
 سلامت  یهادر بحران  یرساناطات و اطلاعارتب ت یری جزوه مد

 

 دمه مق

عموم  یهابحران  ب  ی روس یو  یهای ریگهمه   از   –  ی سلامت  بلا   د ینوپد   یهای ماریو  پ  ی عیطب  یایتا    ی امدهایبا 

ش   ،یبهداشت تهد   یهای آلودگ   ، ییایمیحوادث  و  چالش  یبشر   جوامع  همواره   –   یستیز  داتی گسترده  با    ی هارا 

در خط مقدم قرار دارند، اما    یکنترل  و  ی اگرچه اقدامات درمان  ، یطیشرا  نیدر چن.  اند رو ساخته روبه   یاسابقه یب

و حفظ   ی هراس عموم تی ریدر کاهش تلفات، مد   کنندهن ییتع ی نقش ق یموقع و دقبه  یرسانارتباطات مؤثر و اطلاع 

  ان یومرج، و مو هرج   ینظم عموم  انیو مرگ، م  یزندگ  انیم  تواند ی ارتباطات مؤثر م . کند یم  فایا  یاعتماد اجتماع

 .  کند  جاد یتفاوت ا ر یفراگ یاعتمادی اعتماد و ب

- د ی، کوو۲۰۱۴، ابولا در ۲۰۰۹در   یخوک  ی، آنفلوانزا۲۰۰۳در سال   SARS یریگهمه   از  –  ریاخ  یهادهه  تجربه

 ریناپذ جبران  یهاان یبه سرعت به ز  یارتباط  یخلأها  که  است  داده  نشان  –  ۲۰۲۲در    یمونیو آبله م  ۲۰۲۰در    ۱۹

تلفات   شیتنها باعث افزاو شفاف اطلاعات، نه  موقع به در انتقال   یها، ناتوانبحران  نیاز ا یاریدر بس. شوند ی منجر م

که    یی تجربه کشورها  گر،ی د  ی از سو.  کرد  فی ها تضعسال  یبرا به نظام سلامت را    یشد، بلکه اعتماد عموم   یانسان

  تواند ی که ارتباطات م  دهد ی به استقبال بحران رفتند، نشان م  یاحرفه   ییمدون و سخنگو  یارتباط  یزیربا برنامه 

ارتباطات   تیریرو، پرداختن به موضوع مد   نیاز ا.  باشد   ی و انسجام اجتماع  ی مل  یهمبستگ   یبرا  یامحرکه   ی روین

و خط مقدم    ریانکارناپذ   یبلکه ضرورت  ست،ین  هیثانو  تیاولو  ای  نهیگز  کی  گریسلامت، د  یهادر بحران   یرسانو اطلاع 

 .  شودی دفاع از سلامت جامعه محسوب م

بحران، بهداشت    ت یری، مد است که از علوم ارتباطات  یا رشته ان یم  ی سلامت، دانش  یهاارتباطات در بحران   تیریمد 

و    ی نظر   ی جزوه با هدف ارائه چارچوب  ن یا.  ردیگی و رسانه بهره م  یشناس جامعه   ،یاجتماع  یشناس روان   ، یعموم

به عنوان   نده یکه قرار است در آ  یپزشک لوم ع انیدانشجو : شده است نیمختلف مخاطب تدو  یهاگروه   ی برا یعمل

کنند؛ کارشناسان بهداشت که در خط مقدم ارائه خدمات    فای را ا  کنندهت یسلامت نقش هدا  ریمد   ایپزشک، پرستار  

  ی درمان  یهاط یدر مح  یرسانو اطلاع   ی هماهنگ   تیکه مسئول  هامارستان یب  ران یسلامت به مردم حضور دارند؛ مد 

بحران که در    ران یمد   سازمان و مردم هستند؛  ن یب  یکه پل ارتباط   ی روابط عموم  کارشناسانرا بر عهده دارند؛  

تصم  ط یشرا ر HSE کارشناسان  کنند؛ی م  ی ریگم یاضطرار  با  مح  یصنعت  یهاسک یکه  و    ی طیو  دارند؛  سروکار 

  ی طراح  یابه گونه   زوه ساختار ج.  کنند ی برقرار م   میارتباط مستق  دهیدبیکه در صحنه حادثه با مردم آس   یامدادگران

اما مطالعه    رد،یمرتبط را مطالعه کرده و از آن بهره گ  یها خود، بتواند بخش   از یشده است که هر مخاطب بسته به ن

 . شودی م  ه یاندرکاران نظام سلامت توصدست  ی تمام ی کامل آن برا



دل  یهابحران  به  مستق  ریتأث  ی گستردگ   ، یناگهان  تیماه  ل یسلامت،  ارتباط  ح  م یو  انسان   اتیبا  مرگ  از  و  ها، 

بحران سلامت،    ک یدر  .  شوند ی سلامت با آنها مواجه م  یها هستند که نظام   ییدادهایرو  نیترو حساس   ن یتردهیچیپ

  م یرمستقی( و تلفات غیعیطب  ی بلا   ای  روس ی و  مانند از عامل بحران )   یناش   م یتلفات مستق  :دهد ی م  یدو نوع تلفات رو 

و از دست    ینادرست بهداشت  یهراس، اتخاذ رفتارها  جادیا  عات،یاطلاعات، گسترش شا  تیریاز ضعف در مد   یناش 

که تلفات دسته دوم گاه از تلفات    دهد ی مختلف نشان م  یهاحران انجام شده در ب  یهاپژوهش .  یرفتن اعتماد عموم

بلکه به    بان،یپشت  ای  یجانب  تیفعال  کینه    ،یرسانارتباطات و اطلاع   تیریرو، مد   نیاز ا .  رودی م  ترفرا  زین  میمستق

  نه یقرنط  ،یبحران )مانند درمان، غربالگر   تیریمد   کیکلاس   یهادر کنار مؤلفه   یو محور  یمؤلفه راهبرد   کیعنوان  

 . ( قرار گرفته استونیناس یو واکس

ا  نظام )  : را تجربه کرده است  یگوناگون  یهابحران   ر یدر دو دهه اخ  زی ن  ران یسلامت    یهال ی(، س ۱۳۸۲زلزله بم 

و    یو تب دنگ   نگوکمه یمانند تب کر  د یو بازپد   د ینوپد   یها ی ماری(، ب۱۴۰۰و    ۱۳۹۸  یهادر سال   ژهیو)به   رانگریو

ارتباطات بحران به همراه داشته    نهیدر زم  ییبهاان گر  یهاحوادث، درس   ن یاز ا  ک یهر  .  ۱۹-د یکوو  ی ریگالبته همه 

ا.  است   ی مستند و عمل  یآن به مجموعه آموزش   لیدانش و تبد   ن یمند کردن ابه نظام   ازیحال، همچنان ن   نیبا 

رو  روبه   یبا مشکلات مشابه  ر یاخ  یهادر بحران   ران،یسلامت و درمان در ا  یهااز سازمان  ی اریبس.  شودیاحساس م

 ییعدم آشنا  ،یسازمان  نیب  ینبود هماهنگ   ه،یاطلاع  نی در انتشار اول  ریواحد، تأخ  ینشدن سخنگو  نییتع  :اند بوده 

 . یرسانفعال در اطلاع   کردیرو ی به جا یانفعال  کردی و غلبه رو عه یبا اصول رد شا

 

 ی نظر  یو مبان فی تعار  م، یمفاه :فصل اول 

 مفهوم بحران سلامت . ۱-۱ 

شده    د یتهد   د یو شد   یجامعه به طور ناگهان  یجمع  ا ی  یکه سلامت فرد   شودی اطلاق م   ی تیسلامت به وضع  بحران

  یدر عوامل مختلف   شه یر تواند ی بحران م. نباشد  ی مهار آن کاف ی نظام سلامت برا  یی گومعمول پاسخ یهات یو ظرف

زلزله،    ل، ی)همچون س   یبهداشت  ی امدهایبا پ  ی عیطب   یا یبلا  ها،ی ریگو همه   ر یواگ  یهای ماریب  وع یش   :داشته باشد 

آتش   یخشکسال آلودگ   یهایسوزو  ز  ییایمیش   یهای گسترده(،  شد   ،یطیمحست یو  و  د یکمبود    زات یتجه  دارو 

  ،ی ستیو حملات ز  یستیوترور یب  داتیزده، تهد و بحران  ی در مناطق جنگ   ی درمان  یهارساختی ز  یفروپاش   ،یپزشک

هنگام با مؤثر و به   ییگونظام سلامت در پاسخ  یموارد، ناتوان  نیوجه مشترک همه ا.  یاو هسته   یحوادث پرتو  ای

از ظرف غلبه    «یعاد   تیالعاده« بر »وضع»فوق   تیوضع  گر،یروزمره و معمول است؛ به عبارت د  یهات یاستفاده 

 .  العاده استو فوق  یفرابخش جیبس ازمند یو ن کند ی م

 



  ی اضطرار  ت یوضع.  است«  و »فاجعه «یاضطرار   ت یآن از »وضع  ز یبحران سلامت، تما  فی در تعر   ی د یاز نکات کل  یکی

آن وجود دارد   تیریمد  یبرا  یمحل  ییگوپاسخ تیکه ظرف  شودی مدت اطلاق ممحدود و کوتاه  ی دادیرومعمولاً به 

  ازمند یدارد و اغلب ن  یشتریب  ی دگیچیو پ  ترع ی بحران، گستره وس .  (مارستانیبخش ب  کیدر    یسوز)مانند آتش 

به بار    یاگسترده   یو جان  ی مال  یهاکه خسارت   شودی گفته م یدادیبه رو  زیفاجعه ن.  است  یالمللن یو ب  یپاسخ مل

  سلامت«   یهابر »بحران   یجزوه، تمرکز اصل  ن یدر ا.  اما ممکن است الزاماً جنبه سلامت محض نداشته باشد   آورد ی م

  یع یطب  یایکه از بلا  یی( و چه آنهاد یجد   روس یو  کیدارند )همچون    یصرفاً بهداشت  شه یکه ر  ییاست؛ چه آنها

 . است  ت یآنها در اولو یسلامت برا  ی امدهایاما پ رند یگی نشئت م

 

از    یاکه هر بحران، چرخه   دهد ی نشان م  ریسلامت در چهار دهه اخ  یهابحران   یانجام شده بر رو   یهاپژوهش

  ، یریگو اوج  د ی(، تشد هیاول دادیاز بحران(، نقطه شروع بحران )رو ش ی)دوران پ  هی هشدار اول :کند ی م ی مراحل را ط

مراحل، اقتضائات    ن یاز ا  کی هر  .  پس از بحران  یابیارز  تیو در نها  ی و بازگشت به حالت عاد  یج یکاهش تدرتداوم،  

 یهااز مهارت   ی کیبا آنها،    ی ارتباط  یراهبردها   ق یمراحل و تطب  ن یا  ق یشناخت دق.  خاص خود را دارد  یارتباط

 .  ارتباطات بحران است ت یریدر مد  نیادیبن

 

 ت یسلامت از نظر منشأ و ماه یهاانواع بحران  :۱- ۱جدول 

 ویژگی اصلی  هامثال دسته بحران  ردیف 

۱ 
های واگیر و  بیماری

 ها گیریهمه

، آنفلوانزای خوکی، ابولا، آبله  ۱۹- کووید

 میمونی 

قدرت سرایت بالا، ناشناخته بودن اولیه عامل بیماری، نیاز به  

 مداخلات جمعی 

۲ 
بلایای طبیعی با  

 پیامد سلامت 
 سیل، زلزله، سونامی، خشکسالی، طوفان 

های پس  های بهداشتی، جابجایی جمعیت، بیماریخسارت زیرساخت

 از سانحه 

۳ 
حوادث شیمیایی و  

 صنعتی

نشت گاز کلر، آلودگی آب به آرسنیک،  

 نشت مواد شیمیایی 
 دوتناشناخته بودن سمیت، گسترش سریع در محیط، نیاز به آنتی

۴ 
تهدیدات زیستی و  

 بیوتروریسم 

زخم، تهدیدات با عوامل  انتشار سیاه

 میکروبی
 های امنیتیهای خاص، لایهگیری جمعیتعمدی بودن، هدف

۵ 
های دارویی و  بحران

 تجهیزاتی

کمبود گسترده واکسن، کمبود سرم یا  

 داروهای حیاتی 
 یابی سریع ریشه در زنجیره تأمین و توزیع، نیاز به جایگزین

۶ 
حوادث پرتوی و  

 ایهسته
 ترس و اضطراب ویژه ناشی از نامرئی بودن خطر، نیاز به تخصص بالا  راکتور، پراکندگی مواد رادیواکتیونشت  

 

 

 



  ارتباطات سلامت. ۱-۲ 

  ی متقاعدساز  ،یسازآگاه   یبرا   یارتباط  ی شده و هدفمند استفاده از راهبردها  یزیربرنامه   ند یسلامت به فرآ  ارتباطات

تأث تصم  یرگذاری و  ارتقا  ماتیبر  و جوامع در جهت  ک  یافراد  و  م  ی گزند   تیفی سلامت  حوزه    نیا.  شودی گفته 

  ی اجتماع  یابیبازار  ،یاجتماع  یشناس بهداشت، روان   ش آموز  ،ی از دانش ارتباطات، علوم رفتار  یقیتلف   ،یارشته انیم

  ی ابیارز  یهاها و روش مدل  ها،ه ینظر  ،ی مستقل با متدولوژ  یرشته دانشگاه  ک یارتباطات سلامت  .  است  یو پزشک

شناخته    شرفته یسلامت پ  یهانظام   یاز ارکان اصل  یکی سو، به عنوان    نیبه ا  ۱۹۹۰خاص خود است و از دهه  

 . شودی م

 

  یمل  یهان یکمپ  یاز طراح  :ردیگی را در بر م  یمتنوع  یهات یگسترده است و فعال  ار یارتباطات سلامت بس  دامنه 

