  یها یریگاهداف و جهت   نییو رصد مسائل، تع  ی ارتباط  ط یمح  لیشامل تحل  یمؤلفه اصل  12متشکل از  

 تیریمد   ،یها و افکار عمومارتباط با رسانه   ،یسازمان  تی و روا  ام یپ  تیریمد  ، یارتباط  یریشگیو پ  یآمادگ  ،یارتباط  یو هماهنگ  یرماندهسااتار ف

 ی ابیو ارز  شیاعتماد و اعتبار پس از بحران و پا  یبازساز  ،یسازمانارتباطات درون  تال،یجید  یهاو رسانه   هایو اطلاعات نادرست، فناور  عاتیشا

تحل  یارتباط  ملکردع نمصاحبه  یفیک   لیاست.  ا  زیها  داد که  قال  چراهمؤلفه   ن ینشان  م  وستهیپهمبه   یاها در  نم  کنندیعمل   یاثربخش  توانیو 

ط  ی مح شیکه سازمان از پ ردیگیشکل م  یموفق زمان یارتباط تیریمد گر،یدعبارتمحدود کرد. به یارتباطات بحران را صرفاً به مرحله پاسخ فور

کند و    دی هماهنگ و معتبر تول  یهاام یداشته باشد، در زمان بحران پ  یروشن  یارتباط   یرا بشناسد، اهداف و سااتارها  نفعانی اود را رصد کند، ذ

اقدام    کی نه    را  ی راهبرد  یزیرهمسو است که برنامه   ییهادگاه ی با د  افتهی  نی. اد یاقدام نما  یسازمان  یریادگ یاعتماد و    یبازساز  ی برا  زیپس از بحران ن

 Bryson et al., 2023; Hamza et al., 2023; Haupt)  دانندیو اصلاح م  ی ابیپاسخ، باز  ، ینیبشیپ  ی مستمر برا  یند یبلکه فرا  ،یمقطع

& Azevedo, 2021) . 

تأ  یعاملسااتار دوازده   زین  یدیی و تأ  یاکتشاف  یعامل  لیتحل  جینتا تمام مؤلفه   دیی الگو را  بارهااستخرا    یهاکرد و نشان داد که  از   ی عامل  ی شده 

  باق انط  زیبرازش مدل ن  یهاقرار داشت و شاا    یدر سطح مناسب  یتوسط سااتار عامل  شده ن ییتب  انس یوار  زانیمطلوب و معنادار براوردارند. م

بلکه   ستند،ی ن  یتصادف  ا یابعاد پراکنده    شده،ییشناسا یهاآن است که مؤلفه   انگریب   جهینت نیرا نشان دادند. ا  یتجرب یهابا داده   ی نظر  ی مطلوب الگو

 کیعنوان  به   توانی و ارتباطات بحران را م  یروابط عموم  کیاستراتژ  یزیر. درواقع، برنامه دهندیم  لیسازه منسجم مرتبه دوم را تشک  کی  یاجزا

هماهنگ   ییهابرداشت با پژوهش  نی. اردیگیرا دربرم ابانهیفناورانه و ارز ،یارسانه ،یانسان ،یجامع در نظر گرفت که ابعاد راهبرد یسازمان تیقابل

  ت یو حفظ مشروع  یهماهنگ  ،یریگمیاز نظام تصم  ی دانسته و آن را بخش  یرسانبحران، فراتر از اطلاع   تیریرا در مد  یاست که نقش روابط عموم

حاضر   افتهی ن، ی. همچن(Rumman & Alzeyadat, 2021; Zimal & Aysar, 2021; Силјановска, 2022) اند کرده  یسازمان معرف

  اتارتباط ،یهماهنگ ،یاز آمادگ یادر بحران را مجموعه یپژوهش محمد و همکاران همسو است که عوامل مؤثر بر عملکرد روابط عموم جیبا نتا

 . (Muhammad et al., 2022)اند کرده   یمعرف ییگوپاسخ  ییمؤثر، اعتماد و توانا

  ن یرا به اود ااتصاص داد. ا  یبار عامل  نیرتبه و بالاتر  نیشتریب   ن،یانگیم  نیبالاتر  یسازمان  ت یو روا  ام یپ  تیریمد  شده،ییشناسا  یهامؤلفه   انیم  در

شفاف،    ق،یدق  ع،یسر  ییهاام یو انتشار پ  دیتول   ییسازمان در بحران، توانا  یارتباط  ت یقابل  نیترکنندگان، مهممشارکت  دگاه ی که از د  دهدینشان م  افتهی

ادراک، کاهش اضطراب،   ت یریمد یبرا  ی فقط حامل اطلاعات، بلکه ابزارسازمان نه ام یبحران، پ  ط یمخاطبان است. در شرا از یمنسجم و متناس  با ن
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فراهم     یرق  یهات یروا  یریگشکل   یرا برا  نهیزم  تواندیم  امیابهام در پ  ایتناقض    ر،یبه رفتار و حفظ اعتبار سازمان است. هرگونه تأا  یدهجهت 

و همکاران همسو است که بر نقش انسجام، سرعت و وضوح ارتباط    ن یبا پژوهش ل  جهینت  ن یرا کاهش دهد. ا  یارتباط  یکند و کنترل سازمان بر فضا

اند که  نامطلوب نشان داده   رمربوط به انتقال اابا  یهاپژوهش   ج ینتا  ن،ی. همچن(Lin et al., 2023)اند  کرده   دیبحران تأک   یدر کاهش آثار منف

 ,O’Neill & Kelley)  دهدیقرار م  ریشدت تحت تأث را به   نفعانیواکنش ذ  ،یاقدامات بعد   ح یو توض  یصراحت، همدل  زانیم  ام،یپ  ان یب  تیفیک 

