
 

  
  
  
  

ناشي از  شناختي هاي گروهي در كاهش عوارض روان نقش رسانه

  حران و ايجاد آرامش در جامعهب

  *بايندر محمدرضا رضايي
  **ثريا احمدي

  چكيده

 ـ     يكي از مهم   . زده اسـت  ران، تأثيرهـاي روانـي آن بـر افـراد بحـران     ترين ابعاد هر بح
دهد مـردم در هنگـام بحـران، احـساسات متفـاوتي ماننـد تـرس،          ها نشان مي    بررسي

ايـن  . كننـد   را تجربه مي  ... دادن تمركز و كنترل و        اضطراب، هراس، نوميدي، از دست    
اجه شـوند   شود افراد درگير بحران، با مسائل و مشكلات مختلفي مو           مسائل موجب مي  

شـده    كه ناديده گرفتن آنها، موجب گسترش ابعاد بحران و ناكارآمدي اقدامات انجـام            
  .براي مديريت و كنترل آن را درپي خواهد داشت

 در  ها، به تبيـين نقـش رسـانه     شناختي بحران   مقاله حاضر ضمن واكاوي عوارض روان     
هايي مانند اصول و همچنين در اين مقاله محور. كاهش اين نوع عوارض پرداخته است

هاي مهم پيام اثربخش در شرايط بحراني، عوامل مـؤثر            مباني ارتباطات بحران، ويژگي   
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  مقدمه

 ،دليل ايجـاد شـرايط اضـطراري و تغييـرات ناگهـاني در وضـعيت موجـود                  ها به   بحران
اين تأثيرات در سـطح اقتـصادي، اجتمـاعي و    . اي بر فرد و جامعه دارند    تأثيرات گسترده 

كنند كه بلاتكليفي     ياي مواجه م     زندگي عادي را مختل و افراد را با وضعيت ويژه          ،رواني
تمركز بر راهبردهاي سازماني در مديريت و كنترل بحران و          . ترين خصيصه آن است     مهم

شناختي بحران و عـوارض و        هدايت آن به شرايط مطلوب موجب شده است ابعاد روان         
اگرچه در سطح اجتمـاعي،     . پيامدهاي رواني آن كمتر مورد توجه پژوهشگران قرار گيرد        

ترين هدف     مهم ،زا و بازگشت اوضاع به شرايط عادي        حذف عوامل بحران  كنترل بحران،   
تـرين هـدف افـراد         مهـم  ،رود، در سـطح فـردي       شـمار مـي    راهبران مديريت بحـران بـه     

  .زده، بازيابي آرامش رواني است بحران
توانـد   شناختي بحران مي    دهد كه غفلت از ابعاد روان       بررسي تجارب گذشته نشان مي    

برخي از صاحبنظران اعتقـاد دارنـد تمركـز بـيش از حـد              . ر جاي گذارد  آثار نامطلوبي ب  
هاي گروهي بويژه صداوسيما بر تحريك احساسات و عواطـف مـردم در جريـان                 رسانه
هـاي    آوري كمـك    دوستي و جمع    برانگيختن حس همدردي و نوع      منظور  به بم كه    هزلزل

 افـزايش اضـطراب،   .مردمي صورت گرفت، عوارض رواني نامطلوبي درپي داشته اسـت       
 از  ،دليل نسبت به سلامت فرزندان، نااميـدي و يـأس عمـومي             هاي بي   افسردگي، نگراني 

اما اين مسئله تأثيرات بلندمدت نيز داشـته اسـت؛          . عوارض زودگذر آن دوره بوده است     
هـاي خفيـف و خوابيـدن در ايـن      ها و فضاهاي باز به هنگام زلزلـه   هجوم مردم به پارك   

 يا چند شب پس از هر لرزش، ازجمله تأثيراتي اسـت كـه اضـطراب و                  طي دو  ،ها  مكان
 روز هشتم خـرداد     17:08اي كه ساعت       زلزله ،براي مثال . دهد  نگراني مردم را بازتاب مي    

هاي وسيعي از شمال كشور       در استان مازندران، رخ داد و بخش      » بلده« با مركزيت    1383
ن با كانون اصلي زلزله، تنها به شكسته شـدن           كيلومتري تهرا  60دليل فاصله      را لرزاند، به  

هاي مناطق شمال غربي تهران منجر شـد؛ بـا ايـن حـال          هاي معدودي از ساختمان     شيشه
ها   اكثر مردم تهران به پارك    . ننده بود ك دور از انتظار و غافلگير     ،واكنش مردم به اين زلزله    

هـا سـپري      ر خيابـان  هـا و حتـي كنـا        و فضاهاي باز روي آوردند و شب را در اين مكان          
اين امر به حدي ادامه يافت كه پليس تهران مجبور به حـضور در سـطح شـهر و              . كردند

بـا توجـه    «:  پليس از طريق راديو تهران اعلام كرد       ،در همان شب  . تأمين امنيت مردم شد   
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هـا و     انـد و شـب را در پـارك          هـاي خـود را تـرك كـرده          به اينكه بسياري از مردم خانه     
بينـي   اي براي تأمين امنيت در سطح شهر پيش      كنند، پليس تدابير ويژه     ي مي ها سپر   خيابان

  ). 122 ، ص 1384دباغ، (» كرده است
شـناختي و     دهد كه در مـديريت بحـران لازم اسـت ابعـاد روان              اين شواهد نشان مي   
هاي گروهـي بـويژه راديـو و          رسانه. زده مورد توجه قرار گيرد      مسائل رواني افراد بحران   

 نقش بسيار مهمي در اين حـوزه  ،رقيب خود دليل گستره پوشش و نفوذ بي        به ،ونتلويزي
تـرين وسـايل در       عنوان يكي از ضـروري      تأكيد بر به همراه داشتن راديو به      . كنند  ايفا مي 

يادآوري اين موضـوع  . ها در چنين شرايطي دارد  نشان از اهميت رسانه ،وضعيت بحراني 
يابي و دسـتيابي بـه آرامـش          ها، همدم   اده مردم از رسانه   مهم است كه يكي از دلايل استف      

وجود   ها ضمن فراهم آوردن اطلاعات ضروري درباره شرايط و وضعيت به            رسانه. است
كنند تا كنترل خـود را   انداز آينده، به افراد كمك مي آمده، اقدامات صورت گرفته و چشم  

  . بازيابند و براي بازگشت به شرايط عادي آماده شوند

  هاي رواني به بحران اكنشو

 احساسات متفاوتي را    ،تجارب و شواهد حاكي از آن است كه افراد در مواجهه با بحران            
) 2000 (2 و نـورد بـو  1دي ولـف . دهند هاي مختلفي را بروز مي   كنند و واكنش    تجربه مي 

افراد هاي    اند كه واكنش    ثيرات رواني بحران بر افراد، بر اين نكته تأكيد كرده         أدر بررسي ت  
هاي مختلف ازجمله سيل، طوفـان، زلزلـه، حـوادث تروريـستي و تـصادفات                 در بحران 

بيني  نقل زميني، ريلي و هوايي، تا حدود زيادي شبيه به هم و قابل پيش           و  مربوط به حمل  
  :هاي رواني افراد به بحران عبارتند از ترين واكنش  مهم،بر اين مبنا. است

  د سلامت خود و ادامه حيات در شرايط بحرانـ نگراني، ترس و اضطراب در مور
  ـ نگراني، ترس و اضطراب در مورد وضعيت نزديكان بويژه همسر و فرزندان

  هاي طبيعي مانند زلزله هاي شبانه بويژه در بحران ـ اختلال در خواب و كابوس
ـ نگراني در مورد يافتن سرپناه مناسب، انزواطلبي و كنار آمدن با مسائل مربـوط بـه                 

  زدحام در اماكن اسكان عموميا

                                                      
1. DeWolfe        2. Nordboe 
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  ....  ـ نياز شديد به احساس همدلي و همدردي، گفتگو درباره شرايط ايجادشده و
هـاي    عنوان عضوي از جامعـه كـه نيازمنـد امـداد و كمـك                ـ نياز شديد به توجه، به     

  ). 2000ولف و نوردبو،  دي(ضروري است 
نبـود آمـادگي در افـراد و رخ         رسد در برخي شرايط بحرانـي،         نظر مي    به ،با اين حال  

