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التخطٌط الإعلامً للتعامل مع الأزمات والكوارث

مقدمة

أو ملحقةاً أساسةٌاً مةن الملاحة  ٌجب أن تكون خطة إعلام الأزمة جزءاً من الخطةة العامةة لإدارة الأزمةة، 

كمةا ٌجةب أن تشةمل عملٌةات إعةداد سةٌنارٌو الأزمةة أو . الإضافٌة للخطةة والتةً تعةد جةزءاً أساسةٌاً منهةا

الكارثة، صٌاغة سٌنارٌو لإعلام الأزمة أو الكارثة، والتدرٌب علٌه فً إطار خطةة التةدرٌب الشةاملة التةً 

.إدارة الأزمة إعدادها ومتابعة تنفٌذهامركز/ تباشر وحدة

وقبةل أن  ،والخطة الإعلامٌة هنا تشمل كل ما ٌتعل  بعملٌات الاتصال الازموى من حٌث الكةم أو النةوع

نتعرض لعناصر خطة إعةلام الأزمةة، ٌنب ةً الاحاطةة بمجموعةة مةن الاعتبةارات والحقةائ  التةً تتعلة  

:بعملٌة التخطٌط الإعلامً للازمات والكوارث، وهً ما ٌلً
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عناصر خطة إعلام الأزمة

بداٌة لا توجد خطة إعلامٌة سابقة التجهٌز تصلح للتطبٌ  على كافة الأزمات والكوارث، فالخطط الإعلامٌة 

لإدارة الأزمات والكوارث تختلف باختلاف طبٌعة ونوع ألازمة أو الكارثة من ناحٌة، وطبٌعة ومسؤولٌات 

:ٌمكن تحدٌد عناصر خطة إعلام الأزمة بصفة عامة بما ٌلًو، الدولة المعنٌة بها/ وإمكانٌات المنظمة

:تحدٌد الأزمات المحتملة وأبعادها( 1
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:تحدٌد أهداف الخطة الإعلامٌة(  2



:تحدٌد الجمهور المستهدف( 3

:تحدٌد الامكانات المادٌة والبشرٌة( 4

:إعداد الرسالة الإعلامٌة( 5

الهدف الرئٌسً للخطة الإعلامٌة هو إحداث التأثٌر المطلوب فً المتلقً، فما نقوله أثناء الأزمة قد

.ٌعد أكثر أهمٌة عما نفعله وخاصة فً الساعات الأولى لوقع الأزمة 

ٌضاف الى ما سب ، ان مناخ الازمة، وما ٌحٌط به من مخاطر وتهدٌدات، وضٌ  وقت ٌشكل ض طا 

: على فرٌ  إدارة الأزمة، وهذا ٌمكن ملاحظته من خلال ما ٌلً
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.تناقض المعلومات وتعارضها واتساع دابرة الشابعات وتزٌٌف الحقابق -

.صعوبة الاتصالات -

التركٌز على جانب معٌن من جوانب الأزمة دون الجوانب الأخرى -

.النتابج غٌر المرغوب فٌها والناتجة عن السرعة فً اتخاذ القرارات -

ولتجاوز هذا الموقف، ولضمان حسن الاتصال بالجمهور ٌنصح خبراء الاتصالات والإعلام أول باختٌار

لتولى مهمة نقل الرسالة بالمضمون المطلوب الى الجمهور ووسابل الإعلاممتحدث رسمً  

(.سنعرض تفصٌلا لهذا الدور لاحقا  ) 

:إعداد الرسالة الإعلامٌة ..ٌتبع
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:وبصفة عامة هناك شروط ومعاٌٌر متفق علٌها ومعروفة فٌما ٌتعلق بإعداد رسالة فعالة أهمها

.اشباع احتٌاجات الجمهور المستهدف -

.مصداقٌة المصدر -

.الدقة والموضوعٌة -

.ابراز الجوانب الإنسانٌة -

.الغرابة -

.الجاذبٌة والتشوٌق -

.الوضوح والضمنٌة -

.استخدام الاستمالات العاطفٌة -

.تكرار المضمون مع تنوٌع الشكل -

.الاعتماد على الصور والرموز -

مراعاة الوقت أو المساحة ومدى توافر المواد المادٌة   -

.والامكانات البشرٌة 

:إعداد الرسالة الإعلامٌة ..ٌتبع
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دور الإعلام الامنى فً مواجهة الأزمات والكوارث 

ان عملٌة الاعلام الازموى أحد أركان ودعائم الادارة الفعالة للازمات والكوارث، ومن ثم فانه ٌنب ً الا 