  ت ی با نوع بحران، سطح مسئول  متناس د یبا امیکه پ کنندیم ان یب زیارتباطات بحران ن یتیموقع یکردهایو رو ییاقتضا هیراستا، نظر ن ی. در هم(2021

 . (Kartikawangi, 2021; Rose et al., 2023) شود  میتنظ یافکار عموم یعاطف ت یشده و وضعادراک 

  شتر یب  یطیدر شرا  افتهی  ن یا  تی بالا بود. اهم  یبار عامل  یاز ابعاد دارا  یکیو    ی بند مؤلفه مهم در رتبه   ن یو اطلاعات نادرست، دوم  عاتیشا  تیریمد

 ، ییفضا  ن یاند. در چنرا فراهم کرده   دنشده ییو گسترده اطلاعات تأ  عیامکان انتشار سر  تال، یجید  ی و بسترها  یاجتماع  یهاکه رسانه   شودیآشکار م

مقابله با اطلاعات    ی حاضر نشان داد که سازمان برا  افتهیمنجر شود.    عاتیبه رشد شا  تواند یم  ام یدر پ   یسازمان و چندگانگ  ریتأا  ،یالأ اطلاعات

براوردار   یرسم  یهاو استفاده فعال از کانال  شده فیتحر  یهات یاصلاح روا  ع،یسر  ییگوپاسخ  ،ییآزمایرصد مستمر، راست  تیاز ظرف  دینادرست با

و    دیتهد  یابیارز  ،یاز انتظار مراقبت  یبیترک   ازمندیرا ن  یبحران اابار جعل  تی ریلامبرت و همکاران همسو است که مد  یهاافته یبا    جهینت   ن یباشد. ا

در مواجهه با اابار   ی لتدو  ینشان داد که روابط عموم  یارتیو بحف    یپژوهش نج  ن، ی. همچن(Lambert et al., 2024) اند  واکنش هدفمند دانسته 

  دییتأ  زین  ویو ل  نی ل  جی. نتا(Najib & Bahfiarti, 2023)توجه کند    یرسم  تی روا  یپاسخ هماهنگ و بازساز  ،یارسانه   شیبه پا  دی با  نیآنلا  یمنف

 . (Lin & Liu, 2024)  هدد  رییو اعتبار سازمان را تغ  ت یاز مسئول  یبرداشت عموم  تواندیم  یبحران  یدادها یرو  یارسانه   یبندکه چارچوب  کندیم

نشان داد که ارتباطات بحران مؤثر، در لحظه وقوع بحران آغاز   افتهی  ن یپژوهش بود. ا  ی برجسته الگو  یهااز مؤلفه   زین یارتباط  یریشگی و پ  یآمادگ

پ  یابلکه محصول مجموعه   شود،ینم اقدامات  سنار  ینی شیاز  ته  م یت  لیتشک  ان،یآموزش سخنگو  ،یسیونوی شامل  بحران،  پ  هی ارتباطات    ام، یبانک 

زمان و ابهام، هم  یفشار زمان  ط یباشد، ناچار است در شرا  یکه فاقد آمادگ  یاست. سازمان   ی ارتباط  یمانورها  یاطلاعات و اجرا   د ییتأ  ریمس  یطراح

 درباره با پژوهش سالما    جهینت  نی. ادهدیم  شیکه احتمال اطا و تناقض را افزا  یتیکند؛ وضع  یو کانال پاسخ اود را طراح  امیپ  ،یسااتار ارتباط

نشان    یتکوفسک یو  ی هاافته ی  ن، ی. همچن(Salma, 2021)همخوان است    تالیجیبحران در عصر د  یوهایسنار  نیبدتر  ی برا  یسازضرورت آماده 

برنامه   دهدیم افزا  یهااستیس  یسازیو رسم  یقبل  یزیرکه  برا  یآمادگ  شیپاسخ، در   ,Witkowski) نقش دارد    ده ی چیپ  یهابحران   ینهادها 

  ی نیشیو آموزش پ  هات ی مسئول  نییاند که وجود برنامه مکتوب ارتباطات بحران، تعکرده   دیتأک   زین  یرانتفاعیغ  یها. مطالعات مربوط به سازمان(2025

 . (Haupt & Azevedo, 2021)در زمان بحران است  یسازمان یکاهش آشفتگ یاز عوامل اصل
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  ن ییتع  ام،یپ  د یینشان داد که مشخ  بودن مرجع تأ  هاافته یبالا بود.    ت یاهم  یدارا   ی هااز مؤلفه   گرید  یکی  ،یارتباط  یو هماهنگ  یفرمانده  سااتار

  یی از چندصدا  یریجلوگ  یبرا  ،یتیریو مد  یحقوق  ،یفن  یبحران، واحدها  تیریمد  ،یروابط عموم  انیم  یو هماهنگ  فیوظا  میتقس  ،یرسم  یسخنگو

متناقض از    یهاام یموج  انتشار پ  تواندیم  یارتباط  یسااتار فرمانده  کینبود    ران،یگاز ا  یشرکت مل  یبه گستردگ  یاست. در سازمان  یرورض

 کنندهلی و همکاران همسو است که ارتباط مؤثر را عامل تعد  سیدی انیکالوگ  جی با نتا  افتهی  نیمختلف و کاهش اعتماد مخاطبان شود. ا  یواحدها  یسو

و همکاران نشان داد    ن یمطالعه آوالوئد  ن،ی . همچن(Kalogiannidis et al., 2023)اند بحران دانسته   تیریمد  ت یو موفق  یزیربرنامه   ان یم  ابطهر

 ,.Awaloedin et al)است    یبحران ضرور  تیریمد  یبرا  یراهبرد  لیو استفاده از تحل   یشناات نقاط ضعف ارتباط  ،یتیریمد  یکه هماهنگ