كنـد و     وجود آمده را با مـشكل مواجـه مـي           دادن ناگهاني حوادث، باورپذيري شرايط به     
مركـز مـديريت   . شـوند   مـي 1زدگي و احساس ستيز يا فرار     اغلب دچار نوعي بهت    ،افراد

با جزئيات بيشتري احساسات و اثرات تجربـه بحـران از سـوي             ) 2006 (2بحران استراليا 
 اثرات بحران در مراحـل اوليـه شـديد و حـاد             ،بر اين اساس  . را توضيح داده است   افراد  

طور معمول بازگـشت بـه شـرايط عـادي نيـز              يابد؛ به   است و با ادامه شرايط افزايش مي      
» راهنمـاي حـل بحـران     « در كتـاب     ، ايـن مركـز    .گيرد  كندي و با دشواري صورت مي       به

تـوان   اما مي.  همه يكسان و مشابه نيستتصريح كرده است كه واكنش به بحران در ميان    
  :شود به مواردي اشاره كرد كه تقريباً در اكثر افراد به هنگام تجربه بحران مشاهده مي

 بـا مـشكل     ،طور معمول در پذيرش آنچه اتفاق افتـاده          افراد به  :زدگي   شوك و بهت   .1
 ـ  شوند و فاجعه را غيرواقعي يا نـوعي رويـا و كـابوس مـي                مواجه مي  د و از درك    پندارن

  . شرايط عاجزند
 بسياري از افراد از تصور اينكه جان خود و عزيزانشان را از دست              : ترس و هراس   .2

همچنين ترس از تكرار حادثه، درگير شدن در حوادث ناخواسـته و            . دهند، هراس دارند  
  . هاي غيرواقعي نيز شايع است برخي هراس

ت بـه عوامـل بحـران يـا مقـصران       بسياري از مردم در شرايط بحراني نـسب      : خشم .3
شـود و     گاه نيز اين خـشم بـه خـود فـرد معطـوف مـي              . كند  احتمالي احساس خشم مي   

  . زند ـ تخريبي و حتي اقدام به خودكشي را دامن مي تمايلات خود
طـور معمـول      كنند و بـه     پناه احساس مي     در اين حالت افراد خود را بي       :درماندگي. 4

  . كنند گريه مي
هـاي دلخـراش موجـب         مشاهده شرايط نامطلوب و احتمالاً صـحنه       :دوهحزن و ان  . 5

  .شود اندوه مي
                                                      

2. Emergency Management Australia 1. fight or flight 

 1.  



  99 ���� ...حران بناشي از  شناختي هاي گروهي در كاهش عوارض روان نقش رسانه

آمـده را عقوبــت كارهـاي خــود     بـسياري از افــراد شـرايط پــيش  :احـساس گنــاه . 6
  . پندازند مي

هـاي    تـرين واكـنش      از شايع  ، آشفتگي حواس و اختلال رواني و گاه رفتاري        :تنش. 7
  . افراد در مرحله اوليه بحران است

 دچـار نـوعي بيمـاري       ، گاه برخي افراد در واكـنش بـه بحـران          :دردهاي جسماني . 8
شوند مانند سردرد، مشكلات تنفسي، احساس خستگي شديد،          جسمي با منشأ رواني مي    

مركـز مـديريت    ... (اشتهايي، گرفتگي عـضلاني و        اسهال يا ديگر اختلالات گوارشي، بي     
  ).2006بحران استراليا، 

هـاي فـردي جـاي     شـود و نگرانـي   هاي حاد كاسته مي    ، از واكنش  اما با گذشت زمان   
فقـدان  . دهـد   سرنوشت جامعه مي،خود را به نگراني از وضعيت خانواده و در وهله بعد        

زده در  ترين دغدغه افـراد بحـران   اطلاعات كافي و مفيد، نگراني در مورد آينده را به مهم   
  .كند مرحله گذر از بحران تبديل مي

  ا در كاهش عوارض رواني بحرانه نقش رسانه

هاي گروهي بـه همـراه        گسترش ارتباطات مجازي در چارچوب توسعه روزافزون رسانه       
 نيازهـاي اطلاعـاتي،     ،كاهش ارتباطات ميان فردي موجب شده اسـت بـسياري از مـردم            

 در جوامـع    ،عبـارت ديگـر     بـه . ها تأمين كننـد     سرگرمي و عاطفي خود را از طريق رسانه       
 و در حال توسعه، افراد به جـاي درگيـر شـدن در فـضاي واقعـي، خـود را                     يافته توسعه

اي از ابزار ارتبـاطي   دهند كه در آن شبكه  قرار مي1خواسته يا ناخواسته در فضاي مجازي  
 ،تـرين پيامـد ايـن وضـعيت         مهم.  افراد را تشكيل داده است     2 درون ذهن  ،رساني  و اطلاع 

ارتباطي است، گويي جهاني خارج از اين شـبكه         ـ    وابستگي افراد به اين شبكه اطلاعاتي     
  .وجود ندارد

هـا و     در شرايط بحراني نيز، نياز شديد افراد به دريافت اطلاعات، وابستگي به رسانه            
 را فـراهم  3تمايل ذهني براي بازگشت به شرايط عادي پيش از بحـران، محـيط بينـامتني             

                                                      
3. intertextul 2. input 1. cyber space 

 1.  
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ــ ارتبـاطي      رساني  هاي اطلاع   گيري فضاي مجازي مبتني بر شبكه       آورد كه امكان شكل     مي
. دهـد   مداخله در بحران و بهبود عوارض رواني آن را افزايش مي       ،شده و اثربخش    تسهيل
ها اغلب موجب گسيخته شدن شـبكه روابـط بـين فـردي و اخـتلال در كـاركرد                     بحران

 امكان مـداخلات فـردي و ارائـه         ،در اين شرايط  . شوند  نهادهاي اجتماعي و خدماتي مي    
گيـري از      بهـره  ،بنابراين. رود  زده در عمل از بين مي       شناختي به افراد بحران     انخدمات رو 

دهي به فضاي مجازي امـدادي        ها براي مداخله در سطح اجتماعي و شكل         ظرفيت رسانه 
 و حركت بـه     1تواند از عوارض رواني بحران بكاهد و شرايط را براي بهبود وضعيت             مي

در توضـيح بيـشتر ايـن       ). 1999،  2سـكي لوكازو(سوي وضـعيت مطلـوب فـراهم آورد         
  :توان دلايل زير را برشمرد موضوع مي

آمده، نامـشخص      بلاتكليفي و ناآگاهي از شرايط پيش      ،گونه كه اشاره شد     همان) الف
تــرين  از مهــم... اطلاعــي از وضــعيت خــود و اعــضاي خــانواده و  بــودن اوضــاع، بــي

كيه بر اطلاعات شفاهي و موضـوعاتي       ت. هاي افراد در مراحل اوليه بحران هستند        نگراني
گيري شايعات دامن زنـد و        تواند به شكل    شود مي   بدل مي   و  كه در ارتباطات بين فردي رد     

هاي گروهي با ارائه اخبار و اطلاعـات          رسانه. موجب وخامت وضعيت رواني افراد شود     
ضـعيت  هاي كارشناسي، مخاطبـان خـود را از و          موقع و مستند و بررسي ديدگاه       دقيق، به 

زدگي و شوك ناشي از بحران ممكـن اسـت باعـث ايجـاد                بهت. كنند   آمده آگاه مي    پيش
.  شود و تمركز شخـصيتي افـراد را بـرهم زنـد            3اختلال در حس تشخيص زمان و مكان      

تواند از گسيختگي ذهنـي افـراد جلـوگيري كنـد و بـه آنـان                  اخبار و اطلاعات دقيق مي    
  ).2000، 4 چائر فليس( نسبي ببخشد  آرامش
اند كه فشار رواني شديد و سـطح برانگيختگـي            ها نشان داده    بسياري از پژوهش  ) ب

 .)2002، 5چـان  (پـي دارد  و گـاه نتـايج نـامطلوبي در   شود  بالا باعث اختلال در رفتار مي    
 مستلزم كـاهش اضـطراب   ، در مديريت بحران، اثربخشي هر راهبرد و راهكاري      ،بنابراين