ٌخضع الاعلام الازموى ـ مهما كان مصدرها للتجربة والخطأ، والا ٌكون ولٌد الساعة ورد الفعل، وانما

ٌجب الاعداد للاعلام الازموى بنفس القدرالذي ٌتم بهالاعداد لمواجهة الازمات والكوارث، وان ٌتم تدرٌب  

مسؤولً الاعلام على ا دارة خطة اعلام الازمة، كما ٌجب ان ٌتم تدرٌب الكوادر الاعلامٌة بوسائل الاعلام

.المختلفة وفقا لمنهج علمً منظم 
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الدور الذي تلعبه وسائل الإعلام الازموى

فً إطار مفهوم الإعلام الازموي، وأهمٌته المتصاعدة فً إدارة الأزمات والكوارث، ٌتعٌن ان تضطلع وسابل 

الإعلام بدورها، وان ٌحٌط مسإول إدارة الأزمة إعلامٌا بالدور الذي ٌجب علٌهم القٌام به اثناء الأزمات 

:والكوارث، والذي ٌمكن أن ٌتضمن ما ٌلً
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.فورٌة نقل الحدث من موقعه بالعمق والشمول الذي ٌساعد على فهم أبعاد الازمة وتطوراتها وآثارها المختلفة -

.الاهتمام بتنوع فنون الاتصال الاعلامً من تقارٌر وتحللٌلات وتعلٌقات عن الازمة وتطوراتها -

بما ٌفسر أسباب الازمة وأبعادها( وخاصة بالتلفزٌون)الاهتمام بالمادة الوثابقٌة المصاحبة للتغطٌة الاعلامٌة -

.وتحدٌد كٌفٌة التعامل معها  

الالتزام بعرض الحقابق، ورفض مبدأ حجب المعلومات أو اخفابها بحٌث تكون وسابل الاعلام هً  -

    .الرابطة بٌن صانعً القرار فً الازمة والمسإولٌن عن التعامل معها، وبٌن الرأي العام 

الاهتمام بالنقل من موقع الاحداث، واجراء الحوارات مع الشهود والمسإولٌن والشخصٌات الرسمٌة،  -

وكذلك الخبراء والسٌاسٌٌن والنخب لربط المعلومات بعضها ببعض، ومساعدة الرأي العام على تكوٌن  

.رأي تجاه الازمة  

جذب انتباه المشاهد، أو المتلقى باستحداث طرق وأسالٌب التناول الاعلامً، لكسب رهان السباق مع وسابل -

.الاعلام الاجنبٌة وقت الازمات والكوارث  

الدور الذي تلعبه وسائل الإعلام الازموى
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:دور وسائل الاعلام فً التعامل مع الازمات والكوارث. 2

:أ ـ مرحلة الت طٌة العشوائٌة

.حٌث تكون الجهود المبذولة لتغطٌة الحدث متناسبة والبداٌات الاولى لوقوعه

:ب ـ  مرحلة الت طٌة المنظمة

سرعان ما تستشعر وسابل الاعلام أهمٌة الحدث أو الازمة، وتوجه أطقم من الفنٌٌن والاعلامٌٌن الى

.موقع الحدث للعمل على بث الاخبار أولا  بؤول والتعلٌق علٌها 

:ج ـ مرحلة التكٌف مع واقع ما بعد الحدث
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:وٌمكن انجاز ذلك على ثلاث مراحل متتالٌة وهً

:أ ـ مرحلة ما قبل الازمة

:وهً مرحلة تؤسٌسٌة مهمة ٌتم خلالها تحقٌق ما ٌلً 

 اذا كانت الازمات لٌست ولٌدة ذاتها، ولكنها مجموعة من العوامل والاسباب، فإنه من الضروري

معرفً شامل ومتنوع ٌغطى الجوانب المختلفة للازمات ( كم)أن تلتزم وسابل الاعلام بتقدٌم حجم    

.على أن ٌتم ذلك بطرٌقة إعلامٌة مقنعة ومإثرة. المحتملة   

  ان تتبنى وسابل الاعلام منهجا  تحلٌلٌا  ـ نقدٌا  ٌتناول الابعاد ا لمختلفة للازمات وأسبابها، وٌلقى الضوء

.على دور كافة الأطراف تشمل مرح فً مواجهتها   

 تشمل مرحلة التؤسٌس لادارة الازمة اعلامٌا اٌضا فضلا عن الحسم المعلوماتً والفكري، حسما للبعد