 ی از شروط اصل  یو عمود   یافق  یو هماهنگ  ت یمسئول   میتقس   ، ینهاد  تیاند که ظرفنشان داده   زین  یمحل  یهامطالعات مربوط به دولت   جیتا. ن(2024

 . (Plimakis, 2023; Salvador & Sancho, 2023)پاسخ مؤثر به بحران است  

  ستند، ین   امیها صرفاً کانال انتقال پکه رسانه  دهدینشان م  جهینت   نیداشت. ا  یینها  یدر الگو  یابرجسته  گاه یجا  زین  یها و افکار عمومبا رسانه   ارتباط

کند و    جادیا یارفه ح یاها رابطه از وقوع بحران با رسانه  ش یپ دیبا یبحران نقش دارند. روابط عموم  یبندو چارچوب یسازبرجسته  ر،یبلکه در تفس

  افتهی.  دینما  تیریاطلاعات را مد  انیها، جربه پرسش   ییگوبه منابع معتبر و پاسخ  یمنظم، دسترس  یهاه ی اطلاع  ،ینشست ابر  قیدر زمان بحران از طر

رسانه و    تیر یمد  ع،یسر  ییوگدر بحران را وابسته به پاسخ   یدانشگاه  یروابط عموم  یو همکاران همسو است که اثربخش  لائویحاضر با مطالعه کال

ها،  نشان داد که تعامل با رسانه  ییو همکاران درباره سانحه هوا  یویپژوهش پرات  ن،ی. همچن(Calilao et al., 2024)اند  دانسته   تیحفظ شفاف

از عوامل کل  دگانید  یبا آس  یهمدل ارائه اطلاعات معتبر،  و    ینید   ی هاافته ی.  (Pratiwi et al., 2022) بحران است    ی ارتباط  تیریمد   ی دیو 

ن با  یکه روابط عموم  کندی م  دییتأ  زیهمکاران  با مشتر  دیدر بحران  از قطع    انیارتباط مستمر   ان یمحدودکردن جر  ایو مخاطبان را حفظ کند و 

 . (Dini et al., 2022)  زدیبپره یرساناطلاع 

آن است که ارتباطات    انگریب افتهی  نیالگو داشت. ا  یدر کارآمد  یشد و نقش مهم دیی تأ  ییدر سااتار نها  زین  تالیجید  یهاو رسانه   های فناور  مؤلفه

بهره   یامروز  یهابحران در سازمان ا  یهاکانال   ،یارتباط  ی داشبوردها  ،یاجتماع  ی هارسانه  ش، یپا  یهااز سامانه   یریگبدون  و    ی بزارهاچندگانه 

  ی و از سو  کنندیبا مخاطبان را فراهم م  می اطلاعات و تعامل مستق  یامکان انتشار فور  سوک یاز    تال یجید  ی هاداده ناق  اواهد بود. رسانه  لیتحل

باباتونده نشان داد که تردهندیمستمر قرار م  ییگوو فشار پاسخ  عاتیانتشار شا  ی سازمان را در معرض سرعت بالا  گر،ید روابط     یک . پژوهش 

مطالعه اومار    ن،ی. همچن (Babatunde, 2022) دهدی م  شیارتباطات بحران افزا  تیریمد  ی سازمان را برا  تیظرف  ،یاجتماع  یهاو رسانه   یعموم

و    یآناگوست  جینتا.  (Umar, 2022) کرده است    دیتأک   یتعامل  ییگوو پاسخ  نیآنلا  یهافعال کانال  تیریمد  ،یبریسا  یروابط عموم  ت یبر اهم

 ع یسر  یمحتوا   د یرصد مستمر و تول  ،یراهبرد ارتباطات بحران به استفاده هماهنگ از فناور  ت یموفق  تال، یجینشان داد که در عصر د  زیهمکاران ن
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در    یاجتماع  ی هاسانه ارتباطات ر  یزیردارد که برنامه  دیپژوهش بالوگون و همکاران تأک   ن،ی . افزون بر ا(Anagusti et al., 2024) وابسته است  

 .( Balogun et al., 2026)بازاورد باشد   یابیو ارز ت یمسئول میبر اهداف روشن، تقس  یمبتن د یبحران با

مد  ییشناسا تأ  یکی  زین  نفعانی ذ  تیریو  ابعاد  مل  دشده ییاز  شرکت  بود.  ا  یالگو  ط   رانیگاز  ذ  یاگسترده   فیبا  کارکنان،   نفعانی از  شامل 

ها گروه   نی از ا  کیمواجه است. هر    ی امداد  یهاو سازمان  یجوامع محل  مانکاران،یپ  ،یتیحاکم  یها، نهادهارسانه  ،یو صنعت  یکنندگان اانگمصرف

  ه یتک  زینامتما  یواحد و مخاط  عموم  امی بر پ  تواند ی ارتباطات بحران نم  رو،ن یدارند؛ ازا  یمتفاوت  یریپذ یآس  زانیسطح نفوذ و م  ،یاز اطلاعاتین

 طوح ارتباط با س   ،یاسازمان را وابسته به تعامل شبکه   یآورهمسو است که تاب   یعموم  تیریمربوط به مد  یهاپژوهش   جیحاضر با نتا  افتهیکند.  

و همکاران نشان    نیمطالعه ام  ن، ی. همچن(Oecd, 2023; Salvador & Sancho, 2023)   دانند یمختلف م  ی هاگروه   یازهایو توجه به ن  یمحل

 Amin)در کنترل تنش دارد    یمتناس  با آنان نقش مهم  ییگوو پاسخ   نفعیذ  یهاشناات مطالبات گروه   ،یدولت  یهاسازمان  یهاداد که در بحران

et al., 2024) . 