هـاي پرنفـوذي ماننـد     هاي گروهي بويژه رسـانه     رسانه. ستو التهاب فردي و اجتماعي ا     
راديو و تلويزيون، ظرفيت و توانايي بسياري براي كاهش اضطراب و سطح برانگيختگي             
                                                      

3. orientation 2. Lukaszewski 1. recovery 

 5. Chan 4. Fleischauer 

 1.  
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 عاطفي ازجملـه دلايـل    هفراموش كردن مشكلات، كسب آرامش و تخلي      . اجتماعي دارند 
همچنـين  ). 1381 نيكـو و ديگـران،    (ها برشمرده شـده اسـت         استفاده مخاطبان از رسانه   

هاي مقابله با فشار رواني افزايش        برخي صاحبنظران معتقدند كه يكي از سودمندترين راه       
توانند عامـل مـؤثري در دسـتيابي بـه آرامـش       ها مي بخش است و رسانه     هاي لذت   تجربه

 پويـا، (طـور موقـت مـشكلات خـود را فرامـوش كنـد                باشند به نحوي كه فرد بتواند به      
در شرايط بحراني مانند فجايع طبيعي كـه اغلـب بـا حـزن و               ). 1379م،  بيابانگرد و عصا  

بخـش   انگيـز  و لـذت     اندوه همراهند، استفاده از تركيب متناسبي از مواد و محتواي حزن          
  .  شود1تواند باعث پالايش رواني مي

دست آوردن كنترل فـردي و خويـشتنداري و احـساس آرامـش ناشـي از كـاهش                    به) ج
وانمندي افراد را براي كنترل بحران و بهبود عوارض ناشـي از آن كـاهش               خطرات احتمالي، ت  

هـاي    اين موضوع در نهايت به اثربخشي بيشتر راهبردهاي مديريت بحـران و برنامـه             . دهد  مي
دست آمده حاكي از آن است كه افراد بـراي بازيـابي هويـت       شواهد به . شود  امدادي منجر مي  

 بـه  ،ي براي گفتگو و همچنين گريـز از مـشكلات        و موضوع ) مجازي(شخصي، يافتن همدم    
، بويژه آنكه گريز بـه      )37ـ38، صص   1379،  عصامپويا و   (آورند    ها روي مي    استفاده از رسانه  

ايـن  ). 1379ران،  ديگ ـنيكـو و    ( شـيوع بيـشتري دارد       ،سوي تلويزيون در شرايط ناخوشايند    
اد و كاسـتن از عـوارض و    فرصت، زمان مغتنمي براي مداخله هدفمند در وضعيت رواني افر         
  . شود آثار منفي بحران بر سلامت و بهداشت رواني آنان محسوب مي

 2قابلـه هاي لازم براي سـازگاري و م   برخوردار نبودن از مهارت،در بسياري از موارد   ) د
هـاي ضـروري و     ارائـه آمـوزش   . شود   باعث افزايش وخامت عوارض مي     ،با شرايط ناگوار  

 3 كـارايي  ، ضمن كاستن از وخامت اوضاع     ، با وضعيت بحراني   ابلهقهاي لازم براي م     مهارت
در شـرايط   . انجامـد   نفـس مـي     نفس و اعتماد بـه     دهد و به تقويت عزت      افراد را افزايش مي   

 ،هاي ضـروري   پيام4هاي گيري از توان كارشناسي خود و ارائه بسته ها با بهره     رسانه ،بحراني
هاي افراد كه در شرايط بحرانـي تـضعيف           وانايي با بازخواني بسياري از ت     ،در وهله نخست  

 در وهله دوم نيز     .كنند  يا مختل شده است، بازتواني افراد در كنترل خود و محيط كمك مي            
                                                      

3. efficacy 2. coping  1. catharsis 

  4. pakage 

 1.  
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هاي ضروري و اضـطراري را بـراي از بـين بـردن يـا بـه حـداقل رسـاندن                       برخي مهارت 
بـا در نظـر   ). 2001، 1نيو سي(دهند  عوارض و پيامدهاي منفي به مخاطبان خود آموزش مي  

 مديريت اطلاعات براي بهبود وضـعيت       ،يابد  گرفتن موارد يادشده، آنچه اهميت حياتي مي      
هـاي گروهـي      ريزي و نحوه عملكـرد رسـانه         است كه در آن سياستگذاري، برنامه      2بحراني

  .كند  نقش مؤثري ايفا مي،بويژه راديو و تلويزيون

  اصول مديريت اطلاعات در بحران

ها در كنترل شرايط بحراني و هدايت         ترين وظايف رسانه    ات، يكي از مهم   مديريت اطلاع 
 مـديريت اطلاعـات را بيـشتر      ،بـسياري از كارشناسـان    . آن به وضـعيت مطلـوب اسـت       

دانند اما فرايند گردآوري و تهيه        معطوف به انتشار اخبار و اطلاعات مربوط به بحران مي         
رين عامل در باورپذيري يك پيام، اعتبار منبـع         ت  مهم. داشت اخبار را نيز نبايد از نظر دور      

همچنين احساس تعلق فردي و اجتماعي و احـساس كنتـرل فـرد بـر خـود و             . آن است 
مركـز مـديريت بحـران اسـتراليا؛     (كننـد   پذيري وقايع و حوادث را بازنمايي مي  بيني  پيش
  :استوار باشدرساني بايد بر اصول زير   مديريت اثربخش در حوزه اطلاع،بنابراين) 2006
  . اند دسترسي به اطلاعات حق افرادي است كه دچار بحران شده. 1
  . دهد اطلاعات مفيد، ظرفيت جامعه را براي مديريت بحران افزايش مي. 2
. موقع، سريع و واقعي باشد و در تمام سطوح جامعه انتشار يابـد              اطلاعات بايد به  . 3

هاي زباني رخ داده، اطلاعـات بايـد          ا اقليت  جغرافيايي ب  ه اگر بحران در گستر    ،براي مثال 
  . هاي مختلف ارائه شود تا همه افراد آن را درك كنند به زبان
ضـروري  . هاي متناسـب، تكـرار شـوند        در شرايط بحراني اطلاعات بايد در دوره      . 4

هـا، تغييـر و       هاي مختلف و بر مبناي وقايع و اتفاقات و گزارش           است اطلاعات در دوره   
 ضمن آنكه ممكن است     ،مدت صورت طولاني    ارائه اطلاعات يكنواخت به    .تجديد شوند 

كند و اعتماد مردم بـه آن را كـاهش    باعث خشم مردم شود، اعتبار رسانه را مخدوش مي      
  . دهد مي

                                                      
2. recover information management 1. Seynaeve 

 1.  
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 نبايد ،رويكرد اصلي در ارائه اطلاعات بايد كمك به بهبود وضعيت باشد، بنابراين           . 5
  . تر نمايد ز آنچه هست، وخيماطلاعاتي ارائه كرد كه وضعيت را ا

شـده رابطـه تنگـاتنگي بـا اعتبـار منبـع و ميـزان مقبوليـت                   اعتبار اطلاعات ارائـه   . 6
  .كننده آن دارد ارائه
 هرگونـه   ،رونـد بنـابراين     شـمار مـي     هاي اثربخش به    گيري  اطلاعات مبناي تصميم  . 7
  .باشدپي داشته  تواند عواقب سوئي در انگاري در دقت و صحت آنها مي سهل
آوري اطلاعـات، پـردازش و        مديريت اطلاعات بايد فراگير باشد و فراينـد جمـع         . 8

  .بر گيرد نحوه انتشار آنها را در
زده را تأمين كنـد و هـم نيازهـاي مراكـز و      اطلاعات بايد هم نيازهاي افراد بحران . 9

  .مراجع مسئول، مديران و عوامل درگير در مديريت بحران را پاسخ گويد
ريـزي اثـربخش در مـديريت         اصول يادشده، مستلزم سياسـتگذاري و برنامـه       رعايت  

هـا و     ظرفيـت «،  »نياز مخاطبـان  «ارتباطات بحران بايد بر مبناي      . هاي گروهي است    رسانه
  و خـدمات   مركز سلامت . طراحي و اجرا شود   » مصالح عمومي «و  » ها  كاركردهاي رسانه 