الخ مع تعمٌمها والاشراف .. اللغوي اللازمة، وذلك بتحدٌد المصطلحات السٌاسٌة والعسكرٌة والجغرافٌة   

.على استخدامها فً وسابل الاعلام المختلفة   
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:ب ـ مرحلة ادارة الاعلام اثناء الازمة

وهً مرحلة انفجار الازمة واللهفة الجماهٌرٌة على وسابل الاعلام للحصول على مزٌد من الاخبار

:والمعلومات حول الازمة، وهنا ٌجب أن تحرص الادارة الاعلامٌة اللازمة على تحقٌق ما ٌلً

.التنسٌق والاتصال بغرفة ادارة الازمات •

.التعببة الشاملة لجمٌع العاملٌن بآلٌة ادارة الازمة اعلامٌا  على مدار الساعة •

.الارتباط المستمر بكافة وسابل الاتصال •

المتابعة الدقٌقة والمستمرة لمٌدان الصراع، ومواقف أطراف الأزمة، وتطوٌر الخطط الإعلامٌة وفق •

.تطور الأزمة، وذلك كله بالتنسٌق مع وسابل الإعلام من جهة، وفرٌق إدارة الأزمة من جهة ثانٌة   

المتابعة المستمرة لإعلام الخصم وتحلٌل مضمونه، وتحدٌد سبل الرد علٌه، بهدف تخفٌض آثاره،  •

.وتحصٌن الرأي العام من مخاطره  
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:مرحلة ادارة الاعلام اثناء الازمة ....ٌتبع ب ـ

السهر على تطبٌق الاستراتٌجٌة العامة لمواجهة الأزمة، مع مراعاة التغٌرات الحاصلة، ومرونة •

.استخدام البدابل  

الإشراف على حسن تحقٌق الاستخدام المتكامل لوسابل الإعلام والحرص على الاستفادة من الخصابص •

.الآتٌة لكل وسٌلة 

.الحرص على مراقبة الجماهٌر المستهدفة، وكٌفٌة استقبالها للخطاب الإعلامً •

الحرص على إنتاج خطاب إعلامً موجه للأطراف الخارجٌة ٌتناسب مع مواقفها، وقادر على التؤثٌر •

.فٌها، ومواكبة التطورات التً تحدث فً مواقف هذه الأطراف  

إجراء عملٌة تقٌٌم جدوى للممارسة الإعلامٌة ـ كلما أمكن ذلك ـ وبما ٌتناسب مع خصوصٌة كل وسٌلة،  •

.وطبٌعة الجمهور المستهدف  

ٌجب ألا تنسى القٌادة الإعلامٌة للازمة فً خضم التركٌز على متابعة التطورات الٌومٌة، أهمٌة إعداد •

.الرأي العام لنتابج الأزمة  
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:ج ـ مرحلة إدارة الإعلام بعد الأزمة

تترك الازمة آثارها العمٌقة على مختلف جوانب الحٌاة، وإذا كانت الازمة قد خفت أو انتهت، فإن السباق ٌظل 

. مستمرا ، وبالتالً تظل آثارها مستمرة

:وهنا ٌنبغً انجاز ما ٌلً

عدم التوقف فجؤة عن تناول الأزمة، فعلى الرغم من تراجع أهمٌة الأزمة على أجندة الأحداث، ٌجب •

.التدرج فً تخفٌف درجة التركٌز علٌها حتى لا نترك الجمهور فً فراغ قد تسعى لملبه مصادر أخرى   

التركٌز على استخلاص العبر والدروس، بالاعتماد على الكوادر الإعلامٌة وقادة الرأي والمتخصصٌن،  •

.ومن شؤن ذلك أن ٌسهم فً ترسٌخ التؤثٌر الذي استهدف فً المرحلتٌن السابقتٌن  

.ضرورة اجراء عملٌة تقٌٌم شاملة لإدارة الأزمة إعلامٌا •
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:الاعلام الازموي والوقاٌة من الشائعات

الشابعة سلوك اجتماعً، وتوجد فً كل المجتمعات الانسانٌة ، وغالبا  ما تصدر عن دافع، وتهدفتعبر 

الى غاٌة، وتتطبع بالطابع الممٌز للمجتمع الذي تظهر فٌه، وذلك كونها مرأة عاكسة لظروفه الاجتماعٌة

وتمٌل الشابعة الى الانتشار فً أوقات الازمات التً ٌواجهها المجتمع، . والنفسٌة والسٌاسٌة والاقتصادٌة

وتتناول الاشخاص أو الاحداث، وكل ما ٌمثل أهمٌة لافراد المجتمع فً ظل غموض المعلومات عن هإلاء 