  رانه یشگ یدرباره خدمات پ  ی عموم   یرسانسالم«( و اطلاع   ه ی »تغذ   ا ی  گار« ی»ترک س   نیآموزش بهداشت )همچون کمپ

برقرار یادوره   یها ی غربالگر   ون،یناس ی)واکس تا  مؤثر    ی(  ب  پزشکارتباط  ارتباط  مار، یبا  سطح    یمداخلات  در 

.  سلامت  یهاارتباطات در بحران   تیریمد   نیپرخطر و همچن   ی ها و رفتارهانگرش   ر ییتغ  ی برا  یاجتماعات محل

دقت، در نظر گرفتن    ت،یشفاف   :دارد  ی اصول مشترک  ،یبحران  ط یو چه در شرا  یعاد  ط ی ارتباطات سلامت، چه در شرا

 .  شده و استفاده از منابع معتبر ه یتوص یرفتارها  ی بر سودمند  د یمخاطب، تأک

 

 ارتباطات سلامت مؤثر  یاصل یهای ژگیو

 توضیح  شاخص 

 .  شوند، نه حدس و گمان یا تجربه شخصیمعتبر طراحی میهای علمی ها بر اساس پژوهشپیام مبتنی بر شواهد 

 .  شوندها، باورها و سطح سواد سلامت مخاطب تنظیم میها بر اساس نیازها، ارزشپیام محور مخاطب

 آزمون و ارزیابی پیش
شود؛ پس از اجرا، اثربخشی  یش و بازخورد آن تحلیل میپیش از انتشار گسترده، پیام بر روی گروه نمونه آزما 

 . شودسنجیده می

 .  شودهای مختلف برای دسترسی به حداکثر مخاطبان استفاده میاز ترکیب کانال چندکاناله

 .  شوندارائه میهای زمانی مناسب و با تکرار هوشمندانه  ها در بازهپیام تکراری و پایدار

 .  شودهای خاص پرهیز میاز سرزنش و ایجاد تبعیض علیه گروه زنی عاری از انگ

 

منابع معتبر اطلاعات    ابد؛یی م  ش یافزا  ی ریارتباطات سلامت به طور چشمگ   تیو فور  ی دگیچی بحران، پ  ط یشرا  در

مخاطبان، نحوه    ی و اضطراب و فشار روان  رسد ی به حداقل م  هاام یپ  ی علم  د ییزمان تأ  کنند، ی م  ر ییبه سرعت تغ

م  افتیدر تحول  دچار  را  اطلاعات  پردازش  ا.  کند ی و  ارت   نیاز  ن  باطاترو،  بحران،  در    ی کرد یرو  ازمند یسلامت 

 .  است یعاد یهاتی و متفاوت با موقع  تری تخصص



  سکیارتباطات ر. ۱-۳

که در    شودی گفته م  یادمتخصصان، مسئولان و افر   انیم  هاه یبه تبادل اطلاعات، نظرها و توص  سکیر  ارتباطات

دارند   د یتهد   ا یخطر    کیمعرض   قرار  نشده(  بالفعل  کامل  به طور  هنوز  )که   بهداشت  یسازمان جهان.  سلامت 

(WHO)   کارشناسان    انی»تبادل بلادرنگ اطلاعات، مشاوره و نظرات م  :کند ی م  ف یتعر  نیرا چن  سکیارتباطات ر

«  .  رو هستند خود روبه   یو اجتماع  ی رفاه اقتصاد  ا یسلامت، بقا    ی برا  د یتهد   ا یخطر    ک یکه با    ی مقامات و افراد  ای

آگاهانه و انجام اقدامات    ماتیاتخاذ تصم  ی افراد در معرض خطر برا  یتوانمندساز  سک،یدر ارتباطات ر  ی هدف اصل

ق دارد؛  به »قبل از بحران« تعل سکیارتباطات ر گر،یبه عبارت د. ش از وقوع حادثه استیپ رانهیشگ یو پ ی محافظت

 .  وجود دارد یسازآموزش و آماده  ،یزیربرنامه  یکه زمان برا  یزمان

 

خطر، احتمال وقوع و شدت عواقب آن(،    قیدق  یی)شناسا  سکیر  یابیارز  :دارد  یمتعدد  یهامؤلفه   سکیر  ارتباطات

(،  گذاردی م  ر یکه بر قضاوت مردم درباره خطر تأث  یشناختو روان   یفرهنگ   ،یعوامل اجتماع  ی)بررس   سکیدرک ر

 های نگران  ت یریمد عموم(،    یساده و قابل فهم برا  یبه زبان  دهیچیآمار و احتمالات پ  ل ی)تبد   سکیر  ی ارتباط عدد

  ی ریپذ اقدام »نامتناسب« به نظر برسند( و    یاگر از نظر علم  ی مردم، حت  ی واقع  یهای ها و نگران)پاسخ به پرسش

 .  (سکیکاهش ر ی و مؤثر برا  یعمل ی)ارائه راهکارها امیپ

 

خطرناک است، به اندازه    کنند ی »آنچه مردم فکر ماست که    نیا  سکیدر ارتباطات ر  نیادیبن  یهااز آموزه   یکی

  یعلم  یابیاگر با ارز  یخطر، حت  کیمردم از    یدرک ذهن   گر،یبه عبارت د.    دارد«  تیآنچه واقعاً خطرناک است اهم

صرفاً ارائه    سک، یرو، رسالت ارتباطات ر  ن یاز ا.  هاسترفتار آن  کننده ن ییآن خطر فاصله داشته باشد، تع  ی ن یو ع

ن اعداد  و  ذهن  ست،یآمار  شناسا  یبلکه درک جهان  آن  آن  ی واقع  یهاینگران  ییمخاطبان،  به  دادن  پاسخ  و  ها 

 . متناسب است یبا زبان و روش  هاینگران

 

)همچون    ی از خطرات فصل  یآگاهش یپ  : در نظام سلامت عبارتند از  سکیارتباطات ر  ی د یکل  ی از کارکردها  یبرخ

(،  لیس   ایمحتمل )همچون زلزله    یوهایسنار  ی برا  یعموم  یسازهوا(، آموزش و آماده   ی آلودگ  ، یآنفلوانزا، گرمازدگ

  ی (، کاهش رفتارهاد یآیبه شدت به کار م   ن از وقوع بحران )که در زمان بحرا  شیاعتماد پ   یهارساختیز  جادیا

مزمن(    مارانی)همچون سالمندان، کودکان، ب  ریپذ بیآس   یهاگروه   یآموزش مستمر و توانمندساز  قیپرخطر از طر

 . شانیازهایبا اطلاعات متناسب با ن

 



 ارتباطات بحران . ۱-۴ 

  ی و برا  وقوع بحران   نیحکه در    شودی گفته م   ییو ساختارها  ندهایفرآ  ها،امیبحران به مجموعه اقدامات، پ  ارتباطات

به »قبل از واقعه« تعلق دارد،    سکیاگر ارتباطات ر.  شوند ی به آن به کار گرفته م  افتهیو سازمان   ی فور  ییپاسخگو

ارتباطات بحران    یدر بحران سلامت، اهداف اصل.  دارد  تصاصارتباطات بحران به »زمان وقوع و پس از آن« اخ

از ارائه راهنماها۲  نفعان، ی مردم و ذ   ان یدر م  ت یقطع( کاهش هراس و عدم ۱  : عبارتند    ی برا  ق یو دق  ی عمل  ی( 

  ت ی( حفظ و تقو۴ عات،یاز شا ز یبه سمت منابع معتبر و پره ی افکار عموم ت ی( هدا۳  ، یو درمان ی حفاظت یرفتارها

  ی ( کاهش فشار روان ۶  ر،یدرگ یها و نهادهاسازمان  انیم  ی( هماهنگ ۵به نظام سلامت و مسئولان،   یعموم داعتما

 .  یآت یهابحران  یبرا  یریادگ یو  ی( مستندساز۷از سلامت روان جامعه، و   تیو حما

 

زمان ممکن    نیتردر کوتاه   د ی)با  ت یفور  :شودی م  ز یمتما  سکیبرجسته از ارتباطات ر  یژگ یبحران با چند و  ارتباطات

)اطلاعات اغلب ناقص و   ابهام(، شودی ها تمام مجان انسان  مت یبه ق ر یتأخ قه یها، هر دقبحران  ی آغاز شود؛ در برخ

غلبه  (،  یارتباط  م یو ت  انیسخنگو  یمخاطبان و هم برا  ی)هم برا   بالا  ی انفشار روندارد(،    یاست و ثبات چندان  الیس 

  ی به هماهنگ   از ین(،  یمنطق   ل یتا تحل  رند یگی م   م یتصم  ید یاز ترس، خشم و ناام  شتری)مردم ب   ت یاحساسات بر عقلان

غلبه »خبر  است( و    انسازم  کی  ایوزارتخانه    ک ی  تیسلامت فراتر از ظرف  یها)چرا که اغلب بحران   یسازماننیب

  ف یوظا  نیتری اتیحال ح  نی و در ع  ن یاز دشوارتر  یکیارتباطات بحران را به    ها،ی ژگی و  نیا.    بد« بر »خبر خوب« 

 . کند ی م ل یبحران تبد  تیریمد 

 

جلوه دادن« مشکل    تی»کم اهم  ای»پنهان کردن«    یاشتباهات در ارتباطات بحران، تلاش برا  نیتریاشه یاز ر   یکی

به معنا  ی و صداقت، حت  ت ینشان داده است که شفاف  ریاخ  یهاتجربه دهه   .  است ها و  نادانسته   رفتن یپذ   یاگر 

شده،    یو ارائه آمار دستکار  ی کارپنهان  س، است و برعک  کرد یرو  نیترن یاشتباهات باشد، در بلندمدت اعتمادآفر

را به شدت  سازمان    یاجتماع  ه یکند، در بلندمدت سرما  جادیمدت آرامش کاذب اهرچند ممکن است در کوتاه 

 .  آوردی به همراه م یریناپذ جبران یهانه یو هز کند ی م  فیتضع

 

  یارتباطات اضطرار . ۱-۵ 

 

  ازمند یاشاره دارد که ن   ییهاتیاز ارتباطات بحران است که به وضع  ی تری تخصص  رمجموعهیز  یاضطرار  ارتباطات

نجات جان افراد در خطر    یکه در لحظه وقوع حادثه و برا   یاقدامات ارتباط  یعنیهستند؛    یاه یثانو    بلاواسطهپاسخ  



روزها پس از شروع حادثه   ایبحران ممکن است ساعتها    رتباطاتکه ا  ی در حال.  شوند ی به کار گرفته م  الوقوع بیقر

  ه، یتخل   ی برا  ییراهنما  ، یمتمرکز است و هدف آن، هشدار فور   ه ی اول  ق یدقادر    ی ارتباطات اضطرار  ابد، یادامه    زین

هشدار   یهاامک یپ :عبارتند از ی بارز ارتباطات اضطرار یهانمونه . از اقدامات خطرناک است یخوددار  ای ی ریگپناه

آژ ش   یرهای زلزله،  کارخانجات  در  بزرگراه   ی خبر  ری متغ  یتابلوها  ،ییایمیخطر  س در  هنگام  طوفان    ای  لیها 

 . فعال   یراندازیت  ای یست یوتروری در مدارس هنگام حمله ب یصوت  یهشدارها الوقوع، بیقر

 

چند    یکوتاه )حت  اریبس  یهادارد و اغلب از قالب   تیاولو  ی گر ید  زیبر هر چ  وضوحو    سرعت  ، یارتباطات اضطرار  در

کانالیاکلمه  و  م  ییها(  ب  شودی استفاده  کمتر  ن یشتریکه  و  م  ر یتأخ  ن ینفوذ  در  دارند   ان یرا  مردم  .  عموم 

در کمتر از    د یبا  یاضطرار  امیپ  :دارند   د یتأک  م«یتا تصم  هیانبر اصول »سه ث  نه،یزم  نی در ا  یالمللنیب  یاستانداردها

.  »هشدار زلزله :مؤثر یاضطرار امینمونه پ. کرد( را منتقل کند  د یچه با ،یخود )چه خطر  یاصل یمحتوا ه، یسه ثان

 .  «د ی برو ز یم ر یز. د یریفوراً پناه بگ 

آب    یناگهان  ی هشدار در مورد آلودگ  :کاربرد داشته باشد   ر یدر موارد ز  تواند ی م  ی نظام سلامت، ارتباطات اضطرار  در

مواد ش   ک یدر    یفور   نه یقرنط  تیاعلام وضع  ،یدنیآشام از   ییایمیمنطقه، هشدار در مورد نشت    ک ی  خطرناک 

  ی هشدارها  ای(  یعموم  یدر فضا  زخماهی)مانند انتشار عامل س   یستیوتروریدر مورد حمله ب   یرسانکارخانه، اطلاع 

 .  از آن یو خطرات ناش  د یشد  ی در مورد گرمازدگ ی فور

 

خود    ع یهشدار سر  یهااز بحران، کانال  شیپ  د یبا  ،یدر حوزه ارتباطات اضطرار  ی آمادگ  یسازمان سلامت برا   کی

  ی را برا یمیمختلف را آماده داشته باشد و ت   یوهایسنار ی کوتاه برا ام یپ یکرده باشد، الگوها  شیو آزما  یرا طراح

 . ( آماده نگه دارد ۷/ ۲۴) روز نهدر تمام ساعات شبا ی اضطرار ی هاامیپ ی و انتشار فور د ییتأ

 

 

 ارتباطات در نظام سلامت  تیاهم. ۱-۶ 

 

  ی نقش خود در حفظ و ارتقا  یفای ا  یاز کنشگران و نهادهاست که برا  یاو گسترده   ه د یچیسلامت، شبکه پ  نظام

به اندازه نظام سلامت،    یگرید  یت یریحوزه مد   چ یدر ه  د یشا.  سلامت جامعه، به شدت به ارتباطات مؤثر وابسته است