براوردار    یاز بار معنادار  یداشت، اما در مدل عامل  یترنییپا  گاه یجا  یاتیعمل  یهامؤلفه   ینسبت به برا  یبنداگرچه در رتبه   یسازماندرون   ارتباطات

 یداال  ارتباطاتهستند. در صورت نبود    یسازمان  یهاام یپ  ریدر انتقال و تفس  یحلقه مهم  ، یانیم  رانیکه کارکنان و مد  دهدینشان م  جه ینت   ن یبود. ا

سانتوسو و    جیبا نتا افتهی  ن یمنتقل کنند. ا  یرونیب  ط یرا به مح  یو کارکنان ممکن است اطلاعات متناقض افتهی  شی افزا  یسازماندرون   عاتیمناس ، شا

 Santoso)   اندده به بحران را برجسته کر  ی پاسخ سازمان  یدر هماهنگ  یمتخصصان روابط عموم  یارتباط  یهمکاران همخوان است که نقش الگوها

et al., 2021)و    یسازماندرون   ی هماهنگ  ازمند یدر بحران، ن  ی دولت  تال یجیارتباطات د  تیری و همکاران نشان داد که مد  یانیمطالعه فبر  ن، ی. همچن

 . (Febriani et al., 2023)است   تیریسطوح مختلف مد انیم یکپارچگی

 یلزوماً به معنا  ،یاتیبحران عمل  انیکه پا دهد ینشان م  افتهی ن یو رتبه بالا بود. ا  ن یانگیم ی دارا یهااز مؤلفه  زیاعتماد و اعتبار پس از بحران ن یبازساز

و احتمال تکرار    یریپذت ی مسئول  زانیهمچنان نسبت به عملکرد سازمان، م  دادی ممکن است پس از کنترل رو  نفعانی . ذستین   یبحران ارتباط  انیپا

  ده ید یآس  یهادهد، با گروه   حیرا توض   یپس از بحران، گزارش شفاف ارائه کند، اقدامات اصلاح   دیسازمان با  ن، یداشته باشند. بنابرا  یبحران نگران

است که استمرار ارتباط و    مسوو همکاران ه  لوایبا پژوهش س  افتهی  ن یو اصلاح نشان دهد. ا  یریادگیاز    یملموس  یهاو نشانه   دیارتباط برقرار نما

پژوهش گکوماس نشان    ج ینتا  ن، ی. همچن( Silva et al., 2023)اند  دانسته   ی ضرور  انیحفظ رابطه با مشتر  یاعتبار پس از بحران را برا   تیریمد

.  (Gkoumas, 2021)وابسته است    هاهیرابطه با مخاطبان و اصلاح رو   یبازساز  ،یسازگار  ییسازمان در بحران، به توانا  ی داریداد که حفظ بقا و پا

پس از بحران کمک کند   تی به تداوم فعال  تواندی و توجه به انتظارات مخاطبان م  یمشخ  شده است که انطباق ارتباط  زیوکار ندر حوزه کس 

(Kartikawangi, 2021) . 
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بحران،    هی اول  یهانشانه  ییشناسا  ،یافکار عموم  شیمؤلفه شامل پا  نیپژوهش داشت. ا  ی در الگو  ییربنایو رصد مسائل، نقش ز  یارتباط  طیمح  لیتحل

رصد    ون بود، اما بد  ترنییپا  یپاسخ فور  یهامؤلفه   یبود. اگرچه رتبه آن از برا  یو سازمان  یاجتماع  راتییتغ  یابیو ارز  یارسانه   یروندها  لیتحل

بحران   ت یریهمسو است که مد  ییهابا پژوهش   جه ینت   ن ی. ادینما  یمناس  طراح  امیپ  ایکند    ینیبش ینوظهور را پ   یها بحران  تواندیسازمان نم  ،یطیمح

 مطالعه  ن،ی. همچن(Bryson et al., 2023; Hamza et al., 2023)  دانندیم  ط یمح  وستهی پ  لیو تحل  دهایزودهنگام تهد  ییرا مستلزم شناسا

 & Lin) شود    یموج  گسترش بحران سازمان  تواند یمسئله م  کی  ی بندو نحوه چارچوب  یارسانه   یهانشانه   گرفتنده ینشان داد که ناد  ویو ل   نیل

Liu, 2024) . 

احتمالاً   جهینت  نیقبول و معنادار بود. اآن همچنان قابل   یرتبه را داشت، هرچند بار عامل نیانگیم نیترن یی پا یراهبرد ی هایریگاهداف و جهت  نییتع

م پاسخ   دهد ینشان  ارزکه  در  مد  یات یعمل  یهامؤلفه   ،یفور  یابیدهندگان،  شا  ام یپ  ت یریمانند  ملموس  عاتیو  و ضروررا  اند؛  کرده   یتلق  تری تر 

  یناتوان ،یاقدامات ارتباط یموج  پراکندگ تواندینبود اهداف روشن م حال،ن یو بلندمدت دارند. باا ییربنایز ی تیماه یاهداف راهبرد کهیدرحال

همسو است که    یردراهب  یزیربرنامه   اتی با ادب  افتهی  نیکلان سازمان شود. ا  یهااست یبا س  یروابط عموم  ییراستاعملکرد و عدم هم  یابیدر ارز

  ن، ی. بنابرا(Bryson et al., 2023; Hamza et al., 2023)  داند یم  یسازمان  یرا نقطه آغاز هماهنگ  هات یاهداف و اولو  ت، یمأمور  نییتع

ارتباطات    ت یریدر مد  مدت بلند  کردیبر رو  ی نشانه غلبه نگرش واکنش  تواند یشود، بلکه م  ر یآن تعب  یتیاهمعنوان کم به   د یمؤلفه نبا  ن یرتبه ا  بودن نییپا

 بحران باشد. 