.الاشخاص او تلك الاحداث

ومع ذلك ٌمكننا القول بؤن دراسات الشابعات وبحوثها المختلفة نشؤت وتطورت فً احضان علم النفس، 

وعلم الاجتماع، والعلوم السٌاسٌة، وحدٌثا علم الاعلام، ولكنها كلها انطلقت من فرضٌة أساسٌة تربط بٌن 

.ولا سٌما فً اعقاب الحربٌن الاولى والثانٌة خلال القرن الماضً( النفسٌة والشابعات الحرب)
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:ـ ماهٌة الشائعات  1

وغالبا ما ٌتناول هذا الخبر موضوعا  خاصا  بشخص أو جهة، ٌكون الحدٌث :خبر ٌجذب انتباه الناس

.حوله محل اهتمام الناس

أو أن ٌكون البرهان غٌر واضح، وٌستمر تردٌدها ـ أي الشابعة ـ حتى ٌكاد : لا ٌحتاج الى برهان او دلٌل

: ٌصدقها الكثٌر من الناس، وتؤخذ فً النهاٌة أسلوبا  معٌنا  فً التروٌج أو التناقل، فٌقول الناقل الاول

............................"انهم ٌقولون"

...................."سمعت من مصدر مسإول"أو 

.........................."لدى أخبار مإكدة بؤن "أو 

..........................."ٌقال أن "أو 

.........................."سمعت أن"أو 
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:وعموماً ٌمكن تحدٌد ماهٌة الشائعة من خلال المفاهٌم التالٌة

وقد تكون مسالمة تطرح تفاإلا بالمستقبل،  ،تتسم الشابعة بصفة التناقض، فقد تبدأ هامسة، أو عاصفة: وصفها -

وهً غالبا  مإقتة تنتشر فً الظروف الملابمة لها وتختفً ،او مدمرة تحمل معانً الحقد والكراهٌة

.بزوال هذه الظروف

ربٌس دولة، أورجال الحكومة أو فنانٌن أو لاعبً الكرة، وقد ٌكون محلها الاسعار،: أشخاص مثل: محلها -

.الخ... أو مناصب معٌنة، أو موضوعات اقتصادٌة   

تنتقل الشابعة من خلال كلمة شفهٌة، أو نكتة، أوحركة تعبٌرٌة، والثرثرة والقذف والنوادر : شكلها -

.الخ... والطرابف  

.الخ... كما قد ٌكون هدفها اخفاء الحقٌقة أو كطعم لفعل اخر ما مغاٌر لمضمونها 

والاهمٌة هنا هً أهمٌة الموضوع ( الغموض)و ( الاهمٌة)تزداد شدة الشابعة كلما اجتمع فٌها  :قانونها -

.بالنسبة للمرسل والمستقبل، والغموض هو غموض الادلة الخاصة بموضوع الشابعة  

.الخ... تدمٌر القوى المعنوٌة وتفتٌتها، وبث الشقاق والعداء وعدم الثقة، والرعب والازدراء :مقاصدها-

الاٌجاز، وسهولة التذكٌر والنقل والرواٌة والأهمٌة والغموض، وتبدأ بخبر لا أساس له من الصحة  :سماتها -

.أو مزج الخٌال بؤثر من الواقع، أو المبالغة فً نقل خبر فٌه شا من الصحة  
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لماذا تنتشر الشائعات وقت الأزمات؟–2

ٌصاحب زمن الأزمات حالة من الهلع والخوف، وٌنتاب الأفراد نوع من التوتر والقلق على التفصٌل الذي سبق 

لنا عرضه فً مواضع سابقة، ولعل هذه تمثل مناخا  مناسبا  لانتشار الشابعات، لانها بطبٌعة تكوٌنها 

.وشروط شٌوعها وانطلاقها تتوافق مع هذه الحالة والمناخ السابد فً زمن الأزمات والكوارث

والقاعدة انه لا بد من وجود مناخ ملابم من الدوافع النفسٌة التً تلعب دورها فً تناقل وتداول الشابعات 

:ولتوضٌح ذلك نشٌر الى بعض الدوافع التالٌة

:الرغبة فً الاستمتماع الى الشائعات -

وهً من العادات الاجتماعٌة الشابعة التً تجعل الناس ٌمٌلون الى تقصً الاخبار واستطلاع المعلومات  

.والانصات الى المقولات والرواٌات ولا سٌما التً تمس مشاهٌر المجتمع  

:المٌل الى تصدٌ  الشائعات -

فالإنسان من جهة أخرى مهٌؤ فً أي زمان وأي مكان لتلقً الشابعة وتصدٌقها، لانه لٌس لدٌه من   