خود   صی پزشک که نتواند تشخ کی. نباشد  اربو مرگ  می و مستق  عیحد سر نیتا ا فیسوء ارتباطات ضع یامدهایپ

درباره زمان و نحوه ارائه خدمات    ض یضدونق   یهاه یکه اطلاع  مارستانیب   ک یمنتقل کند،    ماریبه ب  ی را به درست



از    ییهانمونه   نهایا  همه  –  کند ی شفاف عمل نم  یریگهمه   ک ی  یوزارت بهداشت که در ابتدا  ک ی  کند،ی منتشر م

 .  ظام سلامت هستند در ن فیضع اتگزاف ارتباط یهانه یهز

 

 : خلاصه کرد یدر هفت محور اصل توانی ارتباطات در نظام سلامت را م تیاهم

 

  ش یسلامت افزا  هیپردازش و درک اطلاعات پا  افت،یدر  یمردم را برا   یی ارتباطات مؤثر، توانا  :سواد سلامت  یارتقا.  ۱

 .  رند یشان بگ درباره سلامت خود و خانواده  ی ترآگاهانه  ماتیتصم دهد ی ها امکان مو به آن  دهد ی م

 

بهتر   ی رو یمنجر به پ  ماران،یدهندگان خدمات سلامت و بارائه  ان یارتباط مؤثر م :یو مراقبت  ی درمان  جیبهبود نتا. ۲

 .  شودیبهتر م  ی نیبال جینتا تیو در نها ماریب  تیرضا شیافزا ،یپزشک یاز درمان، کاهش خطاها

 

 دهند، ی پرخطر را کاهش م   ی مؤثر، رفتارها  ی ارتباط  یها ن یکمپ :یسلامت عموم   یو ارتقا ی ماریاز ب  ی ریشگ یپ.  ۳

  ی و غربالگر  ونیناس یهمچون واکس  رانهیشگ یپ  یهادر برنامه   یو مشارکت عموم   کنند ی م   جیسالم را ترو  یرفتارها

 . دهند ی م  شیرا افزا

 

  دهد ی ها را نجات مجان انسان  ق، یو دق  ع یسلامت، ارتباطات سر  یهادر بحران   :بحران و کاهش تلفات  ت یریمد .  ۴

 .  خطرناک  عاتیو مقابله با شا  یاز هجوم به مراکز درمان  یر یمردم به سمت اقدامات درست، جلوگ  تیهدا  قیطر  از  –

 

  ی میعظ  یاجتماع  هیصادق با مردم باشد، سرما  نظام سلامت که شفاف، پاسخگو و  :یو حفظ اعتماد عموم   جادیا.  ۵

 .  شودی آن محسوب م یی دارا  نیترمهم  ،یبحران  ط یکه در شرا کند ی کسب م

 

مراکز    ها،مارستانیب  انیاطلاعات م  انیدر نظام سلامت، جر  :از منابع  نهیو استفاده به  یسازماننیب  یهماهنگ .  ۶

دانشگاه سازمانبهداشت،  نهادها  گرمه یب  یهاها،  جلوگ  نهیبه  صیتخص  یبرا   ،یتیحاکم  یو  و  از    یر یمنابع 

 .  است یاتیو هدررفت منابع، ح  یکاردوباره 

 

  ز یبرخوردار نو کم   ریپذ بیآس   یهاکه به گروه   شودی م  ی طراح  یاارتباطات سلامت به گونه   :عدالت در سلامت.  ۷

ا  یدسترس  از  و  باشند  داشته  اطلاعات سلامت  به  نابرابر  یناش   یهاشکاف  ،قیطر  نی برابر  و   یاجتماع  یهای از 

 .  ابد یکاهش  ی اقتصاد



 

 ارتباطات بحران  یهامدلو  هاه ینظر :فصل دوم 

 

 ی اضطرار  سکیارتباطات بحران و ر (CERC) مدل. ۲-۱ 

 

است، توسط مرکز کنترل   Crisis and Emergency Risk Communication که مخفف عبارت CERC مدل

  و یو مت (Barbara Reynolds) نولدزیو به طور مشخص توسط باربارا ر (CDC) کا یآمر  یماریاز ب  یریشگ یو پ

و از آن   یمعرف ر،سپتامب ۱۱ یهاحملات آنتراکس و درس  ی، در پ۲۰۰۲در سال  (Matthew Seeger) گریس 

  سک یاست که اصول ارتباطات ر  یچارچوب ارتباط  کی CERC .  شده است  یروزرسانزمان تاکنون به طور مداوم به 

متمرکز    بیو کاهش آس   یمتمرکز است( و ارتباطات بحران )که بر واکنش فور  یو آمادگ  یریشگ یه عمدتاً بر پ)ک

  ی را ط  ی بحران سلامت مراحل متعدد  ک یاست که    استوارفرض    نیمدل بر ا  نیا.  کند ی است( را در هم ادغام م

 .  است یمتفاوت   یارتباط ی و راهبردها فیوظا ازمند یو هر مرحله ن کند ی م

 

 : CERC پنج مرحله مدل

 

  ی زیربرنامه   ، یاصل  فه یمرحله، بحران هنوز رخ نداده و وظ  نیدر ا.  یآمادگ – (Pre-crisis) از بحران  ش یپ  : ۱مرحله  

آماده  تع  ن یتدو  : ید یکل  یهات یفعال.  است  یسازو  )شامل  مکتوب  بحران  ارتباطات  و    انیسخنگو  نییبرنامه 

بالقوه بر اساس شواهد   یهاسک یر  یی(، شناساامیپ  یمحتمل، الگوها  یوهایاطلاعات، سنار  د ییروال تأ  نان،یجانش

و    یها، رهبران محل و حفظ ارتباط با رسانه  جادیارتباطات بحران، ا  م یت  ی منظم برا  یسازه یموجود، آموزش و شب

  ی خروج.  فمختل  یوهایسنار  یبرا ت متداولو سوالا  ید یکل  یهاام یبانک پ  هیدر زمان صلح، ته  ی د یکل  نفعانی ذ

  ی سازمان بدانند چه کس یهمه اعضا  ه،یاست که به محض اعلام هشدار اول مدون یات یبرنامه عمل ک یمرحله،  نیا

 .  منتشر کند   یو در چه زمان ی ق یرا از چه طر ی چه اطلاعات

 

مرحله، اطلاعات    ن یا  یاصل  ی ژگ یو  داد، یبا وقوع رو.  یاعلام و همدل  – (Initial Event) هیاول   داد یرو  : ۲مرحله  

و اعلام وقوع    د ییتأ  :مرحله عبارتند از  ن یا  یارتباط  فیوظا.  است  هی ها و مردم و هراس اولرسانه   ی بالا  یناقص، تقاضا

  ق یها، ارائه حقاآن   یهاو خانواده   دگان یدبیصادقانه با آس   یهمدل(، ابراز  د«یبحران در اسرع وقت )اصل »اول باش 

بلافاصله    توانند ی ساده و روشن که مردم م  ی(، ارائه اقدامات عملتیقطعها )عدم شده و اعلام شفاف نادانسته  د ییتأ

  د یبا  ی خبر  رانس کنف  ن یمرحله، اول  ن یدر ا.  یبعد   یهایروزرسانبه   افتیدر   ی منابع معتبر برا  ی انجام دهند و معرف



اعتماد و کاهش هراس«    جادی که »ا  ز« یدانستن همه چ  ی با اطلاعات محدود برگزار شود و هدف، نه »ادعا  یحت

 . است

 

شا  یداریپا – (Maintenance) تداوم  : ۳مرحله   به  پاسخ  طولان.  عاتیو  دچار    یبا  مخاطبان  بحران،  شدن 

 یبهداشت  یهاپروتکل   تیرعا  زان یاست مو ممکن    شوند ی ظاهر م  ه یلا  هیلا  عاتیشا  شوند،ی م  «یاطلاعات  ی»خستگ 

روزانه    ی)مثلاً کنفرانس خبر  یروزرسانبه   یراب  ینیبشیبرنامه منظم و قابل پ  جادیا  :مرحله  نیا  فیوظا.  ابد یکاهش  

تازه و سوالات مردم،    یهای غلط، نگران  ی رصد باورها  یرا ب«  ی»شنود اجتماع  ستم یس   یاندازدر ساعت مشخص(، راه 

  اده خواهد آمد(، استف  لیبا روش »رد مؤثر« )که در فصل ششم به تفص  عاتیبر شواهد به شا  یو مبتن   عیپاسخ سر

مخاطب،    یاز خستگ   یریبه محتوا و جلوگ  دن یتنوع بخش  یکوتاه( برا   ی دئوهایو  ک،ی نفوگرافی)ا  یبصر   یاز ابزارها

بخش تنوع  پ  دنیو  مشارک  هارسانام یبه  غبا  افراد  ا  یرتخصصیت  )همچون  اعتماد  مورد  رهبران    نفلوئنسرها،یاما 

 .  ورزشکاران(  ایهنرمندان  ،یمذهب

 

بحران  : ۴مرحله   پا – (Resolution) حل  پا  ن یا  یهانشانه.  و تشکر  انیاعلام  موارد    داریمرحله شامل کاهش 

  : یارتباط  ف یوظا.  است  ی عاد  ط یبه شرا یج یو بازگشت تدر  هات یمحدود ی جیحادثه، برداشته شدن تدر  ای  یماریب

از کادر درمان، امدادگران،    مانهیتشکر صم  مستند، شده و    د ییتأ  یهابحران همراه با ارائه داده   ان یپا  یاعلام رسم

  یر یجلوگ  یکه برا  یآموخته شده و اقدامات اصلاح  یهادرس   حیتوض  شان،یهایهمکار  یداوطلبان و عموم مردم برا 

 .  مردم از بحران سته یز ات یتجرب  افتیدر  یبازخورد برا یهاکانال  یینجام خواهد شد، و بازگشاها ااز تکرار ضعف 

 

که از    یدر حال  شود،ی گرفته م  ده یمرحله اغلب ناد  نیا.  یو بازنگر  ینیبازب – (Evaluation) یابیارز  : ۵مرحله  

در ارتباطات    ری درگ  نفعانیبا تمام ذ  «ینیجلسات »بازب  یبرگزار  :هات یفعال.  است  یات یح  یسازمان  یری ادگینظر  

  یی برنامه ارتباطات بحران بر اساس نقاط ضعف شناسا  ی، بازنگر ها لکردعم  ید یکل   یهاشاخص  ی ریگبحران، اندازه 

 .  رانیمد   ندهیآ یهاها و نسل سازمان  ریاستفاده سا یها براآموخته کامل و انتشار گزارش درس  یشده، مستندساز

 

 CERC گانهخلاصه مراحل پنج :۱- ۲جدول 

 

 مثال اقدام عملی  هدف اصلی  مراحل  مرحله 

 پیش از بحران  ۱
ریزی و  برنامه 

 آمادگی 
 تدوین برنامه ارتباطات بحران و برگزاری مانور 

 ساعت اول   ۲اولین کنفرانس خبری ظرف   اعلام و همدلی  رویداد اولیه  ۲



 تداوم  ۳
پایداری و پاسخ به  

 شایعات 
 های اجتماعی اندازی سامانه پایش شایعات در شبکه راه 

 برگزاری نشست تشکر از کادر درمان و مردم  اعلام پایان و تشکر  حل بحران  ۴

 ها آموختهو تدوین گزارش درس   جلسه بازبینی بازبینی و بازنگری  ارزیابی  ۵

 

 

 CERC ییشش اصل طلا 

 

اند که در  کرده   نیارتباطات بحران تدو  ی برا ز یرا ن نیادیشش اصل بن  ،یامرحله علاوه بر مدل پنج گریو س   نولدزیر

 .  دهند ی م لیرا تشک  CERC یو عمل  یفکر یهااصول، ستون  نیا. هستند  ی و سار  یهمه مراحل جار

 

 یهارسانه  عه،یرا شا یخال یمنبع خبر نباشد، جا نیاگر سازمان شما اول. د یشو یمنبع خبر نیاول : د یاول باش . ۱

که در   د ییو بگو د یکن یرسانشروع به اطلاع  ست، یاگر اطلاعات شما کامل ن یحت . رقبا پر خواهند کرد ای رمعتبر یغ

  ۶۰تا   ۳۰ها ظرف  بحران   ی برخ  در   –زمان ممکن    نیتردر کوتاه  د یبا  هی اطلاع  نیاول.  د یاطلاعات هست  لیحال تکم

 .  کند یم  یان معرف دشمن ارتباطات بحر نیتررا بزرگ  ر یاصل، تأخ نیا. شود منتشر  – قه یدق

 

  ام، یپ  یدرست.  شواهد موجود باشند   ن یبر بهتر  یو مبتن  قیدق  د یبا  د یدهی که ارائه م  یاطلاعات : د یدرست باش .  ۲

در صورت بروز خطا در اطلاعات منتشر شده )که  .  با هم ممکن است  یاما سرعت و درست  ست؛یمقدم بر سرعت ن

اول ابهام  امر   ه یدر  ب  یعیطب  یبحران  و  فوراً  کن  یشرمسار  دون است(،  اصلاح  را  نشانه   حیتصح.  د ی آن    یخطا، 

  ، ی)شامل کارشناس فن  یاچندمرحله   د ییتأ ند یفرآ  د یدقت، با نیتضم ی در عمل، برا. است، نه ضعف  ی گریاحرفه 

 .  شود یطراح  یرسم ه یو سخنگو( قبل از انتشار هر اطلاع ی مشاور حقوق

 

  ک یکه در    یسازمان.  اعتبار هستند   یهاسازنده  ن یترمهم  ، ییقدم و راستگوثبات   ت،ی شفاف : د یقابل اعتماد باش .  ۳

شانس    د،ینما  یآرامش کاذب دستکار  ی آمار را برا  ایمتناقض از منابع مختلف خود منتشر کند    ام یپ  نیبحران چند 

.  بازگشت استشکننده و سخت   ه یسرما  ک ی  ی اعتبار سازمان.  دهد ی م   دست ها از  سال  ی بازگشت اعتماد خود را برا

با  یبرا اعتبار،  ناخوشا  یحت  د،ییرا بگو  قتی همواره حق  د یحفظ  که    د یرا نده  ی زیباشد و هرگز وعده چ  ند یاگر 

 .  د یستیمطمئن ن

 



  ، یاحساسات مردم )ترس، اندوه، نگران  د یآمار، ابتدا با  ای   یاز ارائه هرگونه اطلاعات فن  شیپ : د یابراز کن  یهمدل.  ۴

  ن ی ا.  د یهست  زانتان یکه نگران عز  میدانی »م   :شودی عبارت ساده آغاز م  ک یبا    یهمدل.  د یبشناس   تیخشم( را به رسم

و    ی فن  یهاام یپ  رش یپذ   یرا برا   هن یو زم  زدیری را فرو م   یاعتمادی ب   واری د  ادقانه، ص  ی« همدل.  است  یعیاحساس طب

  نکه یا  نه   –ظاهر شود    ی کنفرانس خبر  ن یجمله سخنگو در اول  ن یدر اول  د یبا  ی در عمل، همدل.  کند ی فراهم م  یعلم

 .  به آن پرداخته شود ی فاتی افزونه تشر ک یبه عنوان  ایدر انتها 

 

  انجام دهم؟«   توانم ی م ی»الان چه کاردارند بدانند    ازین ز یاز هر چ  ش یمردم در بحران، ب : د یده  ج یاقدام را ترو.  ۵

  ام یپ  ک ی.  دهد ی م   ش یارائه ندهد، اضطراب را افزا  ی مشخص  یشما صرفاً هشدار دهنده باشد و اقدام عمل  ام یاگر پ.  