ا  ترنییرتبه پا   ی دارا  ی هامؤلفه   ان یدر م  زین   یعملکرد ارتباط  یابیو ارز  شیپا دهنده آن باشد که در عمل، ممکن است نشان   افته ی  نی قرار گرفت. 

 حال،نی بااتوجه دارند.    ندها یها و اصلاح فراتجربه   یمستندساز  ،یو کمتر به سنجش اثربخش  کنندیتمرکز م  هاامیپ  ی فور  یبر اجرا  شتریها بسازمان

  نفعان، یذ   تی رضا  ام، یپ  یدسترس  زانیمانند سرعت پاسخ، م  ییهااست. شاا    ی ضرور  یتجربه بحران به دانش سازمان  لیتبد  ی عملکرد برا  یابیارز

و توسعه   یاربا گزارش سازمان همک  جهی نت نی. ارندیقرار گ  نده یآ  یهااصلاح برنامه   ی مبنا  توانندیم  عاتیکاهش شا  زان یو م یاجهت پوشش رسانه 

  ن، ی. همچن(Oecd, 2023)   داندیو اصلاح مستمر م  یابیارز  ،یریادگی  تیرا وابسته به ظرف  یعموم  ینهادها  یآورهمسو است که تاب   یاقتصاد

عملکرد   ی عدب  یهادر بحران   ، یریادگیسازوکار بازاورد و    ی دارا  یهااند که سازمانمختلف نشان داده   یهابحران در بخش   تیریمطالعات مد

 . (Gkoumas, 2021; Mong et al., 2022) دارند  یترمنسجم

ا  یو ارتباطات بحران در شرکت مل  یروابط عموم  کیاستراتژ  یزیربرنامه   یپژوهش نشان داد که الگو  نیا  یهاافتهیمجموع،    در   د یبا  رانیگاز 

  نفعان،یذ   تیریمد  ،یهماهنگ  ،ینیبش یدر زمان بحران، بدون پ  یرساندر نظر گرفته شود. تمرکز صرف بر اطلاع   یانظام جامع و چراه   کیصورت  به 

  زین  یریگباشد. اعتبار مناس  مدل اندازه   ی رسااتیسازمان ز  کی  یارتباط  یها یدگی چیپ  یگوپاسخ   تواندیاعتماد، نم  یو بازساز  یابیارز  ،یفناور
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  ی هابرنامه  هعملکرد و توسع  یابیارز  ها،استیس  یطراح  یبرا  ییمبنا  توانندیبراوردارند و م  یو تجرب  ی شده از انسجام نظرنشان داد که ابعاد استخرا 

 مشابه باشند.  یهاو سازمان  ران یگاز ا یدر شرکت مل یآموزش

و    رانی گاز ا  یکارشناسان و ابرگان مرتبط با شرکت مل  ران،یاز مد  یو کم  یفیک   ی هاهمراه بود. نخست، داده   ت ی حاضر با چند محدود  پژوهش

انجام    اط یبا احت  د یمتفاوت با  یارتباط  طی و مح  تیبا سااتار، مأمور  ییهابه سازمان  جینتا  میمستق  میتعم  ن،یشد؛ بنابرا  یتابعه گردآور  یهاشرکت

به ارائه ارزپاسخ  لیتما  ریبود و احتمال تأث  یمتک  یاودگزارش  یهاپژوهش بر داده   ی. دوم، بخش کمردیگ  ی مطلوب اجتماع  یهای ابیدهندگان 

نشد.    یبررس  یبحران واقع  کی  انیدر جر  ا یآنها در طول زمان    ان یها و روابط ممؤلفه   ر ییاجرا شد و تغ  یصورت مقطعوجود دارد. سوم، مطالعه به 

حضور    یبا وجود تلاش برا   ن،ینشد. همچن  لی طور جداگانه تحلبه   یو اعتبار  یاجتماع  ،یستیزط یمح  ،یمنیا  ،یفن  یهاانواع بحران   ان یتفاوت م  هارم،چ

 فراهم نبود.  یتیریو همه سطوح مد ییایدر نمونه، امکان مشارکت برابر همه مناطق جغراف یمختلف سازمان ی واحدها

ونقل و مخابرات آزمون مانند صنعت نفت، برق، آب، حمل   یرسااتیز  یهاسازمان  ریشده در ساارائه   ی الگو  نده،یآ  یهادر پژوهش   شودیم  شنهاد یپ

  ی ارتباطعملکرد    راتییتغ  تواندیهنگام و پس از وقوع بحران م  ش، یپ  یمطالعات طول  یگردد. اجرا  یها بررسمؤلفه   میتعم  تی ثبات و قابل  زان یشود تا م

انواع بحران   سهیمقا  ن، یو نقش هر مؤلفه را در مراحل مختلف بحران روشن سازد. همچن  یو اجتماع  ی اعتبار  ،یبریسا  ،یعیطب  ،یفن   یهاالگو در 

 ، یاجتماع  یهاتعامل در شبکه   یهاها، شاا رسانه   یمانند محتوا  ینیع  یهاکمک کند. استفاده از داده   ترقیدق  یتیموقع  یهامدل   یبه طراح  تواندیم

 ، یمانند فرهنگ سازمان  ییرهاینقش متغ  یدهد. بررس  شیرا افزا  یاودگزارش  جیاعتبار نتا  تواندیم  ز ین  نفعانیاعتماد ذ   زان یو م  ییگوزمان پاسخ