الوقت ما ٌسمح بمراجعة ما ٌسمعه وطرحه على معاٌٌر الصدق فضلا عن انه ٌصعب علٌه إثبات 

.تكذٌب الشابعة 
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:السعً وراء معنى -

كثٌرا  ما ٌضٌف الإنسان الى حجم الشابعة التً ٌتداولها لجعلها متكاملة ومترابطة ( الاختلاق والمبالغة)

ومحبوكة الأطراف لٌصدقها الناس، فغالبا  ما نجد مٌلا  واضحا  عند تؤمل الشابعة الى وجود اختلاف أسباب 

وهذا فضل عن اختلاف رواٌة من شاهد. تفسٌر الأحداث وافتراض دوافع لتبرٌر وجود موضوع الشابعة

.الحادث عن رواٌة الناقل الثانً ثم الآخرٌن الذي ٌتداول بٌنهم الحدث بعد ذلك واحدا  تلو الآخر 

:التنفٌس -

أحٌانا ما تكون الشابعات ملاذا  للتنفٌس عن أنواع من الضغوط او الخوف من التعبٌر الصرٌح عن الآراء 

والاحتٌاجات فٌكون من شؤنها ان تلطف او تخفف من حدة التوتر العاطفً بحكم كونها متنفسا ٌإدي الى 

. التفرٌج، انها تحمى وتبرر وجود هذه العواطف التً اذا واجهها صاحبها قد لا تكون مقبولة لدٌه

:الدلالة التعبٌرٌة للشائعات  -

الشخص الذي ٌردد شابعة لا ٌقصد عادة نقل معلومات معٌنة او اخبار محددة، ولا ٌرمى الى وصف أحداث

فإنه( صباح الخٌر)وقعت، وانما هو ٌستخدم الالفاظ بالطرٌقة الانفعالٌة التعبٌرٌة فعندما ٌقول شخص لاخر 

لا ٌعنً التفسٌر الاشاري للعبارة، وانما ٌرٌد أن ٌحدث تؤثٌرا  عاطفٌا  أو أن ٌفتح مجالا  للتعارف مع  

هذا الاخر، وهكذا لا ٌكون للشابعات تعبٌرات حرفٌة لنقل المعلومات ولكنها تعبٌرات مجازٌة لاحداث

تؤثٌرا  ما فناقل الشابعة لا ٌعبر عن الواقع ما ٌعبر عن حالة نفسٌة أو قلق انفعالً وهنا تختلط الوقابع 

.بالخٌال والدلالات الموضوعٌة بالمثٌرات العاطفٌة 
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:علاقة وسائل الإعلام بالشائعات–3

الاصل ان رواج وانتشار الشابعات لا ٌحتاج الى وسابل الاعلام، لان الشاابعات تعتماد اساساا علاى 

فً علم الاتصاال، بٌنماا ( الاتصال المباشر)والنقل والثرثرة بٌن الناس، وهو ما نطلق علٌه  الرواٌة

الدعاٌة تعتمد بالاساس على وسابل الاعلام المختلفة، لانها كنشااط اتصاالً تتخاذ مان هاذه الوساابل 

.الفرد والمجتمع للتؤثٌر فً( أداة)

الا ان هذه الحقٌقة ـ انتشار الشائعة بالنقل المباشر ـ لم تعد مطلقة فً هذا العصر، وهو عصر وسائل الاعلام، 

ومن ثم ٌمكن ان نجد شائعات قد تم اعدادها وبثها من خلال احدى وسائل الاتصال ٌستوى فً ذلك الشائعات

فٌما بٌن الدول أي فً اطار الحرب النفسٌة او الشائعات فً الاطار المحلً أي داخل مجتمع الدولة الواحدة  

.أو الشائعات فً الاطار المؤسسً أي فً مجال ادارة الاعمال

Jalal Al Dabbeek, An Najah National 
University, Palestine



:ـ تحصٌن المجتمع فً مواجهة الشائعات 4

لا خلاف على خطورة الشابعات، وتؤثٌرها المدمر على الأفراد والمجتمعات، ومن ثم تعمل الحكومات 

.على مقاومتها ومنع انتشارها وٌهتم المسبولون بتكذٌبها ورفض أغراضها

:وتقوم فلسفة أو استراتٌجٌة تحصٌن المجتمعات ضد الشابعات على عدة محاور جوهرٌة من أهمها ما ٌلً