را انجام ندهند(،    ی را انجام دهند )و در مقابل، چه کار  ی چه کار  قاًی دق  :د یگوی مردم م   بهدر بحران، به وضوح    یعال

 .  به کمک، به کدام منابع مراجعه کنند  از یشان محافظت کنند و در صورت ناز خود و خانواده  توانند ی چگونه م

 

  د« یکنینم  تیمانند »شماها رعا  ی از جملات.  د ینکن  یبند دسته   ایسرزنش    ر، یهرگز مردم را تحق : د یاحترام بگذار.  ۶

  گریکد ی»ما با هم از    :د یاستفاده کن  انهیجومشارکت   یآن، از زبان  یبه جا. د یزیاست« بپره  نیی»فرهنگ مردم پا  ای

مخاطبان    ی و زبان  یقوم  ،یمذهب   ، یفرهنگ   یهادر نظر گرفتن تفاوت   ی ن به معنای« احترام همچن.  میکنی محافظت م 

  ی هات یاقل  ن، ی)سالمندان، کودکان، معلول  ریپذ بیآس  یهاگروه .  است  یارتباط  یهاو انتخاب کانال م ایپ  یدر طراح

 .  احترام و توجه مضاعف هستند  ازمند ی( ن یو زبان ی قوم

 

کاربرد  نیتراز جامع   یکیبه عنوان   CERC مدل بحران سلامت در جهان شناخته    یهامدل   نیتری و  ارتباطات 

  ی هاها، برنامه از دولت   یاریسرخ و هلال احمر و بس  بیصل  یالمللن یب  ونیبهداشت، فدراس   یو سازمان جهان  شودی م

 . اند کرده  ی ارتباطات بحران خود را بر اساس آن طراح

 

 

 ی و مشارکت اجتماع سکیارتباطات ر (RCCE) چارچوب. ۲-۲ 

 

است و توسط   Risk Communication and Community Engagement مخفف عبارت RCCE چارچوب

  ی اضطرار   ط یدر شرا  یبهداشت عموم  تیریمد   یاز ارکان اصل  یکیبه عنوان   (WHO) بهداشت  یسازمان جهان

  ز ین  Infodemic Management افزودن(RCCE-IM) چارچوب به  ن یا  ر، یاخ  یها در سال .  شده است  ی معرف

 .  است افتهیگسترش 



 

 RCCE یمنفعل اطلاعات، بلکه شرکا  رندگان ینه صرفاً گ  ،یاست که جوامع و مردم محل  یاصل اساس   نیبر ا  یمبتن  

.  راهکارها مشارکت داده شوند   ی و اجرا  ی از همان ابتدا در طراح  د یبحران هستند و با  ت یریمد   ند یفعال در فرآ

 .  شودی م حیدارد که در ادامه تشر یسه مؤلفه اصل RCCE چارچوب

 

  شودی گفته م  یکارشناسان و افراد   انیبه تبادل بلادرنگ اطلاعات، مشاوره و نظرات م  .سکیارتباطات ر  :مؤلفه اول

ارتباطات    یبهداشت بر سه اصل اساس   یسازمان جهان.  سلامت قرار دارند   د یتهد   ایخطر    ک یکه در معرض   در 

 د یبا  هاام ی)پ  اقدام   تیقابل(،  ردیدر دسترس همگان قرار گ  ی به آسان  د یبا  ت)اطلاعا  یدسترس   : دارد  د یتأک  سکیر

 . بر اعتماد متقابل باشد( ی صادقانه و مبتن د ی )ارتباط با اعتمادو روشن ارائه دهند( و  یعمل یراهکارها

 

دوم اجتماع  :مؤلفه  اجتماع .یمشارکت  آن جوامع    یند یفرآ  یمشارکت  در  که  شرکااست  عنوان  در    ی به  برابر 

  ی هدف آن توانمندساز.  شوند ی شرکت داده م  یمداخلات بهداشت  ی راهکارها و اجرا  ی مشکلات، طراح  ییشناسا

  ی شوراها  ل یتشک  :عبارتند از  یمشارکت اجتماع  یهاروش .  در پاسخ به بحران است  ینقش رهبر   یفای ا  یجوامع برا 

نما  یمشورت )شامل  مختلف(  ندگانیجامعه  برگزار اقشار  فعال  ی،  دادن  بازخورد    افت یدر  یبرا «جلسات »گوش 

داوطلبانه و    یاهنقش   ینمونه از جامعه هدف، و واگذار  یهاگروه   ی و مداخلات بر رو  هاام یپ  آزمونش یپ  م، یمستق

 . یاقدامات بهداشت ی جامعه در اجرا یبه اعضا ی محل یهات یمسئول

 

  ی به آن اضافه شده، به مجموعه اقدامات RCCE دتریجد   یهامؤلفه که در نسخه   نیا  .کی نفودم یا  ت یریمد   :مؤلفه سوم

انجام    ی رمجازیو غ ی مجاز  ی در فضا یو مقابله با اطلاعات نادرست و جعل  شیپا  ،ییشناسا  ی که برا  شودی گفته م

  مات یها بتوانند تصمبه مردم برسد و آن   قیاست که اطلاعات قابل اعتماد و دق  یاوه یاز ش   نانیهدف آن اطم.  شودی م

بگ  اجتماع.  رند یآگاهانه  »شنود  مد  «یمؤلفه  سالWHO .  است  کینفودمیا   تیریقلب  و    ریاخ  یهادر  ابزارها 

 .  حوزه منتشر کرده است نیکشورها در ا یسازتیظرف ی برا ی متعدد یراهنماها

 

  اعتماد ه ینظر . ۲-۳ 

 

  نسنت یو  ی د یکل  ه ی از چهار نظر  ی کی  ،شودی م  ده ینام  زیاعتماد« ن   یهاکننده ن ییتع  ه ی »نظر  ی که گاهاعتماد  ه ینظر

ارتباطات    پردازانه ینظر  نی تراز برجسته   یک یکاولو،  .  است  سکیدر حوزه ارتباطات ر (Vincent Covello) کاولو

خود اطلاعات    ی مردم به منبع اطلاعات، از محتوا  تماداعبحران و خطر،    ط یدر جهان، معتقد است که در شرا  سکیر



و مستند    ق یدق  ، یعلم  امتانیاگر مردم به شما اعتماد نداشته باشند، هر چقدر هم پ  گر، یبه عبارت د.  تر استمهم

تأث از دست م  ر یباشد،  را  باشد، حت.  دهد ی خود  اعتماد وجود داشته  اگر  ن  یهاامیپ  ی برعکس،    رفتهیپذ   ز یناقص 

 .  کند ی آن عبور ماست که اطلاعات مربوط به خطرات از  یلتر یف نیتربه گفته کاولو، »اعتماد مهم . شوند ی م

 

 : کاولو  دگاهیسازنده اعتماد از د ی چهار مؤلفه اصل

 

شما دانش و تخصص    ایآ.  بدانند   تیصاحب صلاح  یاو حرفه   ی منبع اطلاعات را از نظر فن  د یمردم با : یستگ یشا.  ۱

شما از متخصصان مجرب    م ی ت  ایآ   د؟یدار  ییو کارنامه قابل اتکا  ی اسابقه حرفه   ایآ  د؟یدرک موضوع دار   ی لازم را برا

 . ست ین ی کاف یی شرط اعتماد است، اما به تنها نیتریاه یپا ،ی ندگیشده است؟ شا لیتشک

 

اگر    ی حت  د، ییگوی را م قتی شما حق  ایآ.  بدانند   یکارپنهان  ا یمنبع را راستگو و بدون اغراق   د یمردم با : صداقت.  ۲

صداقت، در    د؟یکنی و اصلاح م  د یریپذ ی اشتباهات خود را م  ا یآ  د؟یکنی م   یآمار را دستکار  ایباشد؟ آ  ند یناخوشا

 . ابزار جلب اعتماد است نیبلندمدت قدرتمندتر

 

هاست، نه منافع  ن احساس کنند که منبع اطلاعات، واقعاً به فکر منافع و رفاه آ   د یمردم با : یو دلسوز  یهمدل.  ۳

  ش یپ ایآ د؟یگذاری ها احترام مبه آن  ایآ د؟یشنوی مردم را م  یهای شما نگران ایآ. خود  یجناح ای ی اقتصاد ،یاس یس 

)که صرفاً    یمتخصصان فن  ان یاغلب در م  ،ی مؤلفه همدل  د؟ یشناس ی م  تیرا به رسم  اهاحساسات آن   ق،یاز ارائه حقا

  کنندهن ییتع  ی نقش ، یکه در جلب اعتماد عموم  ی در حال  شود،ی گرفته م   ده ی( نادکنند ی م د یخود تأک یستگ یبر شا

 .  دارد

 

  د یدهی انجام م ی شاهد باشند که شما تمام تلاش خود را در جهت منافع عموم د یمردم با : یو فداکار  تیشفاف . ۴

ندار  ی برا  ی زیو چ کردن  فرآ  ایآ.  د یپنهان  م  یر یگمیتصم  یندهایشما  باز  را  نشان    ایآ  د؟یگذاری خود  مردم  به 

 د؟ یکنیرا شفاف اعلام م  هات یو محدود هانه یهز ایآ د؟یکنی م ی روی پ یکه از چه منطق  د یدهی م

 

  ی سازمان.  بلکه حاصل تعامل مستمر و صادقانه سازمان با مردم است  شود؛ی نم  جاد ی شبه ا  ک یمدل کاولو، اعتماد    در

باشد، در هنگام بحران سرما  نیدر ا  یگذارهیها سرماکه سال  اعتماد در اخت  یمیعظ   هی چهار مؤلفه کرده    ار یاز 

  ی در مقابل، سازمان. سلامت استفاده کند   ی رفتارها  تیهراس و هدا  ت یریمد   ی از آن برا  تواند ی خواهد داشت که م

 .  است برنه یهز اریو بس رممکنیغ باًیرا از دست بدهد، بازگرداندن آن تقر هی سرما نیا ی لیکه به هر دل



 

  ی کاف  هاام یپ  ی که پرداختن صرف به محتوا  کند ی م  یادآور یارتباطات بحران    رانیاعتماد به مد   ه یعمل، نظر  در

انتخاب  .  ه کرد)سخنگو، سازمان( و نحوه تعامل آن با مردم توج   ام«یاندازه به »حامل پ  کیبه    د یبلکه با  ست؛ین

 .  در ارتباطات بحران است ک یاستراتژ م یصمت نیترکه هر چهار مؤلفه اعتماد را دارا باشد، مهم  ییسخنگو

 

  یذهن ز ینو ه ینظر . ۲-۴ 

 

ا.  کاولو است  نسنت یو  ی د یکل  ه ینظر  نیدوم   ، یذهن  ز ینو  ه ینظر استرس حاد )که    ط یدر شرا  ه، ینظر  نیبر اساس 

. ابد یی و پردازش اطلاعات انسان به شدت کاهش م  یشناخت  یی(، تواناکنند ی م   جادیسلامت به طور قطع ا  یهابحران 

  گر، یبه عبارت د.  کند ی م  ف یتوص  موقت   یوش ه  بیضر  یواحد   ۵۰تا    ۳۰کاهش  را معادل    ییافت توانا  نیکاولو ا

  ز یاطلاعات ن  نیترر اوج بحران ممکن است در پردازش سادهدارد، د  یهوش سرشار  یعاد  ط یکه در شرا  ی فرد

 ها ی ها و نگرانترس   جانات،ی ه  ریذهن فرد چنان درگ  رای ز  نامند،ی م  « یذهن  زیرا »نو  ده یپد   نیا.  دچار مشکل شود

 . ماند ی نم یباق د یاطلاعات جد  لی تحل ی برا یکاف  یشناخت یکه فضا شودی م

 

 :ارتباطات بحران یبرا یذهن  زینو یامدهایپ

 .  درصد( ۳۰تا  ۲۰از اطلاعات ارائه شده را به خاطر بسپارند )اغلب تنها  یبخش کوچک توانند ی مردم فقط م -

 . (گردند ی به اشتباه ثبت م ای) شوند ی فراموش م  دهیچیپ یو آمارها هاخ یاعداد، تار ات،یجزئ -