تـرين    شـناختي بحـران، بـه مهـم          روان در بررسي ابعـاد   ) 2006 و   2002 (1ي امريكا انسان
 ،بر ايـن اسـاس    . ها دارند اشاره كرده است      انتظاراتي كه مردم در چنين شرايطي از رسانه       

كسب اطلاعات دقيق و معتبر براي آگاهي از شرايط پيش آمده و دريافت اطلاعات مفيد               
هبـود  گيري، مشاركت در اقدامات امدادي، حفـظ و ب          دست آوردن قدرت تصميم     براي به 

. زده اسـت  تـرين انتظـارات افـراد بحـران      مهـم ،سلامت و سازگاري فـردي و اجتمـاعي       
همچنين ايفاي نقش نظارتي فعال رسانه در زمينه اقدامات پيشگيرانه و اقدامات امـدادي              

ترين عوامل در     بويژه توزيع عادلانه امكانات اوليه زندگي در شرايط بحراني يكي از مهم           
ولف    دي(رود    شمار مي   صوص در مراحل اوليه پس از بحران به       مديريت فشار رواني بخ   

. دهـد    الگـوي مـديريت اطلاعـات در بحـران را نـشان مـي              1جدول  ). 2000و نوردبو،   
هـا،    شده معطوف به سه سطح عمومي ارتباطـات بحـران؛ يعنـي رسـانه               راهكارهاي ارائه 

  . زده است شرايط بحراني و مردم يا جامعه بحران

                                                      
1. US. Department of Health and Human Services 
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  ها در شرايط بحراني وي مديريت اطلاعات در رسانهـ الگ 1جدول 

  عملكرد درست  عملكرد نادرست  راهكار
  صداقت و راستگويي

ـ ارائه اطلاعات صـحيح،     

دقيق و سريع و صـداقت      

در ارائه اخبار براي جلـب      

  اعتماد مردم

ـ ارائه اطلاعات مخـدوش و طرفـداري از         

نهادها يا مؤسساتي كه احتمالاً در ايجاد يا        

د بحران مؤثر بوده يا در ارائه خدمات        تشدي

  .اند كفايت لازم را نداشته

ـ برآورد نادرست از ميزان اعتماد مردم بـه         

  اطلاعات ارائه شده

هـا و انتقادهـاي       ـ سرزنش افراد يـا گـروه      

  كننده صريح و تحريك

هـاي    هاي نااميدكننده از كاستي     ـ ارائه گزارش  

  كننده هاي عمل هاي گروه و ناكامي

هـاي ضـعيف و غيرقابـل         ئه اسـتدلال  ـ ارا 

  پذيرش برخي مسئولان

هـاي    ـ توضيح اتفاق و رخداد بر مبناي ديدگاه       

  كارشناسي

هاي ناشي از     ـ در برخي موارد مانند بحران     

ــي     ــا گروه ــردي ي ــتباهات ف ــد (اش مانن

بـه جـاي مقـصر جلـوه        ...) سـوزي و      آتش

توان بر اعمال مشابه تأكيـد        دادن افراد مي  

اد كـــه ايـــن اتفـــاق كـــرد و توضـــيح د

  .توانست رخ ندهد مي

هـاي مختلـف بحـران     ـ بررسي ابعاد و جنبه  

  هاي مختلف با حضور كارشناسان حوزه

گيـري از افـراد مـسئول و سـخنگويان         ـ بهره 

  رسمي نهادها و ادارت براي ارائه توضيحات

هـاي مـردم و       ـ پاسخگو بودن به پرسـش     

  محترم شمردن نظر مخاطبان

  قعهتوضيح و تشريح وا

ـ توضيح علـل و عوامـل       

  ايجاد بحران

اـي    ها و عبرت    ـ تبيين درس   ه

  حاصل از اين واقعه براي آينده

ـ ارائه اطلاعات كافي در     

  تمامي مراحل بحران

هـاي نـاهمخوان و       ـ ارائه اطلاعات و پيام    

  متناقض

گرايـي و قربـاني جلـوه دادن          ـ يك جانبـه   

  عوامل احتمالي

  تخصصيهاي بسيار  ـ استفاده از واژه

  توجهي به آثار و خسارات بحران در جامعه  ـبي

اـه؛           ـ فراموش كردن واقعه پس از يك دوره كوت

  .كه هنوز جامعه درگير آن است در حالي

برنـامگي و دسـتپاچگي در        ـ آشفتگي، بـي   

  ارائه اطلاعات

ـ تلاش بـراي كـشف واقعيـت و معرفـي           

  علل و عوامل بر مبناي مصالح عمومي

انيان و توجه به نيازهاي     ـ صحبت درباره قرب   

  هايشان احتمالي آنان يا خانواده

ـ تمركز بر حل مسائل و مشكلات محلي،        

  اي منطقه

مـدت   مدت و بلند ـ داشتن برنامه كاري ميان  

  انبحربراي پوشش 

هـاي بحـران      هـا و عبـرت      ـ بررسي درس  

  براي آينده

  تقويت همدلي اجتماعي

ـ القاي نوعي تعهد عمومي     

هـا و     امو بحث بررسـي گ ـ    

اقدامات مثبت انجـام شـده      

  براي حل بحران

ـ بهـره نجـستن از كارشـناس مـستقل و           

  طرف در بررسي وضعيت موجود بي

هاي مهـم     ـ تأخير در ارائه اطلاعات و پيام      

  و حياتي

  توجهي به سرنوشت قربانيان ـ بي

ـ با ترديد نگاه كردن بـه اقـدامات انجـام           

  شده

لـف يـا    توجهي به نيازهاي اقشار مخت      ـ بي 

  هاي قومي يا زباني اقليت

ـ همدلي با قربانيـان و بررسـي مـسئله از           

  ديدگاه آنان

ـ پرهيز از ارائـه اطلاعـاتي كـه اوضـاع را            

  .مبهم جلوه دهد

  ـ نمايش آثار مثبت اقدامات انجام شده

ـ استفاده از كاركردهاي سرگرمي و تفريحـي        

  بخشي ها براي آرامش رسانه

اـي    ناسب با ويژگي  ـ پخش اخبار و اطلاعات مت      ه

  مخاطبان... قومي، ديني و 



  105 ���� ...حران بناشي از  شناختي هاي گروهي در كاهش عوارض روان نقش رسانه

  ها نيازهاي رواني ـ اجتماعي افراد در مراحل مختلف بحران و نقش رسانه

ـ اجتمـاعي    نيازهاي رواني،كند بنا به ماهيت بحران و شرايطي كه بر جامعه و افراد تحميل مي          
اي معطـوف بـه    راهبردهـا و راهكاره ـ    ،تبـع آن    در مراحل مختلـف آن متفـاوت اسـت و بـه           

هاي رواني و اجتماعي نيز متناسب با مراحل بحـران و نـوع نيازهـاي افـراد متفـاوت         حمايت
 ديگـر عوامـل     هـا و     اصل كلي كه همواره بايد مـورد توجـه رسـانه           ،با اين حال  . خواهد بود 

هـايي كـه    درگير در مديريت بحران قرار گيرد اين است كه در تمـامي اطلاعـات و پيـام      
ـ اجتماعي آنها را مورد توجه قرار          بايد اثرات رواني   ،شود  زده ارسال مي    حرانبراي افراد ب  

 مديريت اطلاعات در طول بحران از اعلام ميزان خـسارات و تلفـات           فرايند كل   ،بنابراين. داد
احتمالي و هويت قربانيان گرفته تا سازماندهي اقدامات امدادي و در نهايت بازسازي جامعـه               

شـمار     به 1ـ اجتماعي   حمايت رواني  هنظام يكپارچ يك  بخشي از   ) اجتماعياز نظر فيزيكي و     (
ـ اجتماعي افـراد درگيـر        نيازهاي رواني  ادامهدر  ). 2006،  3چالاكورن ، رتيكال 2چيتي(رود    مي

هـاي گروهـي در       بحران در سه مرحله حاد، گذار و تثبيت بحران با نگاهي بـه نقـش رسـانه                
  .زده بررسي شده است  از افراد بحرانتأمين اين نيازها و حمايت عاطفي