الشابعة تنتشر عندما تغٌب الحقابق -

.العلاقة الترابطٌة بٌن الشابعات والتحولات السٌاسٌة والاقتصادٌة -

:الشابعة صورة من صور الرأي لعام -

الشابعة تعبٌر عن احتٌاجات، أو إسقاط لمكبوتات، تثٌر بؤهمٌتها وغموضها فضول العدٌد من الأفراد، -

ومن ثم فهً صورة مصغرة من الرأي العام لجماعة أو مجتمع من الناس فً زمن ومكان ما أو كما  

حٌث تنمو بصورة فجابٌة مثٌرة، أو تحدث إجماعا  عاما  فً( رأي عام طارئ)ٌطلع علٌها البعض أنها  

.غمضة بٌن دون حاجة الى القٌام بعملٌة مجهزة من عملٌات التقٌٌم كما فً حالة الرأي العام

هذه المحاور الاساسٌة التً تقوم علٌها استراتٌجٌة تحصٌن المجتمعات فً مواجهة الشابعات، ٌمكن 

، والتً ٌمكنالاسس التً ٌجب مراعاتها لمقاومة الشابعات فً المجتمعأن تقودنا الى الاعتبارات أو  

:إجمالها فٌما ٌلً 

Jalal Al Dabbeek, An Najah National 
University, Palestine



نشر الحقائ  -

وهنا ٌؤتً دور وسابل الاعلام الاٌجابً فً تقدٌم وعرض الاخبار، وبالشفافٌة المطلقة دون تكوٌن أوتقٌٌم

فالناس ٌحتاجون الى الحقابق دابما ، فاذا لم ٌستطٌعوا الحصول علٌها فانهم. أو حجب لاي معلومة 

.ٌتقبلون الشابعات 

اكتساب ثقة الجماهٌر -

است لال الطاقة -

وذلك من خلال توجٌهها نحوالصالح العام للمجتمع ونمابه، فالبطالة والفراغ مٌدان خصب للشابعات 

والعقول الفارغة ٌمكن ان تمتلا بالاكاذٌب، والاٌدي العاطلة تخلق السنة جارحة، ومن ثم فإن العمل

.والانتاج وشغل الناس بما ٌعود علٌهم بالنفع ٌساعد الى حد كبٌر فً مقاومة الشابعات 

معالجة الشائعات -

الشابعات سواء منها العمدى او غٌر العمدى من أشد اسالٌب التؤثٌر فً نفوس ومقومات الافراد والمجتمع، 

الامر الذي ٌتطلب الاستعانة بؤهل العلم والخبرة والخلق القوٌم لوضع الخطط المدروسة لمقاومة

:الشابعات لمقاومة الشابعات، وٌمكن أن ٌتحقق ذلك بإحدى الوسابل التالٌة 

:تحصٌن المجتمع فً مواجهة الشائعات ..ٌتبع
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:الصمت المتعمد •

فً حالات معٌنة ٌكون من غٌر المناسب التعرض للشابعة بالتكذٌب، وٌفضل تركها تمر الىان تنتهً من

تلقاء نفسها،كما فً حالات اذا كانت مرتبطة بموضوعات هامشٌة، أوبمناسبة معٌنة وفترة زمنٌة بسٌطة

أو اذا كانت هناك اسباب تحول دون مقاومة الشابعة عن طرٌق نشر الحقابق كؤن ٌكون فً ذلك إضرار

.بالمصالح العامة أو اذا كانت الشابعة تتضمن اجزاء صحٌحة ٌصعب تكذٌبها، ومقاومتها تإكد صحتها

:الشابعة المضادة •

.وذلك باطلاق شابعة مضادة ضد مصدر الشابعة او موضوعها فتوقف كل منها الأخرى وتزول آثارهما معا    

:صرف الانتباه •

وذلك بتروٌج موضوع ٌشد انتباه الجمهور عن الاهتمام بموضوع الشابعة، أو تحوٌل اهتمام الجماهٌر 

.الى مشكلة أو حادث اخر بما ٌوقف اهتمامهم بموضوع الشابعة المثارة 

تشدٌد العقوبات على مروجً الشابعة.