 .  (دهند ی م  لیرا به چند کلمه تقل  یچندبعد   یهاام ی)مردم پ  ابد یی م  شیافزا  هاامیاز حد پ  شیب  یسازبه ساده   لیتما -

 اند ده یشن  شیپ  قه ی را که چند دق  ییهاام یپ  یو افراد ممکن است حت  شودی مدت دچار اختلال م حافظه کوتاه  -

 .  فراموش کنند 

 .  ردیگی ترس و خشم( قرار م ژهی)به و جاناتیه ر یتحت تأث  یریگم یقضاوت و تصم -

 

 : یذهن ز یمقابله با نو ی برا یعمل یراهکارها

 

  ز یپره  ی از جملات مرکب و چندبخش.  کلمه تجاوز کند   ۱۵از    د یحداکثر طول هر جمله نبا  : کوتاه کردن جملات.  ۱

 .  د یکن

 



  یاگرامنستیپست ا  ه،یانیب  ،یدر هر ارتباط )اعم از کنفرانس خبر :(یاصل  امیاطلاعات )قانون سه پ  یبند ت یاولو.  ۲

  ک ی آنها را در    د، یاز سه نکته مهم دار  ش یاگر ب.  د یبه مخاطب ارائه نکن  ید یکل   ام یسه پاز    ش ی(، بیتلفن  ی گفتگو  ای

 .  کوتاه  ای ینه در ارتباط شفاه د،ی سند مکتوب مجزا منتشر کن 

 

  گرینفر د  ۱۳  مار،یب  ۱۰»هر    د ییاست«، بگو  ۱/۳مؤثر    د یگفتن »نرخ بازتول   یبه جا  :دهی چیاز اعداد و آمار پ  زیپره.  ۳

  ی است، آنها را به صورت بصر  ی اگر ارائه آمار ضرور.  در حال گسترش است«  یماری»ب  :ترساده   ای  کنند«ی را آلوده م

 .  د یممکن ارائه ده  اتیئجز نی( و با کمترکینفوگرافی)نمودار ساده، ا

 

  ک یحداقل سه بار و در طول    یکنفرانس خبر   کیدر طول    د یبا  ید یکل امیپ  کی  :ید یکل  یهاام یتکرار مکرر پ.  ۴

  ک ی  یذهن  زینو  ط یدر شرا  داند،ی که آن را نشانه ضعف م  جیتکرار، برخلاف تصور را.  ها بار تکرار شودهفته بحران ده 

 .  کنند   تیرا ثبت و تثب ام یپ توانند ی مردم تنها با تکرار م. است ی اتیضرورت ح

 

پوستر با    ک ی  ای  ی آموزش   یاه یثان  ۳۰ لمیف  ک یساده،    کی نفوگرافی ا  کی  : یر یو تصو یبصر   یهااستفاده از کمک .  ۵

  ی ر یبه حافظه تصو  ماًیمستق  ر، یتصاو.  کنند ی عمل م  یمؤثرتر از متن طولان  ار یبس  یذهن  ز ینو  ط یواضح، در شرا  ر یتصاو

 .  شوند ی از استرس م یناش  فیو کمتر دچار تحر  ابند یی راه م 

 

  ی کوتاه، تکرار   اریخود را بس  یهاام یکه پ  ییکشورها  :کاملاً مشهود بود  ۱۹-د یدر بحران کوو  ه ینظر  نیا  ی کاربرد عمل

 ی بهداشت  یهاپروتکل   تی(، نرخ رعا یو کره جنوب   لند یوزی کردند )مانند ن  یساده طراح  ی و نمادها  ری بر تصاو  هیو با تک

 .  را تجربه کردند  یبالاتر

 

 

  یسلطه منف ه ینظر . ۲-۵ 

 

از خبر    تری قو   ار یخبر بد، بسکه    کند ی م   ان یب  ه ی نظر  نی ا.  است  ی سلطه منف  ه یکاولو، نظر  نسنت یو  ه ینظر  نیسوم

  ی خنث  یممکن است برا   یخبر منف   ک ی  ،یبه لحاظ کم.  گذاردی م  ریانسان تأث  میخوب در حافظه، نگرش و تصم

  ی تکامل  یهاسم یدر مکان  شهیر  ، یسلطه منف.  داشته باشد   از یبرابر( ن  تیشدن به پنج خبر مثبت )با شدت و اهم

.  ها )اخبار خوب( بوده استاز ثبت فرصت   تریاتیح  اری)اخبار بد( بس  دهایتهد   ی ادآوری بقا، ثبت و    ی برا  :انسان دارد



پردازش    ترقیآن را عم  دهد،ی نشان م  یشتر یتوجه ب  یبه اطلاعات منف   یع یطبمغز انسان به طور    ل، یدل نیبه هم

 .  داردی در حافظه نگه م  ی شتریب تو مد  کند ی م

 

 : ارتباطات بحران ی برا ی سلطه منف یامدهایپ

 

خبر   کی ر یتأث  ست«یبا گفتن »اما اوضاع اصلاً بد ن د ینکن یسع. د یجلوه نده تیاهمرا کم یهرگز اطلاعات منف . ۱

از    ای  کنند ی )مردم فکر م  کند ی م  ف یبلکه اعتبار شما را تضع  ست،یتنها مؤثر ن نه   کردی رو  نیا.  د یکن  یناگوار را خنث 

 .  (د ییگوی دروغ م  ای د یخبری ب تیواقع

 

ب  یهااز حد بر جنبه   ش یب  د یتأک.  ۲ باعث  قربان  کی اگر در  .  شودی م  یاعتباری مثبت  به    انیبحران که شمار  رو 

  ا ی  د یکنی اوضاع را درک نم  ایکه    کنند ی مردم تصور م  د،یکن   د یتأک  یاست، شما فقط بر چند مورد بهبود  شیافزا

  ی منف   تیصادقانه وضع  رش یپذ   کرد، یرو  نیبهتر.  کند ی م  بود هر دو حالت، اعتماد را نا.  د یکنی م  ف یعمداً آمار را تحر

 .  بهبود آن است یو سپس ارائه راهکار برا

 

در بحران،    رانیاز مد   یاریبس .  سپس خبر مثبت را )در صورت وجود(  د،ییرا ابتدا و به طور کامل بگو  یخبر منف .  ۳

.  اشتباه است  ب یترت  نیا.  از آن، به اخبار مثبت بپردازند   ش یو پ  ند یبگو  ر یبا تأخ  ا یخبر بد را در لفافه    کنند ی م  یسع

(  د یرا پنهان نکن یزیچ چی )ه د یو کامل اعلام کن حیرا به طور صر  د که ابتدا خبر ب کند ی اقتضا م یصل سلطه منف ا

 .  د یرا ارائه ده ی اقدامات جبران ایو سپس، در صورت وجود، خبر مثبت 

 

را تکرار    ی خبر منف  ک یهر بار که  .  د ییگفته شود بگو  د یاما آنچه با  د،یکن   ی اخبار بد خوددار  مورد ی از تکرار ب.  ۴

  ی و سپس به اقدامات عمل د یی بار خبر بد را شفاف بگو کی   ن،یبنابرا. شودی م  د یآن بازتول ی اثر سلطه منف د،یکنی م

 .  د یبپرداز

 

. اند افته ینفر بهبود  ۲۰۰اند و نفر جان خود را از دست داده  ۵۰بحران سلامت،  ک یدر   د یعنوان مثال، فرض کن به

  ار ینفر جان باختند« بس  ۵۰اما متأسفانه    افتند،ینفر بهبود    ۲۰۰عبارت »خوشبختانه    ،یسلطه منف  ه یاساس نظر  بر

  ن یدر هم.  است  یزیانگ غم   اریخبر بس  ن یا.  میادست داده   ز نفر از هموطنانمان را ا  ۵۰از عبارت »تاکنون    ترفیضع

با خبر بد    ام یپ  یدر عبارت دوم، ابتدا.  کند ی دارد« عمل م  یدوار یام  یکه جا  اند افته یبهبود    زی نفر ن  ۲۰۰حال،  



جلوه دادن خبر بد، ارائه شده    تیاهمکم   ی ( همراه است و خبر مثبت در کنار آن، بدون تلاش برای)سلطه منف 

 . است

 

 

 سندمن Risk = Hazard + Outrage هینظر. ۲-۶ 

 

  ۱۹۸۰در اواسط دهه    سک،یبرجسته ارتباطات ر  ازانپرده یاز نظر  گر ید  ی کی،  (Peter Sandman) سندمن  تریپ

کرد را مطرح  آس   : فرمول مشهور خود   = ذهن  ی نیع  ب ی»خطر  .  (Risk = Hazard + Outrage) «ی + خشم 

  دهند،ی نشان م  یخطر واقع   ا»نامتناسب« ب  ییهاچرا مردم اغلب واکنش   نکهیا  حیتوض  یفرمول را برا   نیسندمن ا

و احتمال وقوع آن   ینیع بی آس  یعنی Hazard «، متخصصان و کارشناسان صرفاً به مؤلفه به اعتقاد او. ارائه کرد

  ی احساسات منف   یعنی Outrage «که عموم مردم، معادله را با اضافه کردن مؤلفه    ی در حال  کنند،ی م   توجه  –

 .  نند یبی م کامل – ی کنترلی و احساس ب یاعتمادی مانند ترس، خشم، ب

 

 : فرمول سندمن  ریتفس

 

زده  وحشت  ای نی)مردم نسبت به آن خشمگ  نییپا جیآوترِو محتمل( و   زابیآس  اری)بس هازارد بالاخطر،  کیاگر  -

  : )مثال.  انجام دهند   یاطی»ترسانده شوند« تا اقدامات احت  د یو با  رند یگی نم  ی ( داشته باشد، مردم آن را جد ستند ین

 ( . ستند ین نینسبت به آن خشمگ  ی عادبالا، اما مردم  اریبس –  یخطر تصادف رانندگ

 

 دهیترس   ای  نی)مردم به شدت خشمگ   بالا  جیآوترِآن کم است( اما    یواقع  بی)آس   نیی هازارد پاخطر،    کیاگر   -

ب  باشد، مردم  با  دهند یاز حد واکنش نشان م   شیهستند( داشته  ا.  »آرام شوند«  د یو  برا  ن یدر    ی حالت، تلاش 

به سراغ    د یبلکه با  شود؛ی( مؤثر واقع نمست«ین  یجد   د ی کنی »خطر آنچنان هم که فکر م  میی)بگو  «ی»آموزش علم

»اگر مردم    :است  ح یمورد صر  ن یسندمن در ا.  هاعلل خشم و ترس و رفع آن   ییشناسا  یعن ی  :رفت  خشم  تیریمد 

 «. نه به سراغ آموزش درباره خطر د،یبه سراغ خشم برو د یشما با کنند،ی را درک م خطر  وهستند  نیخشمگ 

 

هم خطر    د یبا  : هستند(، کار دشوارتر است  ی داشته باشد )هر دو مؤلفه قو بالا  ج یآوترِو   هازارد بالاخطر،    ک یاگر   -

که احساس    دهد ی رخ م  ییهامعمولاً در بحران   تیوضع  ن یا.  کرد و هم خشم و ترس مردم را  تیریرا مد   ی واقع

 .  وجود داشته باشد   یخ یتار یاعتمادی ب ای یسازمان یکارپنهان  ،یعدالتیب



 

ماده    ک یاز    ی زیناچ  ر یوجود دارد که مقاد  ی امنطقه، کارخانه   ک یدر    د یفرض کن  :سلامت   یهاکاربرد در بحران 

  ی کارسابقه بد کارخانه در پنهان  لیاما مردم منطقه به دل .  کند ی م   هی ( را در رودخانه تخلنییپا  ینی)خطر ع  ییایمیش 

است   امیپی پ  ۰۰۱/ ۰)»غلظت ماده    یارائه آمار علم  ت،ی موقع  نیدر ا.  کنند ی )مؤلفه خشم بالا( به شدت اعتراض م 

  ی برا   یعذرخواه  ت،یابتدا به سراغ شفاف  د یبا.  کند ی م  شتر یمعکوس دارد و خشم را ب  جهیاست«( نت  خطری که ب 

  ی عنی  –رفت    یحق نظارت عموم  نیو تضم  ستیز  ط یمح  شیگذشته، مشارکت دادن مردم در پا  یهایکارپنهان

 .  شودی مؤثر واقع م   ی از کاهش خشم، آنگاه ارائه آمار علم سپ. خشم تیریمد 

 

بودن    یاراد به    توانی کرده است که از آن جمله م  ییرا شناسا  ج«ی»آوترِ  دهندهلیه تشکمؤلف   ۱۲  نیهمچن  سندمن

  ی بودن در مقابل صنعت  یع یطب(،  کنند ی م  جاد ی ا  یشتری خشم ب   ی )خطرات اجبار   سکیبودن ر  ی در مقابل اجبار

خشم را    یکار)پنهان   یکاردر مقابل پنهان  تیافشفبرتر هستند( و  خشم   یعیاز خطرات طب  ی)خطرات صنعت   بودن 

 .  ( اشاره کردکند ی برابر مده 

 

مردم را »نامتناسب«    یهرگز واکنش احساس را دارد که    ی اتیح  امیپ  نیارتباطات بحران ا  رانیمد   ی سندمن برا  مدل

  ی فاصله داشته باشند، واقع  یعلم  یابیاگر با ارز   یها، حتواکنش   نیا.  د یرینگ   دهیو آن را ناد  د ینخوان  « یرمنطقی»غ  ای

 .  در نظر گرفته شوند   سکیر  لهمؤلفه معتبر در معاد ک یبه عنوان  د یهستند و با

 

 ارتباطات سلامت  ن ینو یهامدل . ۲-۷ 

 

در حوزه ارتباطات سلامت و    ز ین  ی دتریجد   یهاها و چارچوبمدل   ر یفوق، در دهه اخ  ک یکلاس   یهابر مدل   علاوه 