  د بحراننيازهاي رواني ـ اجتماعي در مرحله وضعيت حا) الف

 ،ترين ويژگي مرحله آغاز بحران اسـت در ايـن مرحلـه              مهم ،التهاب، آشفتگي و بلاتكليفي   
ـ اجتمـاعي     توجهي به نيازهاي رواني     بي. پذيرش شرايط پيش آمده براي افراد دشوار است       

 پيامـدهاي نـاگواري داشـته     ،ست هم در سطح فردي و هم در سطح اجتمـاعي          نيز ممكن ا  
ضمن آنكه موفقيت مـديريت بحـران در مراحـل          . باشد و به گسترش ابعاد بحران بينجامد      

 بـستگي   4 حاد  به ميزان موفقيت راهبران مديريت بحران در كنترل شرايط در مرحله           ،بعدي
. يار حيـاتي و مهمـي بـر عهـده دارنـد           هاي گروهي در اين مرحلـه نقـش بـس           رسانه. دارد

تواند به معني شدت ضربه و وخامـت          سكوت، آشفتگي و ارائه اطلاعات ضد و نقيض مي        
 هم بـر مـردم و هـم بـر           ، رواني شديدي  هاوضاع و گستردگي بحران پردازش شود و ضرب       

   .وارد كند...) نهادهاي امنيتي، امدادي و (نهادهاي امدادي مسئول 
                                                      

3. Rattikalchalakorn 2. Chitty 1. psycho - social support 

  4. acute phase 

 1.  
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 حـاد آغـاز بحـران،       هرساني سريع در مرحل     ررسي نقش راديو در اطلاع    در ب ) 1384(دباغ  
وقـوع   (1383 خـرداد    8و  ) آغاز جنگ تحميلي   (1359 شهريور   31عملكرد راديو را در روز      

مورد واكاوي قرار داده و نشان داده است كه نداشتن راهبـرد و برنامـه         ) زلزله با مركزيت بلده   
هاي روانـي مواجـه كنـد و     تواند جامعه را با آسيب     انه مي موقع و مؤثر رس    مدون براي اقدام به   

ـ اجتماعي افـراد       نيازهاي رواني  ،2در جدول   . ابتكار عمل را از راهبران مديريت بحران بگيرد       
  .بندي شده است  مقوله،درگير بحران طي مرحله اوليه آغاز بحران و وظايف رسانه

  ها بحران و وظايف رسانهـ اجتماعي در مرحله حاد  ـ نيازهاي رواني2جدول 

نيازهاي رواني ـ اجتماعي 

  زده افراد بحران

وظايف راهبران مديريت 

  بحران
  وظايف رسانه

دوري از  (ـ احـساس ايمنـي و امنيـت         

، احــساس آرامــش و )خطــر و خرابــي

مكاني خشك، تميـز و     (آسايش نسبي   

  و حفظ حريم خصوصي) خشك/ گرم 

ـ خارج كردن افراد از محل حادثـه و         

ان آنان در محلـي امـن، تـأمين         اسك

امنيت و محافظـت در برابـر غـارت،         

  رفتارهاي خصمانه و هتك حرمت

زده،   ـ تمركز بر نيازها و حقوق افـراد بحـران         

اـني سـريع درخـصوص اقـدامات          اطلاع رس

امدادي، دادن اطمينان به افـراد درخـصوص     

  تأمين نيازهاي اوليه و امنيت آنان

ه ـ آگاهي از وضـعيت بـستگان درج ـ       

ــان از ســالم  اول و دوســتان و اطمين

ــه     ــساني ب ــه ك ــان و اينك ــودن آن ب

فكرشان هـستند و از آنـان مواظبـت         

  .كنند مي

ـ گردآوري و ارائه اطلاعـات و آمـار         

  دقيق

هـاي    ـ تسهيل ارتباط افراد با شـبكه      

  اجتماعي

هاي مـستند درخـصوص       ـ پخش گزارش  

  اقدامات امدادي

مصاحبه با افراد در منـاطق مختلـف         

  زده ه بحرانحوز

ـ ارائه آمار و اطلاعات دقيق و متناسـب         

  با مصالح عمومي

ـ تسهيل امكان تمـاس بـا رسـانه و          

بخـش بـراي      هاي آرامش   پخش پيام 

  زده افراد بحران

ـ برخورد انساني و متناسب بـا شـأن         

  اجتماعي

ــه كمــك ــه  همــدلي و ارائ هــاي اولي

  عاطفي

هاي اخلاقـي و تحريـك        ـ ارائه پيام  

ي و تأكيـد بـر ديگـر        دوسـت   حس نوع 

   اجتماعيههاي سرماي مؤلفه

ـ يادآوري ضـرورت كمـك بـه افـراد          

پذير مانند كودكـان، سـالمندان،        آسيب

  ... معلولان و 

هـاي    ـ بازخواني احـساسات و آمـوزه      

هـاي    مذهبي و تأكيد بر حفـظ ارزش      

  معنوي در تعاملات فردي و گروهي
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  2ادامه جدول 

نيازهاي رواني ـ اجتماعي 

  زده  بحرانافراد

وظايف راهبران مديريت 

  بحران
  وظايف رسانه

ـ تأمين نيازهاي اوليه شامل غذا، آب،         ... نياز به غذا، آب، بهداشت و 

  لباس مناسب و امكانات بهداشتي

ـ تـدوين و اجـراي راهبـرد عمليـاتي          

  مؤثر براي توزيع امكانات

   توزيعفرايندـ نظارت بر 

ـــ ارائــه اطلاعــات مــستند درخــصوص 

جود منابع كافي از طريق مـصاحبه بـا         و

صلاح، تهيه و پخش گزارش       مراجع ذي 

   توزيع امكاناتفراينداز انبارها و 

ـ ارائه اطلاعات مفيـد و مـؤثر درخـصوص          

هاي مؤثر رعايت بهداشـت در شـرايط     شيوه

  اضطراري ناشي از بحران

ــرزنش و    ــشم، س ــرس، خ ــراز ت اب

  احساس گناه

ين فراهم كردن محيط حمايتي و تـأم      

  هاي عاطفي حمايت

ـ پخـش اطلاعـات دقيـق درخـصوص         

خطرپذيري احتمالي برخي مناطق براي     

  پيشگيري از حوادث ناخواسته

ـ پخش اطلاعات كارشناسـي درخـصوص       

ميزان رفع خطر و نبود تهديـدي جـدي در          

  اين مرحله

أـمين       ـ دادن اطمينان به مردم درخـصوص ت

  ... هاي پليس و امنيت با پخش پيام

ها يا سخنان رهبران معنوي       امـ پخش پي  

و بزرگان جامعه با هـدف ايجـاد همـدلي          

  گيري عاطفه جمعي عمومي و شكل

كــسب اطــلاع از حادثــه رخــداده، 

  علل آن و پيامدهاي احتمالي

رساني دقيق و سـريع درخـصوص         ـ اطلاع   تهيه و تأمين اطلاعات دقيق

  حادثه

گيري از نظرهـاي كارشناسـي در     ـ بهره 

  هخصوص علل حادث

ـ دادن اطمينـان بـه مخاطبـان درخـصوص          

هاي معطـوف بـه كـاهش پيامـدهاي           تلاش

  منفي

  ـ اميدبخشي نسبت به آينده

دســت آوردن كنتــرل فــردي و  بــه

  تسلط بر خود

ـ همكاري تنگاتنگ با مراكز و نهادهـاي          هاي رواني ـ اجتماعي تأمين حمايت

  مسئول و ارائه اطلاعات لازم

 بـا   ،اب و مؤثر  هاي كوتاه جذ    ـ ارائه پيام  

هدف جلب توجه فرد و هـدايت وي بـه     

  شرايط مطلوب
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 2ادامه جدول 

نيازهاي رواني ـ اجتماعي 

  زده افراد بحران

وظايف راهبران مديريت 

  بحران
  وظايف رسانه

نيازهاي معنـوي، انجـام اعمـال و        

  مناسك مذهبي و آييني

توجه به حساسيت مذهبي ـ فرهنگـي   

  ارتباط با رهبران مذهبي

هاي مذهبي    پخش ادعيه و ديگر برنامه    ـ  

  مناسب

ـ فرهنگي جامعه    ـ توجه به تنوع مذهبي    

  و پخش برنامه متناسب با آن

ـ دعوت از رهبران مذهبي بـراي حـضور در          

  رسانه

پـذير    ـ نيازهاي افراد خاص و آسيب     

ــالمندان،   ــان، ســ ــد كودكــ ماننــ

هاي   گردشگران، افراد داراي گويش   

  ... خاص و 

  : منابع كافي برايتأمين خدمات و

  ـ كودكان

  ـ سالمندان

  ـ معلولان

كـارگيري مترجمـان خبـره و افـراد           به

  ها فرهنگ آشنا با خرده

ـ ارائه اطلاعـات درخـصوص نيازهـاي        

  پذير هاي آسيب  گروههويژ

ـ توصيه بـه رعايـت شـرايط كودكـان،          

  ... سالمندان و 

هـاي مختلـف      ـ پخش برنامه بـه زبـان      

  دهز  بحرانهرايج در منطق

  نيازهاي رواني ـ اجتماعي در مرحله گذار از بحران) ب

يابـد    شواهد حاكي از آن است كه نيازهاي افراد درگير بحران با گذشت زمان كاهش مي              
كنند با مسلط شدن بر اوضاع خود را با وضـعيت پـيش آمـده، سـازگار                   و آنان سعي مي   