:تكذٌب الشابعة •

والتكذٌب هنا ٌنصب دابما على نشر الحقابق، فإذا كانت الشابعة مختلفة تماما ، فإنه ٌسهل تكذٌبها  

بإثبات عدم صحتها، أما اذا كانت تتضمن جزءا  من الحقٌقة ممزوجا  بافتراءات، فهنا ٌمكن نشر

.الحقابق فٌما ٌتعلق بالأجزاء غٌر  الصحٌحة وفضح الشابعة 

معالجة الشائعات.....ٌتبع
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:مركز الاعلام الامنً اثناء الازمات

التكوٌن والتجهٌزات. 1

:ـ العلاقة بٌن مركز الإعلام ووسائل  الإعلام أثناء الأزمات 2

ٌقع على الاعلام فً المنظمات المختلفة عبء كبٌر فً اثناء الازمات وٌمثل التعامل مع وسابل الاعلام 

ركنا  مهما  فً خطة مواجهة الازمات والذي ٌكون المركز مسإولا  عن تنفٌذها، لذا ٌجب مراعاة 

:الاعتبارات التالٌة

ٌجب ان ٌنص فً خطة الازمة على ضرورة تحوٌل أٌة مكالمات تلٌفونٌة من ممثلً وسابل الاعلامأ-

الى مدٌر الاعلام المسإول بالمنظمة أو فً فرٌق ادارة الازمة، حٌث ٌتلقى العدٌد من هذا النوع من

المكالمات ولا شك ان علٌه ان ٌرتبها حسب اهمٌتها وان ٌتشاور مع الادارة العلٌا بشؤن التصرٌحات 

.التً تدلى بها المظمة

ٌقوم أحد افراد المركز بجمع قصاصات الصحف، وتسجٌل كافة ما ٌذاع فً الاذاعة والتلفزٌون  -ب

.بخصوص الازمة      
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ففً كثٌر من  الحالات نجد لدى . ٌجب على مسإول الاعلام ان ٌحافظ على تدفق المعلومات فً اتجاهٌن -ج 

، لذا ٌجب على مسإول الاعلام (منافسون، مسإولو الحكومة وغٌرهم)الصحفٌٌن معلومات من مصادر أخرى 

.ان ٌسؤلهم عن مصادر معلوماتهم بشؤن التقارٌر التً ٌنشرونها بخصوص الازمة

فاذا ما ضغط الصحفٌون على مسإول الاعلام لٌستفسروا عن سبب الازمة،. الابتعاد عن التكهنات او التخمٌن. د

فٌجب علٌه ان لا ٌنصاع لهم، والانسب ان ٌصر على ضرورة الانتظار حتى الانتهاء من التحقٌقات الجارٌة،    

.فإن اسوأ شا ان ٌدلى مسإول الاعلام بتصرٌح ثم ٌصححه بعد ساعات  

ان ٌعد مسإول الاعلام خطة مناسبة للرد على ممثلً وسابلا الاعلام، وتوقٌتات لقابه بهم وأسلوب الرد على  -هـ

.مكالماتهم التلٌفونٌة حتى لا ٌلجؤ هإلاء الى مصدر آخر للمعلومات

ٌجب أن توضح خطة ادارة الازمة فٌما ٌتعلق بشقها الاعلامً أسلوب التعامل مع وسابل الاعلام اثناء  -و

.الازمة، وتسمٌة المتحدث الرسمً الذي سٌقوم بمقابلة ممثلً وسابل الاعلام    

ٌجب ان تتضمن خطة ادارة الازمة اعداد لقاءات اعلامٌة بؤعضاء فرٌق ادارة الازمة الذي ٌلتقون  -ي

بمندوبً وسابل الاعلام، وٌقومون بذكر الجوانب الاٌجابٌة فً تصرٌحاتهم، مما ٌقوى الثقفة بالمنظمة، لانها    

.تستعٌن بؤطقم فنٌة مدربة ومتخصصة لادارة الازمة    
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: ان توضح خطة ادارة الازمة بالتفصٌل كافة الكوادر التً توضع تحت تصرف مسإول الاعلام مثل -ز

عدد الموظفٌن المسإولٌن عن الرد على المكالمات التلٌفونٌة، والمساعدٌن الادارٌٌن، والات نسخ المستندات    

.الخ..واجهزة الفاكس، وقاعة المإتمرات وخطوط التلفون   

ان تتضمن خطة ادارة الازمة التؤكٌد على اجراء تدرٌبات على مواجهة الصحفٌٌن، لاعضاء فرٌق -ذ

ا دارة الازمة، والمتحدث الرسمً، حٌث توجه اسبلة فً جلسات التدرٌب تتعلق بموضوع الازمة،     

.وتقوم الادارة بصٌاغة الردود، وذلك لتفادى المواقف الحرجة التً تحدث اثناء الازمات   

ٌجب ان تحدد خطة إدارة الأزمة المواد المكتوبة التً توزع فً المإتمر الصحفً، ومن امثلها التقرٌر -ر