 :آنها عبارتند از  نیتراز مهم  یاند که برخ بحران ظهور کرده 

 

  ی دارد، معتقد است رفتارها یشناختبوم ستیز یهاه یدر نظر شه یمدل که ر نیا :ارتباطات سلامت کیمدل اکولوژ

(  یگذاراستیو س   یاجتماع  ،یزمانسا  ،یفرد نیب   ،یاز عوامل )فرد  یمتعدد   یهاهیلا  ریمرتبط با سلامت تحت تأث

  ت یمدل اهم  نیدر بحران، ا.  سطوح مداخله کند   نیاهمزمان در همه    د یارتباطات سلامت مؤثر با.  رند یگی قرار م

 .  کند ی را برجسته م  ی و فرد ی محل ، یاستان ،یارتباطات در سطح مل یهماهنگ 

 



  ان یو مستمر م  هی دوسو  یگفتگو   ند یچارچوب بر فرآ  نیا  (TCR) :یشفاف و مشارکت  سکیچارچوب ارتباطات ر

، ارتباطات بحران   TCR بر اساس . داند ی م  ی کامل را در همه مراحل ضرور ت یدارد و شفاف د یمسئولان و مردم تأک

 .  باشد  یمبتن های ریگم یمردم در تصم ارکتبر »شنود« فعال و مش د یباشد، بلکه با نییفقط از بالا به پا د ینبا

 

همچون »اصطکاک    یمیها از مفاهمدل   نیا  (Behavioral Economics) :یبر اقتصاد رفتار  ی مبتن  یهامدل

  ی که رفتارها کنند ی استفاده م ییهاام یپ یطراح ی برا «ی بند و »اثر چارچوب  نانه«یبخوش  ینیباده ی»ز «،یشناخت

با کمتر را  روان  نیسلامت  ب   ی مقاومت  که    ی برا.  دهند ی م  ج یترو  یاثربخش   نیشتریو  است  شده  مثال، مشخص 

با چارچوب »سود«    یهاامی ( نسبت به پد«یکنی را آلوده م  گران ید  د، یبا چارچوب »ضرر« )»اگر ماسک نزن  ییهاامیپ

ا.  ها برعکسبافت  یها مؤثرترند و در برخ بافت  ی ( در برخد« یمحافظت کن  گرانی)»با ماسک زدن از د   نیدرک 

 .  است ی اقتصاد رفتار یهاافته ی با ییآشنا  ازمند ین ف،یظرا

 

ارتباطات ر ا (RCIM) :رانیا  کینفودمیا  تیریو مد   سکیچارچوب  بر اساس  ۲۰۲۳در سال    ی رانیپژوهشگران   ،

مدل    نیا.  توسعه دادند   رانیدر ا  کی نفودمیا  ت یریو مد   سکیارتباطات ر  یبرا  یمدل مفهوم  ک ی،  ۱۹-د یتجربه کوو

  ، یاطلاعات  یهارساختیقابل اعتماد(، ز  بران بر وجود ره  د ی )با تأک  تیو حاکم  ی رهبر  :استوار است  ی بر شش رکن اصل

مال  ی روین منابع  متخصص،  اجتماع  ی ارتباط  یهاکانال  ،یکار  مشارکت  تا   RCIM مدل.  یو  است  کرده  تلاش 

 .  حران لحاظ کند ارتباطات ب یهابرنامه  یرا در طراح ران یا یو ساختار یاس یس  ،یخاص فرهنگ  یهاچالش

 

 مخاطبان در بحران یشناسروان  :فصل سوم 

 

 مردم   یجانیه یهاواکنش . ۳-۱ 

 

ها واکنش  نیکه درک ا  دهند ی از خود نشان م  ید یمتنوع و شد   یجانیه  یهاسلامت، مردم واکنش   یهابحران   در

 : عبارتند از یجانیه یهاواکنش نیترمهم . است ی ارتباطات مؤثر ضرور ی طراح یبرا

 

قو  نیترعیشا :ترس  تهد   ن یتری و  برابر  در  است  د یواکنش  پا.  سلامت  سطوح  در  م  نییترس  متوسط    تواند ی و 

رفتارها  بخشزهیانگ  تقو  یمحافظت  یو  غ  ت یرا  )ترس  بالا  سطوح  در  اما  فلج    رقابلیکند،  به  منجر  کنترل( 

ارتباطات  .  شودی م  کیپن  یهادارو( و واکنش   راحتکا  ای)مانند ترک شهر    ی افراط  یاجتناب  ی رفتارها  ، یریگم یتصم

 .  «کنندهسطوح ترس را به حد »هشدار مؤثر« برساند، نه »هراس فلج د یبحران با



 

  ستم یس   یناکارآمد   ای  یکارپنهان  ،یعدالتی ب  یکه مردم احساس کنند قربان  کند ی بروز م  یخشم معمولاً زمان :خشم

به سرعت از فرد به جمع و از جمع به کل جامعه    تواند ی در جمع است و م  جانیه   نیتری خشم، مسر.  اند شده

شفاف  ت یریمد .  کند   تیسرا )با  پاسخگو  تی مسئول  رش یپذ   ت، یخشم  دشوارتر  ی کی(  ییو  ارتباطات   فیوظا  نیاز 

 .  حران استب

 

گرفتن    ده یناد.  شودی م   ریفراگ   ی و جمع  ی همراه است، غم و اندوه فرد  ی که با تلفات جان  ییهادر بحران  :غم و اندوه

  ت یو تسل  ی ابراز همدل.  به دنبال دارد  یو اجتماع ی روان  د یواران، عواقب شد با سوگ   رهمدلانهیرفتار غ  ا یمؤلفه    نیا

 . تر است مهم  یو عمل ی فن امیاز هر پ ط یشرا ن یصادقانه، در ا

 

 کنند ی م   یبحران که اطلاعات ناقص و متناقض است، مردم احساس سردرگم  یدر ابتدا : یو درماندگ  یسردرگم

  ن یکه مردم هم  ی و روشن )کار  یارائه اقدامات عمل.  روند ی م  ی ارائه نشود، به سمت درماندگ  ی و اگر راهکار مشخص

 . حالت است ن یا یپادزهر برا نیانجام دهند( بهتر توانند ی الان م

 

اصلاً    ی ماریب  ن ی)»ا  آورند یم   یو اقدام، به انکار رو   رش ی پذ   یبه جا  ، یافراد در مواجهه با خطرات جد   یبرخ: انکار

شود، مانع از    ر یاست، اما اگر فراگ  ی روان  ی دفاع  سمیانمک  ک یانکار  .  هاست«(اغراق رسانه   نی»ا  ست«،یخطرناک ن

مستند و استفاده از منابع مورد اعتماد،    یهاام یبا تکرار پ  تواند ی مؤثر م  تارتباطا.  گرددی م یانجام اقدامات حفاظت

 .  انکار را کاهش دهد 

 

 یترس و اضطراب جمع . ۳-۲ 

 

اضطراب جمع  ترس  ترس   یادهیپد   ی و  ساده  از جمع  شرا.  است  ی فرد  یهافراتر  طر  ط ی در  از  ترس    ق یبحران، 

زده  فرد وحشت   کی.  ابد ییجمع گسترش م   ان یبه سرعت در م  یجانیانتشار ههمچون    یاجتماع  یهاسمیمکان

  زیانگ انتشار اخبار هراس   ،ی مجاز  ی ادر فض.  دچار وحشت کند   ز ین  ا ر  گر یها نفر درفتار خود، ده   ا ی  ادیبا فر  تواند ی م

 .  کند   ریاضطراب فراگ ریکشور را درگ ایشهر  کی چند ساعت کل  ی ط تواند یاگر نادرست باشند( م  ی)حت

 

 :یو اضطراب جمع  یتفاوت ترس فرد 

 . و مشخص است  یواقع  د یبر تهد  ی معمولاً مبتن ی ترس فرد -



 . است تی قطعاز عدم  یاغلب مبهم، منتشر و ناش  یاضطراب جمع -

 

 : در بحران سلامت یکاهش اضطراب جمع یراهکارها

 

  شود ی ( باعث م ۱۴)مثلاً هر روز ساعت    یروزرسانبه   یبرنامه منظم برا  :ینیبش یمستمر و قابل پ  یرساناطلاع .  ۱

  ز یو مضطربانه اخبار پره  وقفه ی ب  یو از جستجو باشند    د یمنتظر اطلاعات جد   د یبا  ی چه زمان  قاًی مردم بدانند دق

 .  کنند 

 

 رسدی تحت کنترل است« )که دروغ به نظر م   زی گفتن »همه چ  یبه جا  : یروطفره   یبه جا   ت یقطععدم   رش یپذ .  ۲

روز در  ما شبانه   م ی اما ت  م،ی شناس ی را نم  ی ماریب  ن یا  یهاجنبه   ی»ما هنوز برخ   د یی(، بگوزند ی و به اضطراب دامن م 

و    دهد ی صادقانه ندانستن، اضطراب را کاهش م   رش ی« پذ .  میکنی است و به محض اطلاع، اعلام م  ق یحال تحق

 .  دهد ی م  شیاعتماد را افزا

 

  ی کار  چیکه مردم احساس کنند ه  شودیم  د یتشد   یزمان  یاضطراب جمع  :و قابل کنترل  یتمرکز بر اقدامات عمل.  ۳

اضطراب را    د« یسه کار ساده را انجام ده  نیا  د یتوانی الان م  نی»هم ند یگوی که م  ییهاامیپ.  د یآی از دستشان برنم

 .  کند ی م ت یبه سمت رفتار سازنده هدا

 

)فاجعه، آخرالزمان،    زیآماز کلمات و عبارات اغراق  :استفاده از زبان آرام و همدلانه بدون دامن زدن به هراس .  ۴

 .  د یو هشداردهنده به اندازه لازم استفاده کن  حیاما صر ن،یاز زبان مت. د یکن ز ی( پرهرند یمی همه م

 

«  .  اند بحران شده   نیرفتار نادرست خود باعث ا  ل یافراد به دل  ی »برخ  د ییهرگز نگو  :یزناز سرزنش و انگ   ز یپره.  ۵

شده باشد( و  ش که نکند خودش هم جزو گروه سرزن شودی )فرد نگران م  دهد ی م  شی سرزنش، هم اضطراب را افزا

 . کند ی م  فیرا تضع یاجتماع یهم همبستگ 

 

)نه    نانهیبانداز واقع چشم  ک ینقاط بحران، ارائه    نیدتری در شد   یحت  : بحران  انیاز پا  نانهیبانداز واقع ارائه چشم .  ۶

  : د ییومثلاً بگ .  کند ی به کاهش اضطراب کمک م  ،یعاد  ت یکاذب( از مراحل بهبود و بازگشت به وضع  نانهیبخوش 

 «. میشاهد کاهش موارد باش  ندهیهفته آ ۱۲تا   ۸ ظرف  م یمشابه در جهان، انتظار دار ات ی»بر اساس تجرب

 



  سکیادراک ر. ۳-۳ 

 

.  کنند ی خطر قضاوت م  کیآن افراد در مورد شدت و احتمال    قیکه از طر  شودی گفته م   ی ند یبه فرآ  سکیر  ادراک

ها، گذشته، ارزش   اتی)باورها، تجرب  ی ( و عوامل ذهنی)آمار، شواهد علم  ینیاز اطلاعات ع  یاخته یقضاوت، آم  نیا

ارز  ردمم  سکیکه ادراک ر  دهد ی متعدد نشان م  یها پژوهش.  احساسات( است با  )توسط    یکارشناس   یابیاغلب 

 .  است یات یمؤثر ح یهاام یپ یطراح ی شکاف برا نی درک ا. و بهداشت( تفاوت فاحش دارد  یمنیمتخصصان ا

 

 : (گرانیکاولو، سندمن و د یها)بر اساس پژوهش   سکیعوامل مؤثر بر ادراک ر 

 

(  یاسک  ای  دنیکش  گاری)مانند س   رند یگی که مردم »خودخواسته« در معرض آن قرار م  یخطرات  :بودن  ی اراد.  ۱

 رسند،ی کننده به نظر م( نگرانهیاز کارخانه همسا  یهوا ناش   ی هستند )مانند آلودگ  «ی که »اجبار  ی کمتر از خطرات

 .  باشد  شتریب اریبس دنیکش گاریس  ین یاگر خطر ع یحت

 

  ،ییایمیش   یهانده ی)آلا  ی( نسبت به خطرات صنعت یعیطب   ی ایبلا  ،یع ی)رادون طب  یعی خطرات طب  :بودن  یعیطب.  ۲

 .  کنند ی م جادیا  یستند و خشم کمتر ه تریرفتن ی( پذ یاتشعشعات هسته 

 

ها کنند )مانند شستن دست  یریشگ یبا اقدامات خود از خطر پ  توانند یاگر مردم احساس کنند م  :یکنترل شخص.  ۳

ر   ی ر یجلوگ  یبرا عفونت(،  کم   سکیاز  م  ترتیاهمرا  فرد  ی برعکس، خطرات .  کنند ی درک  کنترل  از    ی که خارج 

 . شوند ی م ک تر درترسناک ار یناشناخته( بس افتهیجهش روس یو  کیهستند )مانند 

 

  روس یو  کیو ناشناخته )مانند    د ی( کمتر از خطرات جد یفصل   ی خطرات آشنا )مانند آنفلوانزا  :یو نوظهور   ییآشنا.  ۴

 .  رودی آن بالاتر م سکی باشد، ادراک ر تررمنتظره یو غ دتریجد  د یتهد   کیهرچه . کنند ی م  جادیا ی( نگراند یجد 

 

نسبت    کنند،ی عمل م   رانه یشگ یمسئول در مورد آنها شفاف و پ یهاکه سازمان  ی خطرات  : یکارو پنهان تیشفاف .  ۵

 .  کنند ی م جاد یا ی همراه هستند، اضطراب کمتر ری و تأخ  یکارکه با پنهان   یبه خطرات

 