 .شودیم شنهاد ی پ زیالگو ن یدر اثربخش ن یشیپ  یهاو تجربه بحران یسااتار تمرکز سازمان تال،یجیارشد، بلوغ د تیریمد تیحما

کند که در   نیو ارتباطات بحران تدو یروابط عموم کیاستراتژ یزیربرنامه  یبرا   کپارچهیسند جامع و  کی رانی گاز ا یشرکت مل شودیم شنهاد یپ

مشخ  شده   قیطور دقبه   یاو رسانه یحقوق ،یتیریمد ،یفن یواحدها انیم ینقش سخنگو و نحوه هماهنگ ام،یپ  دییتأ ریمس  ارات،یاات ف،یآن وظا

  ی مانورها  یو اجرا  انیو سخنگو  رانیآموزش مد  ه، یپا  ی هاام یبانک پ  جاد یمختلف، ا  ی وهایسنار  یارتباطات بحران، طراح  م یت  یدائم  ل ی. تشکاشدب

 یابیاطلاعات و داشبورد ارز  ییآزمایراست  میت  ،یاجتماع  یهاها و شبکه رصد رسانه  کپارچه یلازم است سامانه    ن،ی است. همچن  ی ضرور  یمنظم ارتباط

  ت یگردد. تقو  یمتناس  طراح  امیهر گروه، کانال و پ   ی شود و برا  یروزرسانبه   یاصورت دوره به   د یبا  نفعانیشود. نقشه ذ  جادیا  یعملکرد ارتباط

کاهش   به  تواندیم  زین  یها و انتشار گزارش اقدامات اصلاحتجربه بحران   یبه کارکنان، مستندساز  عیارائه اطلاعات سر  ،یسازمانارتباطات درون 

 کمک کند. یاعتماد عموم یو بازساز  یهماهنگ شیافزا عات،یشا

 مشارکت نویسندگان 

 در نگارش این مقاله تمامی نویسندگان نقش یکسانی ایفا کردند. 
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 تعارض منافع

 .وجود ندارد یتضاد منافع  گونهچ یانجام مطالعه حاضر، ه در

 موازین اخلاقی

   در تمامی مراحل پژوهش حاضر اصول االاقی مرتبط با نشر و انجام پژوهش رعایت گردیده است.

 تشکر و قدردانی 

 آید.قدردانی به عمل می از تمامی کسانی که در انجام این پژوهش ما را همراهی کردند تشکر و 

Extended Abstract 

Introduction 

Public relations has evolved from a primarily informational and media-oriented function into a strategic 

organizational capability responsible for managing relationships, institutional legitimacy, stakeholder trust, 

and communication continuity. This transformation becomes particularly important in large infrastructure 

organizations whose activities directly affect public welfare, economic stability, environmental safety, and 

national security. In such organizations, crisis communication cannot be treated as an improvised response 

activated only after an incident occurs. Rather, it should be embedded within strategic planning, organizational 

governance, risk management, stakeholder engagement, and post-crisis learning. Previous studies have shown 

that the effectiveness of public relations in crisis situations depends on its access to decision-making structures, 

the clarity of communication responsibilities, the availability of reliable information, and the existence of 

previously developed crisis plans (Rumman & Alzeyadat, 2021; Zimal & Aysar, 2021; Силјановска, 2022). 

Strategic public relations planning refers to a systematic process through which an organization analyzes its 

communication environment, identifies emerging issues, defines communication objectives, prioritizes 

stakeholders, develops messages and channels, allocates responsibilities, and evaluates communication 

outcomes. In the context of crisis management, strategic planning reduces uncertainty, prevents fragmented 

responses, facilitates organizational coordination, and improves the speed and consistency of decision-making. 

Organizations that engage in scenario development, establish communication teams, prepare message 

templates, train spokespersons, and conduct regular drills are generally better equipped to respond to disruptive 

events (Bryson et al., 2023; Hamza et al., 2023; Haupt & Azevedo, 2021). Therefore, strategic planning and 

crisis communication should not be regarded as separate managerial domains; rather, they should operate as 

integrated components of organizational resilience. 

Crisis communication encompasses the processes through which an organization collects, verifies, interprets, 

and disseminates information before, during, and after a threatening event. Its main purposes are to reduce 
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uncertainty, protect affected stakeholders, guide public behavior, prevent misinformation, maintain operational 

legitimacy, and preserve organizational credibility. Effective crisis communication is generally associated with 

speed, accuracy, transparency, consistency, empathy, and audience adaptation. In contrast, delayed responses, 

contradictory statements, overly technical language, and limited access to information can create an 

information vacuum that is rapidly filled by speculation, unofficial sources, and competing narratives 

(Kodatska et al., 2022; Lin et al., 2023; Muhammad et al., 2022). Crisis communication is therefore not 

limited to message transmission; it also involves the management of public interpretation, emotion, trust, and 

perceived responsibility. 

The digital communication environment has further intensified the complexity of crisis communication. Social 

media platforms have reduced organizational control over information flows and enabled employees, citizens, 

journalists, activists, and anonymous users to participate directly in the production and circulation of crisis-

related content. Under such conditions, misleading claims, manipulated images, and unverified reports may 

spread more rapidly than official information. Consequently, public relations units must develop capabilities 

in real-time monitoring, digital engagement, rapid verification, multi-channel communication, and coordinated 

content production (Anagusti et al., 2024; Babatunde, 2022; Umar, 2022). Planning for social media 

communication requires predefined objectives, clear operational responsibilities, continuous audience 

analysis, and systematic evaluation of feedback (Balogun et al., 2026; Febriani et al., 2023). 

Misinformation and fake news constitute particularly serious threats during crises. A delayed or ambiguous 

official response may allow inaccurate narratives to become dominant and may increase public distrust. 