 ـ  ماهيت بحران و گستره اثرات آن بـه ،با اين حال  . كنند اي اسـت كـه پيامـدهاي آن     هگون
هاي   جنبه،1ـ اجتماعي در مرحله گذار      نيازهاي رواني . ماند  مدت نيز باقي مي     حتي در بلند  

رونـد و اگرچـه اولويـت و اضـطرار نيازهـاي              شمار مي   جديدي از ضروريات زندگي به    
 برخـي از    3در جـدول    . زا باشـد     غفلت از آنها ممكن است آسيب      ،مرحله حاد را ندارند   

  . ترين نيازهاي اين دوره و وظايف رسانه طي آن ارائه شده است مهم

                                                      
1. transition phase 
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  ـ نيازهاي رواني اجتماعي مرحله گذار بحران 3جدول 

  نيازهاي رواني ـ اجتماعي
وظايف راهبران مديريت 

  بحران
  وظايف رسانه

نيازهاي حـل نـشده يـا باقيمانـده از          
  مرحله حاد بحران

  ـ ارزيابي مجدد نيازهاي فردي و جمعي
 سازماندهي اقدامات ضـروري بـراي       ـ

  تأمين نيازها

ـ پيگيري اقدامات انجام شده از سوي       
  نهادهاي مسئول
هـاي    ها و پخش برنامه     ـ تداوم ارائه پيام   

  مناسب
ـ اطمينان بخشيدن به مـردم دربـاره        

  تلاش مسئولان براي تأمين نيازها
ــاره     ــد درب ــات جدي ــت اطلاع درياف

  ندهانداز آي حوادث پيش آمده و چشم
ـ دعوت از كارشناسان بـراي تبيـين          ساماندهي و ارائه اطلاعات دقيق

  ابعاد دقيق حادثه
هاي مستند از مناطق      ـ پخش گزارش  

  ديده آسيب
هـاي دولـت      ـ ارائه و بررسي برنامـه     

  براي آينده
تدوين سـازوكار مناسـب بـراي ارائـه           شده جستجو براي يافتن افراد مفقود

هـا و     تاناطلاعات يكپارچه از بيمارس ـ   
  مراكز امدادي

ربـط    رساني در مورد مراكز ذي      ـ اطلاع 
  براي مراجعه

ـ پخش آخرين اخبار مربوط به جستجوي       
  مفقودان

بخـشيدن بـه بازمانـدگان     ـ اطمينـان  
ــراي   ــدامات ب ــداوم اق ــصوص ت درخ

  يافتن مفقودان و كمك به آنان
دسترسي به مراكز درماني و خـدمات       

  اجتماعي
كـز درمـاني و     ـ سازماندهي مجدد مرا   

  خدماتي
  ـ تسهيل دسترسي افراد به اين مراكز

 ــ تأمين خـدمات بهداشـتي    درمـاني   
  ضروري

  هاي رواني ـ اجتماعي ـ تأمين حمايت

رساني سريع و دقيق در مورد       ـ اطلاع 
  مراكز درماني

ها و    بخشيدن در مورد اثر درمان      ـ اطمينان 
  خدمات ارائه شده

ان ـ دعوت از پزشكان و ديگر متخصص      
ــاره چگــونگي ارائــه  بــراي توضــيح درب
خدمات، مشاوره و اطلاعات ضـروري و       

  هاي مخاطبان پاسخ به پرسش
 فرايندهمدردي و تسلي خاطر و حل       

  سوگ
ـ پخش اعمال نمادين ماننـد روشـن      هاي رواني ـ اجتماعي تأمين حمايت

صـورت گروهـي در       كردن شـمع بـه    
  اماكن خاص

  ـ پخش ادعيه و مناسك مذهبي
هاي همدردي مسئولان      پيام ـ پخش 

  رتبه سياسي ـ اجتماعي عالي
هاي همدردي مسئولان     ـ پخش پيام  

  ... و مردم ديگر كشورها و 
بازگشت به زندگي عادي و كارهـاي       

  روزمره
ــراد در ادارات،   ــضور افـ ــسهيل حـ تـ

  ... هاي كسب و  ها، محل كارخانه
  رساني دقيق، صحيح و به موقع ـ اطلاع

مـستند از رفتارهـاي   هاي  ـ پخش گزارش  
ــوزه  ــردم در ح ــره م ــادي و روزم ــاي  ع ه

  ... مختلف مانند خريد، توليد، امور اداري و 
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  زده در مرحله تثبيت بحران اجتماعي بلند مدت افراد بحرانـ نيازهاي رواني ) ج

ـ اجتماعي افـراد   پس از گذشت مراحل اضطراري بحران و تثبيت شرايط، نيازهاي رواني 
 هرچنـد بـه   . شـود   بد و از نيازهاي فردي به نيازهاي اجتماعي تبديل مـي          يا  نيز تحول مي  

ماننـد و در   هـا بـاقي مـي    دليل شدت ضربه رواني بحران، برخي نيازهاي فردي تا مـدت          
ناپـذيري بـر فـرد        صورت دريافت نشدن پاسخ مناسب، عوارض جسمي و رواني جبران         

ت به سـوي وضـعيت پـيش از          و حرك  1در مرحله تثبيت شرايط بحراني    . كنند  تحميل مي 
شناختي، احـساس   مراتب نيازهاي مازلو مانند زيبايي   بحران، نيازهاي سطوح بالاتر سلسله    

بـار ديگـر    ... ـ اجتماعي، احساس فخر، منزلت اجتمـاعي و عـزت نفـس و               تعلق فردي 
  .شود بازخواني و تلاش افراد براي تأمين آنها آغاز مي

هاي گروهي بايد ضـمن توجـه         ن ازجمله رسانه  در اين مرحله راهبران مديريت بحرا     
تر سلسله نيازهاي مازلو مانند تأمين غـذاهاي سـالم و مناسـب،               به نيازهاي سطوح پايين   

تأمين مسكن و امنيت كافي بـراي شـهروندان، زمينـه مناسـب را بـراي تـأمين نيازهـاي                 
فـراد نيـز افـزايش      نبايد فراموش كرد كه با تثبيت اوضاع، انتظارات ا        . تر فراهم كنند    عالي
يابد و در اين مرحله افـراد عمومـاً توقـع دارنـد كميـت و كيفيـت خـدمات در حـد             مي

  ). 2002اني امريكا، انسخدمات سلامت و مركز (مطلوب باشد 
ـ اجتماعي افراد در اين مرحله، احساس اطمينـان از            ترين نيازهاي رواني    يكي از مهم  

يت بحران براي جلوگيري از بازگشت جامعـه        كارآمدي و اثربخشي تدابير راهبران مدير     
هـاي بحـران جـاري بـراي          گيري از تجـارب و عبـرت        به شرايط بحراني و تضمين بهره     

  . هاي آينده است پيشگيري از بحران
هاي مختلف ماننـد كودكـان، سـالمندان،           توجه به نيازهاي ويژه گروه     ،در اين مرحله  

اي شـغلي و تحـصيلي بـيش از پـيش        ه ـ  هاي قـومي و گـروه       هاي اجتماعي، اقليت    گروه
 ضـرورت   ، خـسارات و تلفـات     هبرحسب شدت بحـران و گـستر      . كند  ضرورت پيدا مي  