  ی بلندمدت و وراثت  یامدهایپ  ا ی  کنند ی م  د یکه سلامت کودکان را تهد   ی خطرات  :ندهیآ   یهااثر بر کودکان و نسل .  ۶

 .  دهند یقرار م  ر یرا تحت تأث ی هستند که صرفاً نسل فعل یتر از خطراتکننده نگران  اریدارند، بس



 

)از    میرا بسنج  مخاطب هدف  سک یادراک ر  د یو بحران، ابتدا با  سکیارتباطات ر  یهاام یپ  یدر طراح  :یعمل  کاربرد

که هم به باورها و    میکن  م یتنظ  یارا به گونه   امیسپس پ.  (یمطالعات قبل  ای  یکانون  یهاگروه   ، ینظرسنج  قیطر

  ش یمردم ب  سک یاگر ادراک ر.  قابل فهم منتقل کند   یرا به زبان  ی علم  قیموجود پاسخ دهد و هم حقا  یهاینگران

احساسات و کاهش اضطراب    تیریبه مد   د یکه خطر کم است(، با  یاند در حالنگران  اریاست )بس  یاز خطر واقع

با    د یهستند(، با  تفاوت ی ب  ،ی جد   اریبس  ی خطر   ی است )برا  یمردم کمتر از خطر واقع   سک یاگر ادراک ر.  میبپرداز

 .  میده شی ها را افزاآن  ی و نگران  یمستدل و مستند، آگاه یهشدارها

 

 ی و رفتار جمع عه یشا. ۳-۴ 

 

  ط یدر شرا  عاتیشا.  شودیمردم منتشر م  انیو اغلب نادرست است که به سرعت در م دنشدهییتأ یاطلاعات  عه،یشا

(  یبه منابع رسم  ی نی)بدب یاعتماد ی ب (،  د ی)احساس خطر و تهد   اضطراب (،  یکاف   ی)عدم وجود اطلاعات رسم  ابهام

  ل یسلامت، به دل  یهابحران.  ند ابیی ( رشد و گسترش می رسم  یارتباط  یهادر کانال  ت ی)محدود  نییپا  یدسترس و  

 .  هستند  عاتیشا یریگهمه  یالعاده مساعد برافوق   یداشتن هر چهار عامل به طور همزمان، بستر 

 

 :در بحران سلامت  عهیشا یهای ژگیو

 

 .  ردیچند ساعت کل کشور را در بر گ یط تواند ی م  عهیشا ک ی ،یاجتماع یهادر عصر شبکه :سرعت انتشار بالا -

جلوترند« و »به   گرانی»از د کنند یاحساس م کنند،ی را زودتر منتشر م عهیکه شا یافراد  :ندهیبه گو یبخشعزت -

 .  «کنند ی جامعه خدمت م 

  شود ی دورتر م ه ی اول تیبازگو شود، از واقع شتریهرچه ب  عه یشا : )قاعده تلفن خراب( ییشکل با هر بار بازگو ر ییتغ -

 .  رددگی م  زتریآمو اغراق 

»باور    ده ی)پد   کنند ی اعتقاد خود را حفظ م   عه یاز مردم به شا  یار یبس  ،یرسم  بیپس از تکذ   یحت  :بالا  یداریپا -

 .  داغ«(ماندگار به وجود نقره 

خطرناک )مصرف خودسرانه دارو(، احتکار،    یمنجر به رفتارها  تواند ی م  عهیشا  :میرمستقیو غ  میمستق  یرسانبیآس  -

 .  کادر درمان شود  هیخشونت عل ی به واکسن و حت یاعتمادی ب  ،یز درمانهجوم به مراک

 

 : سلامت یهادر بحران جیرا  یجمع یرفتارها



 

که خود به    کنند ی م   رهیو ذخ  د یخر  یواقع   از یاز ن  شیترس از کمبود، ب  لی مردم به دل  : یاضطرار  د یاحتکار و خر -

 .  زند ی دامن م  ی کمبود مصنوع

  آورند ی هجوم م  هامارستانی افراد بدون علامت( به ب  ی)و حت  ف یافراد مبتلا به علائم خف  : یهجوم به مراکز درمان -

 . شودی م  یماریانتقال ب ش یو افزا یدرمان ستم یکه باعث فلج شدن س 

خطر فرار کنند  کم   از مناطق پرخطر به مناطق  کنند ی م  یافراد سع  یبرخ  د،یشد   یهای ریگدر همه   :فرار از شهر -

 .  شوند ی م یماریخود عامل انتشار ب ند، یفرآ  نیو در ا

نشده که گاه  اثبات   یسنت  یهاو روش   ییایمیمصرف خودسرانه داروها، مواد ش   :یرعلمیغ  یهابا روش   یخوددرمان -

 .  شودیو مرگ م   تیمنجر به مسموم

 .  (یاجتماع  یزنبحران )انگ   « یگروه خاص به عنوان »مقصر اصل  ک یو سرزنش    افتنی به    لیتما  : مقصر  یجستجو -

 

 ی بحران ط یدر شرا ی شناخت یخطاها. ۳-۵ 

 

از آنها    یکه آگاه  شوند ی م کیستماتیس   یشناخت  یکب خطاهامرت  ،یاسترس و فشار روان  لیدر بحران، به دل  مردم

  ی اقتصاد رفتار  یهاافته یبر اساس  .  کنند   یخود را مؤثرتر طراح  یهاام یتا پ  کند یارتباطات کمک م   رانیبه مد 

 :در بحران عبارتند از یختشنا یخطاها نیترمهم  ،یشناخت یشناس ( و روان ی)کاهنمن و تورسک

 

آن از حافظه به    یهاکه مثال  ی سهولت  زان یخطر را بر اساس م  ک یمردم احتمال و شدت   : در دسترس بودن.  ۱

  ار یبس  ریکرده( تأث  دایپ  یا)که پوشش گسترده رسانه   یون یزیمرگ تلو کی ن،یبنابرا.  کنند ی قضاوت م  د،یآی ذهن م 

  یی ها با بزرگنمادر بحران، رسانه .  دارد  یاروزمره اما بدون پوشش رسانه   یهار ادراک خطر نسبت به مرگ ب  یشتریب

 .  کنند   فیرا تحر سک یبه شدت ادراک ر توانند ی دهنده، م موارد نادر اما تکان 

 

ها هماهنگ است  آن   ی قبل  یو جستجو کنند که با باورها  رند یرا بپذ   ی دارند اطلاعات  لیمردم تما : د ییتأ  ی ریسوگ .  ۲

باشد،    اعتمادی به دولت ب   یکه اگر کس   شودی باعث م  یر یسوگ  نیدر بحران، ا.  رند یبگ   دهیو اطلاعات مخالف را ناد

  ی خاص باور داشته باشد، به دنبال شواهد   عهیشا  ک یکند و برعکس، اگر به    رضرا نادرست ف  یرسم  ه یهر اطلاع

 .  کند   د ییکه آن را تأ  گرددی م

 



  کسان یاگر محتوا    یمردم دارد، حت  می بر تصم  یادیز  ری )قالب آن( تأث  امیپ  کینحوه ارائه   : یبند اثر چارچوب .  ۳

از عبارت »نرخ بقا در    یشتری ( اضطراب بیدرصد است« )قالب منف  ۵  یماریب  نیدر ا  ر یوممثلاً عبارت »مرگ .  باشد 

  ران یمد .  کنند ی م  ف یآمار را توص  ک ی که هر دو    ی در حال  کند،ی م   جاد ی( اتدرصد است« )قالب مثب  ۹۵  ی ماریب  نیا

 . کنند  ی خود را در قالب مناسب طراح یهاام یپ ،یبند از اثر چارچوب یبا آگاه د یارتباطات با

 

رخ    گرانیآنها کمتر از د   یدارند باور کنند که خطرات و حوادث بد برا  لیدم تمااز مر  یاریبس : یتفکر آرمان.  ۴

  ی پندارافراد مبتلابه   شودیباعث م   یریسوگ  نیا.  من«(  ی خطرناک است، نه برا  گرانید   ی برا  یماریب  نی)»ا  دهد ی م

 .  رند ینگ  یرا جد  رانه یشگ ینکنند و اقدامات پ

 

دارند    لی(، افراد تمایاس یو س   یاجتماع  یهااطلاعات )در شبکه   ی بند و قطب   ی بحران  ط ی در شرا : شدن  ی اثر قطب .  ۵

  رش یو پذ   یجمع  یشدن، همکار  یاثر قطب .  رند یفاصله بگ   روهاانه یحرکت کنند و از م  تری افراط  یهادگاه یبه سمت د

 .  کند ی م واررا دش  ی متوازن علم یهاه یتوص

 

 یشناس بر روان  یمبتن یارتباط یراهبردها. ۳-۶ 

 

 : و اجرا کرد  ی سلامت طراح  یهابحران   یرا برا   ر یز  یارتباط  ی راهبردها  توانی فوق، م  یشناختدرک مباحث روان   با

 

 یهاو کنش   هاام یرا در همه پ  ت یو شفاف  یصداقت، همدل  ،یستگ یشا  :چهار مؤلفه کاولو  قیاز طر  ینیاعتمادآفر.  ۱

 . است ی هر ارتباط مؤثر  ساختشیاعتماد پ . د یکن تیسازمان رعا

 

کلمه محدود    ۱۵و هر جمله را به    ی د یرا به سه نکته کل  ام یهر پ  :(یذهن   ز ینو  تیری)مد   یبند ت یو اولو  یسازساده .  ۲

 . د ی حداکثر استفاده را ببر هاکی نفوگرافیو ا ر یاز تصاو. د یکن

 

چه   د،یدانی چه م  د ییبگو. د ی نترس  م«یدانی از گفتن »نم : (میدانینم/میدانی )چارچوب م تیطعقدر عدم   تیشفاف. ۳

 ( . د ینی)فصل پنجم را بب. د یتا بدان د یکنی و چه م د یدانینم

 

ها، ماندن در  انجام دهند )شستن دست  ی چه کار  قاً یدق  د ییبه مردم بگو  :«یریپذ »اقدام  ق یرفتار از طر  تیهدا.  ۴

 . است شتری ب یرو یتر باشد، احتمال پتر و ساده هرچه اقدام مشخص . خانه، تماس با شماره خاص(



 

  یهالم ی)ف  د یاز تنوع در رسانه و قالب استفاده کن   :یاطلاعات  یاز خستگ   یر یجلوگ  یبرا  یتکرار  یهاشکستن قالب.  ۵

 .  د یرا به همان شکل تکرار نکن ام یپ کیاز حد  شیهرگز ب. (ییسراداستان  پادکست، ک،ینفوگراف یکوتاه، ا

 

  رگذاریتأث  یروحان  کی   ایورزشکار محبوب    ک یجوان،    نفلوئنسری ا  کی  یگاه  :رمنتظرهیغ   یهارسانامیاستفاده از پ.  ۶

 .  منتقل کند  یمتخصص بهداشت عموم ک یمؤثرتر از  اری را بس یبهداشت امیپ تواند ی م

 

دارد، نه    د یکه بر »ما« )همه با هم( تأک د یاستفاده کن  یاز زبان   :یمشترک و انسجام اجتماع  یهابر ارزش   د یتأک.  ۷

 .  د یکن  تیرا تقو یاجتماع یهمبستگ . (د یکن ینم تی»شما« )شماها رعا

 

  عه، ی(، زودتر از موج شایسازی خنثو    ینیبش ی)پ  د یکن  یدستش یپ  :یشناخت  یو خطاها  عاتیمقابله فعال با شا.  ۸

  ۷- ۶)به بخش  د یکن بیرا تکذ  عاتیشا ح«ی+ توض نیگزیو به روش »هشدار + جا د ی را منتشر کن حیاطلاعات صح

 .  (د یمراجعه کن

 

 ی ارتباط یو آمادگ  یزیربرنامه :فصل چهارم 

 

 برنامه ارتباطات بحران  ی طراح. ۴-۱ 

 

از وقوع    شیاست که پ  یاتیعمل-ی سند راهبرد  ک ی (Crisis Communication Plan) ارتباطات بحران  برنامه

بر    ،یاقه یپراکنده و سل  یها واکنش   ی تا در هنگام بحران، به جا  کند ی و به سازمان کمک م  شودی م  ن یبحران تدو

پ  کیاساس   از  ارز  نییتع   شینقشه  و  کند   شدهی ابیشده  راه CDC.  عمل  ته  ۲۰۲۴سال    ینمادر  و    هی خود، 

 .  کرده است  یمعرف یمراکز بهداشت ی الزام برا  ک یسالانه برنامه ارتباطات بحران را به عنوان  یروزرسانبه 

 

 : برنامه ارتباطات بحران ن یمراحل تدو

 

که سازمان شما ممکن است با آنها مواجه    یابالقوه   یهااز بحران   یفهرست.  یوسازیو سنار  سکیر  لیتحل   :۱مرحله  

  ن یو بدتر  نیترمحتمل  و،ی هر سنار  ی برا.  (رهیو غ  ،ییای میزلزله، حادثه ش   ل، یس   ،یمار یب  وعی)ش   د یکن  هی شود ته

 .  د یکن ینیبشیرا پ امدهایپ



 

ها، خانواده   ماران،یها )مردم، کارکنان، ب بحران بر کدام گروه   د یمشخص کن. نفعانی مخاطبان و ذ لیتحل   : ۲مرحله  

  ی و ارتباط ی اطلاعات یازهایو هر گروه چه ن گذارد ی م می رمستقیو غ م یمستق ری شرکا( تأث گذاران،استیها، س رسانه

 .  دارد یخاص

 

مشخص،  د یاهداف با.  د یسیمشخص بنو   یو هر مخاطب، اهداف ارتباط  ویهر سنار  یبرا .  اهداف  نییتع  :۳مرحله  

 باشند. دارزمان مرتبط،  ،یافتن یدست  ،یریگقابل اندازه 

 