However, not every rumor requires the same degree of organizational intervention. Effective public relations 

therefore depends on the ability to distinguish between limited misinformation that requires watchful 

monitoring and high-risk falsehoods that demand an immediate, evidence-based response (Lambert et al., 

2024). Media framing also shapes public interpretations of organizational responsibility, competence, and 

credibility, which means that organizations must actively manage not only the factual content of messages but 

also the broader narrative within which the crisis is understood (Lin & Liu, 2024; Najib & Bahfiarti, 2023). 

The National Iranian Gas Company is a large, geographically dispersed, and strategically important 

infrastructure organization. Its operations involve multiple technical, safety, environmental, social, and 

reputational risks. Disruptions in gas production, transmission, distribution, or public service can produce 

consequences beyond the immediate technical event, including anxiety, dissatisfaction, reputational damage, 

political pressure, and reduced stakeholder trust. For this reason, the company requires a comprehensive and 

context-sensitive framework that integrates environmental scanning, strategic direction, stakeholder 

management, command coordination, preparedness, message management, media relations, misinformation 

control, digital communication, internal communication, trust restoration, and performance evaluation. 

Although previous studies have examined crisis communication in governmental, commercial, educational, 

tourism, transportation, and public-service contexts (Amin et al., 2024; Awaloedin et al., 2024; Calilao et al., 
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2024; Pratiwi et al., 2022), fewer studies have developed and empirically validated an integrated strategic 

public relations and crisis communication framework for a national energy organization. Accordingly, this 

study aimed to explain and validate the components of strategic public relations planning and crisis 

communication in the National Iranian Gas Company. 

Methods and Materials 

This applied study used an exploratory sequential mixed-methods design and was conducted in two qualitative 

and quantitative phases. In the qualitative phase, participants included university faculty members, senior 

public relations and organizational communication managers, crisis management specialists, and experts with 

professional experience in strategic planning, media management, safety, passive defense, and the energy 

sector. Participants were selected through purposive sampling based on relevant education, professional 

experience, familiarity with the organizational structure of the gas industry, and direct involvement in 

communication or crisis-management activities. Sampling continued until theoretical saturation was reached, 

resulting in 18 semi-structured interviews. The qualitative sample consisted of 6 university faculty members, 

7 senior public relations or communication managers from the National Iranian Gas Company and its 

subsidiaries, and 5 experts from crisis management, safety, or passive defense units. 

The interviews focused on the current state of public relations planning, strategic communication requirements, 

stakeholder identification, crisis preparedness, message coordination, media relations, rumor management, 

digital communication, internal communication, post-crisis trust restoration, and communication performance 

evaluation. Interviews lasted between 45 and 75 minutes, were audio-recorded with permission, and were 

transcribed verbatim. Qualitative data were analyzed using thematic analysis. Initial codes were extracted from 

meaningful units, similar codes were merged, and related concepts were organized into subthemes and main 

themes. The credibility of the qualitative findings was strengthened through member checking, peer review, 

independent coding, constant comparison, and documentation of analytical decisions. MAXQDA 2022 was 

used to organize and retrieve qualitative data. 

In the quantitative phase, the study population included managers, heads, senior experts, and specialist staff 

working in public relations, organizational communication, crisis management, safety, passive defense, 

strategic planning, and related units of the National Iranian Gas Company and its subsidiaries. Stratified 

proportional sampling was used to ensure representation from headquarters, provincial gas companies, gas-

refining companies, and the gas-transmission company. A total of 260 questionnaires were distributed, and 

after eliminating incomplete or invalid responses, data from 240 participants were analyzed. 

A researcher-developed questionnaire was constructed from the qualitative themes and initial codes. The 

preliminary version included 72 items. Face and content validity were evaluated by 12 experts in public 

relations, crisis communication, strategic management, media management, and research methodology. 

Following expert review, ambiguous or redundant items were removed or revised, and a final 60-item 

instrument was developed. Responses were recorded on a five-point Likert scale ranging from 1, strongly 
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disagree, to 5, strongly agree. A pilot study was conducted with 30 eligible participants who were not included 

in the final sample. The preliminary Cronbach’s alpha for the total scale was 0.94. 

Quantitative data were analyzed using descriptive statistics, exploratory factor analysis, confirmatory factor 

analysis, reliability assessment, convergent and discriminant validity testing, and the Friedman ranking test. 

SPSS 27 was used for descriptive and exploratory analyses, while AMOS 26 was used for confirmatory factor 

analysis and model-fit assessment. The significance level was set at 0.05. 

Findings 

In the qualitative phase, the mean age of participants was 46.72 years with a standard deviation of 6.84, and 

their mean professional experience was 19.28 years with a standard deviation of 5.93. Thematic analysis 

generated 642 initial codes, which were reduced through comparison, refinement, and conceptual integration 

to 230 final codes, 48 subthemes, and 12 main themes. The resulting themes were environmental 

communication analysis and issue monitoring; strategic goals and orientations; stakeholder identification and 

management; communication command structure and coordination; communication preparedness and 

prevention; organizational message and narrative management; media and public relations; rumor and 

misinformation management; digital technologies and media; internal communication; post-crisis trust and 

reputation restoration; and communication performance monitoring and evaluation. 

In the quantitative phase, 240 participants were included in the final analysis. Of these, 54 were managers or 

unit heads, 76 were senior experts, and 110 were specialist employees. The sample included 182 men and 58 

women. The mean age was 42.36 years with a standard deviation of 7.91, and the mean organizational tenure 

was 16.48 years with a standard deviation of 7.03. Regarding education, 63 participants held bachelor’s 

degrees, 143 held master’s degrees, and 34 held doctoral degrees. 