  . ها استمرار يابد زده ممكن است سال ـ اجتماعي از افراد بحران هاي رواني حمايت

                                                      
1. long - term phase 
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  ـ نيازهاي رواني ـ اجتماعي بلندمدت مرحله ثبت شرايط و حل بحران4جدول 

  اعينيازهاي رواني ـ اجتم
وظايف راهبران مديريت 

  بحران
  وظايف رسانه

ــده از   ــا باقيمان ــشده ي نيازهــاي حــل ن
  مرحله گذار بحران

  ـ ارزيابي مجدد اقدامات انجام شده
هـاي    ـ تداوم اقدامات امدادي و ارائه حمايت      

ــ اجتمـاعي بـراي بـازتواني فـردي و            رواني
  اجتماعي
  ريزي و سياستگذاري دقيق ـ برنامه

ظارت بر اقـدامات    ـ پيگيري و ن   
  انجام شده

ـ بررسي نقـاط ضـعف و قـوت         
اقــدامات انجــام شــده برحــسب 

ــي ــي و  بررسـ ــاي كارشناسـ هـ
هاي مستند با هدف رفع       گزارش

  نقاط ضعف و تقويت نقاط قوت
ـ كاستن از فضاي التهابي و حركـت        

ريزي شـده و    به سوي اقدامات برنامه   
  مدون

ـ ارائه اخبار و اطلاعـات جديـد          ت دقيقارائه اطلاعا  آمد و جديد كسب اطلاعات روز
  به صورت روزآمد و سريع

هاي كارشناسي    ـ پخش گزارش  
هاي انجام    و انتشار نتايج بررسي   
  شده پيرامون بحران

مكان و زمان مناسب براي گردهمـايي       
  هاي خاص و برگزاري مراسم و آيين

ـ تأمين مكان مناسب بـراي مراسـم و         
  ها آيين

اـعي   ـ تسهيل حضور رهبران      مذهبي، اجتم
  گونه مراسم و فرهنگي در اين

  رساني سريع و دقيق ـ اطلاع
ـ پخش كامل يا گزيده مراسـم       
به صورت زنده يـا ضـبط شـده         

  برحسب شرايط و امكانات
هـاي رهبـران      ـ پخـش ديـدگاه    

ــي و   ــذهبي، فرهنگ ــي، م سياس
خود مـردم درخـصوص شـرايط       

ــيش ــت   پ ــدف تقوي ــا ه ــده ب آم
  همبستگي و همدلي اجتماعي

  ـ تأمين امكانات پيشرفته ضروري  پيگيري اقدامات درماني و بازتواني
  زده هاي اقتصادي از افراد بحران ـ حمايت

رساني از مراكـز درمـاني و       ـ اطلاع 
  ـ اجتماعي خدمات رواني

شناسـان    روان،  ـ دعوت از پزشكان   
و ديگــر متخصــصان بــراي ارائــه 
ــشاوره و   ــق، مـ ــات دقيـ اطلاعـ

  مردمهاي  پاسخگويي به پرسش
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  4ادامه جدول 

  نيازهاي رواني ـ اجتماعي
وظايف راهبران مديريت 

  بحران
  وظايف رسانه

ــري    ــاع و پيگيــ ــضور در اجتمــ حــ
  هاي عادي روزمره فعاليت

تسهيل حضور اجتماعي افراد و تـأمين       
  شرايط لازم براي زندگي عادي

هـاي    ـ پخش اخبـار و گـزارش      
هاي اجتماعي و    مستند از فعاليت  

د برگـزاري مـسابقات    عادي مانن 
هـا و     ورزشي، برگزاري كنـسرت   

  ... ها و  نمايش
هـاي عـادي بـه        ـ پخش برنامه  

ــه    ــشت ب ــادين بازگ ــاي نم معن
  شرايط عادي پيش از بحران

بخش   هاي آرامش   ـ پخش برنامه  
هـــاي شـــاد،  ماننـــد موســـيقي

ــريال ــاطفي و   ســ ــاي عــ هــ
  ... كننده و  سرگرم

زا در    پيشگيري از وقوع حوادث بحـران     
  دهآين

اـي         ـ ارزيابي نهايي حادثه و اثربخشي راهبرده
  مديريت بحران

  دست آمده ـ مستندسازي تجارب به
ها و بررسـي تكميلـي        ـ انجام پژوهش  

  براي اقدامات پيشگيرانه

اـ،    ـ بحث و بررسي كارشناسي درس      ه
  دست آمده ها و تجارب به عبرت

هاي بروز حوادث     ـ بررسي زمينه  
 بـه   زا در آينـده و اخطـار       بحران

  مردم و مسئولان
ـ آموزش مردم درخصوص پيشگيري     
اـم          از بحران و اقـدامات ضـروري هنگ

  ... بحران و 
 مهـرورزي و  ،شـناختي   نيازهاي زيبـايي  

  عشق
ـ فراهم كـردن زمينـه مناسـب بـراي          

  هاي هنري و فرهنگي فعاليت
  هاي رواني ـ اجتماعي ـ تأمين حمايت

هـاي    رسـاني از فعاليـت      ـ اطـلاع  
نگي مانند برگـزاري  هنري ـ فره 

  ... هاي تئاتر و  ها، نمايش كنسرت
ـ پخش موسيقي مناسب بـراي      

  هاي مختلف مخاطبان گروه
  ـ توجه به نيازهاي عاطفي مخاطبان

هـاي    هـا و برنامـه      ـ پخش فيلم  
  مناسب

  و پيشنهادگيري  نتيجه

 شـناختي  در ارتباطات بحران و مديريت اثربخش اطلاعات با هدف كاهش عوارض روان 
 توليد و ارائه پيام بايـد  هـ اجتماعي، چرخ ناشي از بحران و پاسخگويي به نيازهاي رواني       

اي باشد كه به بهترين نحو از سوي مخاطبان، درك و بر مبناي بازخوردهاي آنـان          گونه  به
توان براي اين چرخه، پنج جـزء يـا مؤلفـه بنيـادي در نظـر                   مي ،رو از اين . تصحيح شود 
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فراينـد گـردآوري اطلاعـات، پـردازش و ارزيـابي اطلاعـات و              : زگرفت كـه عبارتنـد ا     
هاي مناسب پخش و انتشار، بـازخورد مخاطبـان و در             سازي آنها، انتخاب شيوه     يكپارچه

پذيرنـد     در مـتن آن صـورت مـي          فـوق  نهايت زمينه و چارچوب ارتباطي كه فرايندهاي      
  ). 2006مركز مديريت بحران استراليا، (

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

اي طراحـي     گونـه    مديريت اطلاعات اثربخش در شرايط بحراني بايـد بـه          ،ين مبنا بر ا 
. شود كه آرمان آن، بهبود وضعيت موجود و هدايت جامعه به وضـعيت مطلـوب باشـد                

تحقق چنين هدفي عموماً دشوار است اما با در نظر گرفتن اصول زير، موفقيـت در ايـن             
  :توان تا حدود زيادي تضمين كرد عرصه را مي

 رعايت اصول مديريت اطلاعات، در شرايط بحراني كاملاً ضروري اسـت و تمـام               •
  . افراد درگير در رسانه و مديريت پيام، بايد به رعايت اين اصول متعهد باشند

 بايـد  ،بنـابراين . شده بايد دقيق، صحيح و عملياتي باشـند         هاي ارائه    اطلاعات و پيام   •
هاي پخـش    هاي دريافتي يا حتي پيام      صحيح پيام در هر زمان ممكن نسبت به ارزيابي و ت        

  . شده اقدام كرد
عنـوان     درك سريع پيام از سوي مخاطب و پذيرش آن بـه         ، با توجه به اينكه هدف     •

اطلاعات معتبر است، بهتر است اطلاعات از سوي كساني ارائه شـوند كـه بـراي عمـوم             

پردازش و ارزيابي 

 اطلاعات

هاي انتشار و پخش  شيوه 

 اطلاعات ـ پيام

 بازخورد مخاطبان

 گردآوري اطلاعات

 زمينه ارتباطي
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تواننـد در     اي محبـوب مـي     هاي رسانه   برخي چهره . مخاطبان آشنا و قابل پذيرش هستند     
  .  نقش مؤثري در ارائه اطلاعات به مخاطبان ايفا كنند،شرايط بحراني