.السنوي للمنظمة، والسٌرة الذاتٌة للقادة والمسإولٌن وتقرٌر عن طبٌعة الازمة، وما اتخذ حٌالها من اجراءات    

ٌجب ان تتضمن خطة ادارة الازمة، التزام مسبول الإعلام بضرورة إجراء تقٌٌم للأداء الاعلامً بعد شهر -ز

.من انقضاء الأزمة، واستخلاص الدروس المستفادة منها     
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:المتحدث الرسمً أثناء الأزمات والكوارث -:ثالثا

توصى الاتجاهات الحدٌثة فً إدارة الأزمة، أن تتضمن آلٌات إدارة الأزمة إعلامٌا متحدثا  رسمٌا ، ٌمثل 

الواجهة الرسمٌة للمنظمة، ٌقوم بمهمة أساسٌة هً نقل وجهة نظر المنظمة إلى الجمهور من خلال وسابل

.الإعلام المختلفة

:وٌجب أن تحكم العلاقة بٌن المتحدث الرسمً وأجهزة الإعلام ضوابط محددة من أهمها

أن وسابل الإعلام ترٌد أن تعرف ما حدث، وماذا ستفعل الأجهزة المعنٌة لمواجهة الأزمة وهً أسبلة  1.

تستوجب الدقة والحذر وإلمام المتحدث الرسمً بالحقابق التفصٌلٌة علما  بؤن الاختلاف بٌن الحقابق التً    

ٌصرح بها المتحدث وتلك التً تلتقطها وسابل الإعلام بؤسالٌبها الخاصة ٌقود فً كثٌر من الأحٌان إلى    

.التشكك فً مصداقٌة الأجهزة الرسمٌة المعنٌة بمجابهة الأزمة  

.أن التصرٌحات الرسمٌة ذات الطبٌعة الفنٌة أو القانونٌة لا بد من تحرٌرها بشكل دقٌق ومحدد. 2
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الاعتراف بالأخطاء التً تحدث أثناء عملٌات المواجهة لان تسربها وكشفها من جهات أخرى من جهات. 3

أخرى قد ٌإدي إلى تجسٌمها بؤكثر مما هً فً واقع الحال إضافة إلى أن عدم الاعتراف بالأخطاء ٌقود إلى    

. فقدان الثقة فً الجهاز ككل    

أن تكون للمتحدث الرسمً القدرة على التعامل بموضوعٌة وعدم انفعال مع وسابل الإعلام التً تذٌع. 4

أو تنتشر إخبارا أو تقارٌر غٌر صحٌحة أو غٌر مكتملة فً معلوماتها، وان ٌكون التوجه الاٌجابً فً 

.مثل هذه الحالات هو نشر الحقابق الصحٌحة والكاملة 

ان تنشر الحقابق بالسرعة اللازمة متى تم التحقق من صحتها تقوٌضا  لمناخ الغموض والانفعال الذي. 5

.تفرخ فٌه وتتزاٌد الشابعات    
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:وفٌما ٌلً عدداً من الإرشادات المحددة، التً ٌمكن ان تساعد المتحدث الرسمً فً أداء واجباته بفعالٌة

".مصلحة الجمهور"تحدث من خلال وجهة نظر . 1

.كلما كان ذلك ممكنا  ( نحن)تحدث بضمٌر الجماعة . 2

.تؤكد من أن حدٌثك مسجل. 3

.ضع كل الحقابق أولا. 4

.لا تجادل صحفٌا ، ولا تفقد هدوءك. 5

.تجنب عند الإجابة كلما السإال الاستفزازٌة التً ترٌد إنكارها. 6

.أجب مباشرة على الأسبلة المباشرة. 7

.وسؤعمل على الحصول علٌها.. قل لا أعرف.. إذا كنت لا تعرف الإجابة. 8

.قل الحقٌقة ولو كانت مإلمة. 9

.قول الحقابق، لان المبالغة تفقدها الصدقلا تغال فً.10
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ولحساسٌة دور المتحدث الرسمً، توصى العدٌد من الدراسات بؤهمٌة أن ٌخضع المرشحون للقٌام بمهمة 

.المتحدث الرسمً لبرامج تدرٌبٌة مكثفة، وفنٌة تهدف إلى إكسابهم مهارات التعامل مع وسابل الإعلام 



:زوروا
موقع تخفٌف مخاطر الزلازل فً 

فلسطٌن

www.sasparm.ps

:موقع المركز

جامعة النجاح الوطنٌة 

مركز التخطٌط الحضري 

والحد من مخاطر الكوارث
www.najah.edu

seiscen@najah.edu
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