The mean scores of the 12 components ranged from 3.65 to 4.14. Organizational message and narrative 

management had the highest mean score at 4.14 with a standard deviation of 0.61. Rumor and misinformation 

management ranked second with a mean of 4.08, followed by post-crisis trust and reputation restoration with 

a mean of 4.02 and media and public relations with a mean of 3.97. Strategic goals and orientations had the 

lowest mean score at 3.65. Nevertheless, the mean score of every component exceeded the theoretical midpoint 

of the scale. 

Internal consistency was satisfactory. Cronbach’s alpha coefficients for the components ranged from 0.84 to 

0.92, and the coefficient for the total questionnaire was 0.96. Composite reliability values ranged from 0.87 to 

0.94, and all average variance extracted values exceeded 0.50, indicating adequate convergent validity. The 

Kaiser-Meyer-Olkin measure was 0.936, and Bartlett’s test of sphericity was significant, with a chi-square 

value of 7846.52, 1770 degrees of freedom, and p<0.001. These findings confirmed the suitability of the data 

for factor analysis. 

Exploratory factor analysis supported a 12-factor structure. Factor loadings ranged from 0.59 to 0.87, and the 

12 factors jointly explained 74.45% of the total variance. Organizational message and narrative management 
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accounted for the largest proportion of explained variance at 14.03%, followed by rumor and misinformation 

management at 9.35% and communication preparedness and prevention at 8.12%. 

Confirmatory factor analysis supported a second-order measurement model in which the 12 first-order 

dimensions loaded significantly on the overall construct of strategic public relations planning and crisis 

communication. Standardized second-order factor loadings ranged from 0.68 to 0.91 and were all significant 

at p<0.001. Organizational message and narrative management had the highest loading at 0.91, followed by 

rumor and misinformation management at 0.89, communication preparedness and prevention at 0.87, and 

communication command structure and coordination at 0.85. 

The overall model demonstrated good fit. The chi-square value was 1842.73 with 1526 degrees of freedom, 

and the chi-square-to-degrees-of-freedom ratio was 1.21. The goodness-of-fit index was 0.91, the comparative 

fit index was 0.96, the incremental fit index was 0.96, and the Tucker-Lewis index was 0.95. The root mean 

square error of approximation was 0.030, with a 90% confidence interval of 0.025 to 0.035, and the 

standardized root mean square residual was 0.041. 

The Friedman test showed statistically significant differences among the mean ranks of the components, with 

a chi-square value of 286.74, 11 degrees of freedom, and p<0.001. Organizational message and narrative 

management received the highest mean rank of 8.91. Rumor and misinformation management ranked second 

at 8.47, followed by post-crisis trust and reputation restoration at 7.86. Strategic goals and orientations had the 

lowest mean rank at 4.54, while communication performance monitoring and evaluation ranked second-lowest 

at 4.98. 

Discussion and Conclusion 

The findings indicate that strategic public relations planning and crisis communication in the National Iranian 

Gas Company should be understood as an integrated organizational capability rather than a narrow media 

function. The validated 12-component model demonstrates that effective crisis communication depends on the 

interaction of strategic, structural, operational, technological, relational, and evaluative dimensions. No single 

component can independently ensure communication effectiveness. Environmental monitoring without 

coordinated message production is insufficient, just as rapid messaging without stakeholder analysis, internal 

coordination, and post-crisis evaluation may produce only short-term results. 

The prominence of organizational message and narrative management reflects the central importance of 

controlling the quality, speed, coherence, and credibility of official communication. During a crisis, 

stakeholders require information that is understandable, verified, timely, and relevant to their immediate 

concerns. The high loading and ranking of this component suggest that participants regarded narrative 

coordination as the core mechanism through which the organization can reduce uncertainty, prevent 

contradictory interpretations, and maintain public confidence. 

The importance of rumor and misinformation management reflects the increasing influence of digital media 

on crisis development. In the absence of prompt and credible official communication, unverified information 
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may become dominant and intensify reputational damage. The findings therefore imply that the organization 

should maintain active monitoring systems, rapid verification procedures, and clearly authorized digital 

response teams. 

Communication preparedness and command coordination also emerged as central dimensions. This result 

highlights the need for predefined responsibilities, spokesperson protocols, interdepartmental coordination, 

scenario planning, message banks, and simulation exercises. Crisis communication cannot be effectively 

designed after an emergency has already begun. Preparedness reduces delay, prevents multiple voices, and 

allows technical and communication units to operate within a common decision structure. 

The validated role of stakeholder management, media relations, internal communication, and post-crisis trust 

restoration further demonstrates that communication must be adapted to diverse audiences and must continue 

after operational control has been achieved. Employees, consumers, government agencies, local communities, 

media organizations, and contractors require different levels and forms of information. Moreover, trust 

restoration requires transparent reporting, explanation of corrective actions, and sustained engagement with 

affected groups. 

Although strategic goals and communication evaluation received lower rankings, their factor loadings 

remained significant. Their lower rank may indicate that respondents perceived operational crisis activities as 

more immediate and visible. However, these dimensions remain essential because strategic objectives provide 

direction, while evaluation converts crisis experience into organizational learning. Without them, 

communication activities may remain reactive, fragmented, and difficult to improve. 

In conclusion, the study developed and empirically validated a comprehensive model of strategic public 

relations planning and crisis communication for the National Iranian Gas Company. The model consists of 12 

interrelated components and demonstrates strong reliability, construct validity, and model fit. It provides a 

practical framework for policy development, organizational assessment, managerial training, crisis 

preparedness, and communication performance improvement. The findings suggest that the National Iranian 

Gas Company should institutionalize crisis communication as a continuous strategic process that begins with 

environmental monitoring and planning, continues through coordinated response and stakeholder engagement, 

and concludes with trust restoration, evaluation, and organizational learning. 
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