 بايـد از طـرح      ، ارائه اطلاعاتي است كه به بهبود اوضاع كمك كند بنـابراين           ، هدف •
  . انجامد، پرهيز شود هر مسئله و ارائه هر اطلاعاتي كه به وخامت اوضاع مي

هـا و اطلاعـات در فواصـل مـشخص            وري است پيـام    در مراحل اوليه بحران، ضر     •
هـا،    ايجاد ساختار و قالب جذاب و مناسب بـراي تكـرار اطلاعـات و پيـام               . تكرار شوند 

  . دهد تأثيرگذاري آنها را افزايش مي
هاي ضروري بهره     هاي رسانه براي ارائه اطلاعات و پخش پيام          بايد از تمام ظرفيت    •

پـذيري پيـام و    درك... هاي صـوتي و     افيكي، افكت هاي گر   كلام، موسيقي، جلوه  . جست
  .هد د تأثيرگذاري آن را افزايش مي

هاي گونـاگون تهيـه و        ها بايد به زبان      برحسب منطقه جغرافيايي حوزه بحران، پيام      •
هـاي محلـي، موجـب        رساني، پخش پيـام بـه زبـان         علاوه بر كاركرد اطلاع   . پخش شوند 

  .  شدآرامش و احساس تعلق اجتماعي خواهد
 براي هماهنگي   ،بنابراين. شود   اطلاعات متناقض موجب سردرگمي و اضطراب مي       •

هاي مختلف راديـويي و تلويزيـوني، ايجـاد يـك سـتاد عـالي بـراي راهبـري              بين شبكه 
  . مديريت پيام و ارائه اطلاعات ضروري است

رد، همـاهنگي   هاي الكترونيكي وجود دا      از آنجا كه همواره احتمال قطع ارتباط با رسانه         •
توانـد خـلأ      مـي ... با ساير نهادها و ارائه اطلاعات به صـورت اعلاميـه، بروشـور، كتابچـه و                 

  . توانند نقش مؤثري در اين حوزه ايفا كنند هاي مكتوب مي رسانه. اطلاعاتي را پركند
هـا و   ديگر قالب. ها تنها در قالب اخبار ارائه شوند  لازم نيست همه اطلاعات و پيام   •
اسـتفاده  . هاي ضـروري را دارنـد       تارهاي راديويي و تلويزيوني نيز ظرفيت ارائه پيام       ساخ

  . كند ها به ايجاد آرامش در جامعه كمك مي مناسب و اثربخش از اين قالب
 ضمن افزايش اعتبار رسانه، حس كنترل فـردي را          ، ارائه اطلاعات جديد و روزآمد     •

  . كاهد دهد و از سردرگمي افراد مي افزايش مي
 . ارتباطات غيركلامي گاه بيش از كلام و گفتار در ايجاد آرامش يـا سـلب آن مؤثرنـد    •

  .رسان بايد نسبت به اين مسئله حساس و هوشيار باشند بنابراين مجريان و ديگر افراد پيام
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  بايدها و نبايدها در مديريت پيام در شرايط بحراني

شـناختي    هـاي روان    زده و شاخـصه     نگونه كه اشاره شد، وضعيت رواني افراد بحرا         همان
. شرايط بحران، نقش مؤثري در كارآمدي و اثربخشي راهبردهاي مديريت بحـران دارنـد           

ز ئشـناختي حـا      توجه بـه مـسائل روان      1 در مديريت پيام، در چارچوب بحران      ،رو  از اين 
 نبايدهايي اسـت كـه رعايـت آنهـا بـه كـاهش              ،آيد  آنچه در زير مي   . اهميت بسيار است  

  . هاي رواني منفي و عوارض ناشي آن خواهد انجاميد شواكن
طـور دقيـق و بـه همـان شـكل، از سـوي                 فرض كرد آنچه منظور ماست، به      نبايد. 1

هاي انتزاعي خودداري شـود و بـا ذكـر     مخاطب درك خواهد شد لازم است از ارائه پيام        
ابـل فهـم ارائـه    صـورت سـاده و ق      ها و اطلاعات به      پيام ،اي  مثال و ديگر تمهيدات رسانه    

  . شوند
در مراحـل اوليـه و   .  بر افراد متمركز شـد  ،آمده  جاي مسئله و مشكل پيش       به نبايد. 2

هـاي شـديد در       گذار بحران لازم اسـت از حمـلات صـريح بـه افـراد و ايجـاد چـالش                  
  . هاي تلفني پرهيز شود ها و تماس مصاحبه

ساسات منفـي را بـر رفتـار و          اجازه داد دسـتپاچگي اح ـ     نبايدرسان،    عنوان پيام    به. 3
تفـاوتي، آرامـش مخاطـب را       عصبانيت، خشم، احساس ناكامي يا بي     . گفتار مستولي كند  

اين خصوصيات نيازي به ابراز يا گفتن ندارند و گاه بروز آنهـا در رفتـار،                . كند  مختل مي 
هـاي    م از پيـا   نبايـد  ،بنـابراين . گذارد كه به مراتب بيشتر از گفتـار اسـت           جا مي   تأثيري به 

  . لامي غفلت كردكغير
كند بلكه ممكن اسـت   تنها كمكي به بهبود اوضاع نمي   در مراحل اوليه، سرزنش نه    . 4

ها را مورد سرزنش       افراد يا گروه    نبايد ،رو از اين . به خصومت يا حتي آشوب منجر شود      
 تـوان بـا   در مرحلـه بعـد از بحـران مـي    . قرار داد و مسئوليت بحران را متوجه آنان كـرد  

  .  مسئله را مورد واكاوي قرار داد،كارشناسي
نمـايي حادثـه     با ارائه اعداد و ارقام به بزرگ    نبايددر گزارش خسارات وارد شده،      . 5

  . پرداخت
دليل شرايط ويژه توأم با غـم و انـدوه، افـراد آمـادگي                 در مراحل اوليه بحران، به    . 6

                                                      
1. crisis managment 
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 بخصوص در مورد مـسايلي      نبايد ،رو  از اين . چنداني براي پذيرش شوخي و طنز ندارند      
  . آمده شوخي كرد  مانند سلامتي، ايمني و شرايط پيش

 به زباني سخن گفـت كـه فهـم آن بـراي عمـوم مـردم                نبايددر توضيح جزئيات،    . 7
صـورت سـاده و قابـل فهـم           ها و اصطلاحات فني و تخصصي بايد به         واژه. دشوار است 

  . براي همه بيان شوند
بـراي  .  منفي كه بار معنايي خاصي در جامعه دارند اسـتفاده كـرد  هاي  از واژه نبايد. 8

  .كند بارتري را تداعي مي تصوير ذهني اندوهبار و مصيبت» فاجعه«مثال واژه 
اي گفـت كـه بعـدها پيامـدهاي منفـي              مسائل محرمانه را فاش كرد يا جمله        نبايد .9

 به تيترهـاي جنجـالي    اصل كلي اين است كه هرگز چيزي نگوييد كه تبديل         . داشته باشد 
  . ها شود يا نياز به تكذيب داشته باشد روزنامه
 قولي به مردم داد كه امكان عملي شدن         نبايدرسان    عنوان نماينده رسانه يا پيام       به. 10

  .آن غيرممكن يا دشوار است
ها تأكيد كـرد و انتظـارات و توقعـات را           آل  نبايد در تبيين اقدامات ضروري بر ايده      . 11

بهتر است بر آنچه هـست      ...) دست آيد و      بايد چنين شود، بايد اين نتايج به      . ( داد گسترش
  .زا و موجب ناكامي باشد تواند خود بحران برآورده نشدن توقعات مي. متمركز شد

.  با استفاده افراطي از آمار و اطلاعات مخاطبان را از اطلاعـات اشـباع كـرد           نبايد. 12
  . شده و نتايج، پيامدهاي خوشايندتري خواهد داشت امهاي انج تمركز بر همدلي، تلاش

بويژه موسيقي آييني، ادعيه و ديگر مناسـك          بخش موسيقي      از اثرات آرامش   نبايد. 13
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