 د یبا  هاام یپ  نیا.  د یکن  هیته  ید یکل  یهاامیاز پ  یامجموعه   و،یهر سنار  یبرا.  ید یکل  یهاام یپ  یطراح  : ۴مرحله  

  ز ین بانک سوالات متداول  ک ی.  بر شواهد باشند و به سوالات محتمل مخاطبان پاسخ دهند   ی ه، شفاف و مبتن کوتا

 .  د یآماده کن ویهر سنار یبرا

 

 د یکنی استفاده م   ییهااز چه کانال  و یهر مخاطب و هر سنار  ی برا  د یمشخص کن.  یارتباط  یهاکانال   نییتع  :۵مرحله  

اختصاص  امک،یپ  ،یاجتماع  یهاشبکه  ت،یساوب   و،ی راد  ون،یزی)تلو تلفن  غ  ،یخط    ی هاکانال  نیهمچن.  (رهی و 

 .  د ینک نییمختل شده است تع  یکه کانال اصل  یمواقع یبرا نیگزیجا

 

هر عضو را به    ف یو شرح وظا  د یده  لیرا تشک ارتباطات بحران  میت.  هانقش   نییو تع  یساختار فرمانده  :۶مرحله  

و انتشار اطلاعات    د ییتأ  اریاخت   یطیدر چه شرا  ی که چه کس  د یدر برنامه مشخص کن  ن یهمچن.  د یسیبنو   قیطور دق 

 . ( یریگم یرا دارد )درخت تصم

 

ها، روال پاسخ به رسانه  ،یکنفرانس خبر  ی و انتشار اطلاعات، روال برگزار د ییروال تأ. هاو روال  ندهایفرآ :۷مرحله  

 .  د یپس از بحران را در برنامه بگنجان یابیو روال ارز عاتیشا شیروال پا

 

 یینقاط ضعف را شناسا  د،ی کن  شیآزما  یادوره   یهای سازه ی برنامه را با مانورها و شب.  ینیو بازب  شیآزما  :۸مرحله  

  ی روزرسانو به   رد یقرار گ  ین ی( مورد بازبیهر بحران واقعپس از    ایهر سال )  د یبرنامه با.  د یکن  ی نیو برنامه را بازب

 .  شود

 

 



 : برنامه جامع ارتباطات بحران ک ی یاصل یاجزا

 

 ی مقدمه و اهداف کل . ۱

 ( ینیها، جانشنقش  ب،ی ارتباطات بحران )ترک م یت. ۲

 ( یبند ت یبحران )فهرست و اولو یوهایسنار. ۳

 ( یبند تیو اولو لی)تحل   نفعانی مخاطبان و ذ. ۴

 و مخاطب(  ویهر سنار ی )برا ی د یکل یهاام یپ. ۵

 ( بانیو پشت  ی )اصل یارتباط یهاکانال . ۶

 انتشار، پاسخ( د،ییها )تأو روال  ندهای فرآ. ۷

 از یمنابع و بودجه مورد ن. ۸

 ی و شنود اجتماع عاتیشا شیبرنامه پا. ۹

 ی نیو بازب یابیبرنامه ارز . ۱۰

 

 

 (CCT) ارتباطات بحران م یساختار ت. ۴-۲ 

 

ارتباطات در سازمان    تیریمد   یهسته مرکز  (Crisis Communication Team – CCT) ارتباطات بحران  میت

هر  .  کرده باشد   ن یمختلف تمر  یوهایو بر اساس سنار دهیآموزش د   ل، یاز بحران تشک  ش یپ  د یبا  میت  نیا.  شماست

هر    ی مشخص برا  نیدو جانش  ای  ک یخود را به طور شفاف بداند و    تینقش و مسئول  د یبا  م یت  ن یا  یاز اعضا  کی

 . شده باشد  نیی( تعیماریب  ای ابینقش )در صورت غ

 

 :CCT  م یت  یارکان اصل

 

  ی هماهنگ   تیمسئول .  بحران(  ریمد   ای  یروابط عموم  ریسازمان )مد   یمقام ارتباط  نیمعمولاً بالاتر  :میت  ریرهبر/مد .  ۱

.  سازمان را بر عهده دارد  یهابخش   ریدر مورد محتوا و زمان انتشار و ارتباط با سا  یینها  یهای ریگم یتصم  م،یکل ت

  ط یدر شرا ی فور   ی ریگمیتصم  ار یاخت د یارشد سازمان است و با ت یریمد  م یو ت  CCT م یت  نیب ی رابط اصل م یرهبر ت

 . را داشته باشد  یبحران

 



سازمان    یرسم  امیو پ  شودیظاهر م   کروفون یو م  نیکه در برابر دورب   ی فرد  :بانیپشت  یو سخنگو   ی اصل  یسخنگو.  ۲

بالا   ی ارتباط یهامهارت  یمسلط به موضوع و دارا   ده،یآموزش د   د یسخنگو با. کند یها منتقل م را به مردم و رسانه 

سفر    ای  یماریب  لی)مثلاً به دل  یاصل  یسخنگو  ابیغ  رتکه در صو   شودی م  نییتع  زین  بانیپشت  یسخنگو  کی.  باشد 

  شود، ی روز برگزار م  کیو مصاحبه در    یکنفرانس خبر  نیبزرگ که چند   یهادر بحران .  شود  نیگزی(، جایناگهان

فعال همزمان  طور  به  دو سخنگو  هر  است  )  تیممکن  رسم  یکیکنند  کنفرانس    یهادر مصاحبه   ی گرید  ،ی در 

 .  (یاختصاص

 

فن.  ۳ موضوع   ی کارشناس  فن  یعلم  قیبا دانش عم  ی فرد   :(ی)متخصص  )اپ  ی و  بحران  با    ست، یولوژیدمیمرتبط 

از نظر    هاام یتا پ  کند ی کمک م  می فرد به ت  ن یا.  (رهیو غ  ،یمنیشناس، مهندس اسم   ، یعفون   یهای ماریمتخصص ب

خود به عنوان سخنگو ظاهر نشود )به    ممکن است  یکارشناس فن.  پاسخ دهد   یباشند و به سوالات فن  قیدق  یعلم

 .  کند ی م  د ییرا تأ هاام یندارد(، اما پشت صحنه همه پ یکاف  ی اگر مهارت ارتباط ژه یو

 

پاسخ به سوالات   ،یاجتماع  یهاشبکه   یهاپست  ها،امکیپ  ها،ه ی انیمسئول نوشتن ب  :سندهیکارشناس محتوا و نو.  ۴

به زبان ساده و    ی علم  دهیچی در ترجمه اطلاعات پ  ییمهارت بالا  د یفرد با  نیا.  گرید   ینوشتار  ی متداول و هر محتوا

 .  داشته باشد  یجذاب عموم

 

)شنود    یمجاز  یفضا  شیرصد و پا   ،یاجتماع  یهامسئول انتشار محتوا در شبکه  :یاجتماع  یهاکارشناس رسانه.  ۵

  د یفرد با  نیا.  نادرست  یهات یو روا  عاتیشا  ه یاول  ییکاربران و شناسا  یهاامیها و پبه کامنت  یی(، پاسخگویاجتماع

 . واتساپ( آشنا باشد  کس،یا م، تلگرا نستاگرام، یهر پلتفرم )ا بومستیبا فرهنگ و ز

 

پا.  ۶ و  رصد  پا : اخبار  شیکارشناس  رسانه  ۲۴  شیمسئول  اخبار    ون، ی زیتلو  ها،ی )خبرگزار  ی سنت  یهاساعته 

  ی و هشدارها  کند یرا رصد م  یارسانه   تیروا  راتییفرد تغ  نیا.  میت  یبرا   یلیتحل  یهاها( و استخراج گزارش روزنامه 

 .  دهد ی م تاخبار نادرس  ای عاتیبه موقع در مورد شا

 

ارتباط  هاامیانطباق تمام پ  نیمسئول تضم  :یمشاور حقوق.  ۷ اقدامات  قوان  یو    ی خصوص   میو مقررات )حر  نیبا 

 .  (رهیو غ ب،یمبارزه با نشر اکاذ   نیاطلاعات، قوان ی الزامات افشا ماران،یب

 



  ،یدرمان  یمراکز بهداشت، واحدها  ها،مارستانیسازمان )ب  یهابخش  ریبا سا  یمسئول هماهنگ   :یرابط سازمان.  ۸

 . CCT می انتقال به ت یآنها براروز از  ( و اخذ اطلاعات به رهیو غ ت،یواحد امن  ک، یلجست یواحدها

 

ها و در  مصاحبه   م یتنظ  ها،ه ی انیب  عی ها، توزو حفظ ارتباط با خبرنگاران و رسانه   یمسئول برقرار  :یارابط رسانه .  ۹

 .  داشته باشد   یارسانه یهااز تماس  یروزفهرست به   د یفرد با نیا. یخبر یهاکنفرانس  ی برگزار ازیصورت ن

 

 

 نقش سخنگو در ارتباطات بحران . ۴-۳ 

 

ارتباطات    تیریها را در مد نقش  ن یرگذارتریو تأث   نیاز حساستر  یکیسازمان در بحران است و    یچهره عموم   سخنگو،

ا برا.  کند ی م  فایبحران  مناسب  فرد  تع  نیا  ی انتخاب  او،  مستمر  آموزش  و  شکست    ای  تیموفق  کنندهن یینقش 

 . است سازمان یارتباط یاستراتژ

 

 : بحران یسخنگو  یاصل یهات یمسئول

 

 هابه مردم و رسانه CCT می و مصوب ت یرسم یهاام یانتقال پ -

 ها و مصاحبه   یخبر یهاهنگام در کنفرانس و به   قیارائه اطلاعات دق -

 ( یخبرنگاران )از جمله سوالات سخت و چالش یهابه پرسش  ییپاسخگو -

 نسبت به سازمان  ی مومحفظ آرامش، اعتبار و اعتماد ع -

 آنان  یهاو خانواده  دگانیدب یبا آس  یابراز همدل -

 ( یمجاز  یها و چه در فضااصلاح اطلاعات نادرست منتشر شده )چه توسط رسانه  -

 دهان(  کیواحد از  امی)پ یثبات و انسجام سازمان  یدهعلامت -

 

 : مؤثر بحران ی سخنگو ک ی یهای ژگیو

 

  ی علم  تیاز ماه  یدرک کاف  د یباشد؛ بلکه با  نیخوب مقابل دورب  گر«ی»باز  کیصرفاً    د ی سخنگو نبا  :تسلط و دانش.  ۱

صحبت    یتخصص  یبه حد   د یحال، نبا  نیدر ع.  را پاسخ دهد   یبحران داشته باشد تا بتواند سوالات تخصص   یو فن 

 .  زبان ساده است هب  دهیچی هنر سخنگو، ترجمه دانش پ.  کند که مردم متوجه نشوند 



 

خود را    ی خونسرد  د یو اتهامات، سخنگو با  یافشار رسانه   ، یدر برابر سوالات تهاجم  : جانیآرامش و کنترل ه.  ۲

را تضع  یدرماندگ   ای  یواکنش دفاع  ت،یهرگونه عصبان.  حفظ کند  به سازمان  اعتماد  .  کند ی م  فیقابل مشاهده، 

 .  آوردی آرامش سخنگو، آرامش جامعه را به همراه م

 

را داشته باشد    دانم« یاست که جرات گفتن »نم  ی سخنگو کس  نیبهتر  :در ندانستن(  ی )حت  تیصداقت و شفاف.  ۳

و حدس اشتباه )که بعداً    کنند ی م  نیمردم صداقت را تحس.  بدهد   یو پاسخ بعد   یحدس زدن، قول بررس   یو به جا

 . کنند ی م  هی اصلاح شود( را به شدت تنب

 

 یرساناطلاع  نیماش  ک یو صرفاً   کند ی نشان دهد که احساسات مردم را درک م د یسخنگو با :تیو انسان ی همدل. ۴

  ی ژگیو  ک ی  ان،یمبتلا  یبرا  ی تشکر از کادر درمان و ابراز نگران  ان،یقربان  ی برا  یخوارغم   ان یب  ییتوانا.  ستیسرد ن

 .  است ید یکل

 

  یسوال خصمانه، حفظ آرامش، و پاسخ دادن بدون دفاع  دنیشن  ییتوانا  :به سوالات سخت  ییمهارت پاسخگو.  ۵

  د، یکن د ییابتدا احساس پشت سوال را تأ  :است (bridging) «مؤثر »پل زدن   کیتکن  کی .  مقابله به مثل  ایشدن  

 .  د یخود بازگرد ید یکل ام یسپس به پ

 

حالت    رمتقاطع،یباز و غ  یهاخبرنگار، دست  ای  نی( به دوربشوندهره ی)اما نه خ  مینگاه مستق  :تسلط بر زبان بدن.  ۶

اما ابراز    د،یستین  نیکه غمگ   یی )در جا  ت یمتناسب با موقع  شل(، لبخند   ی لیمنقبض و نه خ  یل یمتعادل )نه خ  یبدن

 .  (د یکنی م یهمدل

 

ها ( و به سوالات رسانه ۲۴/۷در تمام طول بحران در دسترس باشد )  د یسخنگو با  :ییو پاسخگو  ی دسترس   ت یقابل.  ۷

 . فرستد ی م  یممکن را به افکار عموم گنالیس   نیها، بدترپنهان شدن سخنگو از چشم رسانه . پاسخ دهد 

 

که هم نشانه احترام به مخاطب    ی ظاهر  ، یلباس مرتب، نظافت شخص   : )اما نه لوکس و تظاهرگونه(  یاظاهر حرفه .  ۸

 .  کند ی نم جاد یآزاردهنده ا یاست و هم فاصله طبقات 

 



.  ضرورت است  ک ی انیآموزش سخنگو. شوند ی ها متولد نم مهارت  نیبا تمام ا یعیافراد به طور طب :آموزش سخنگو

بازخورد ضبط شده(، سنار  ن یمقابل دورب  یهاشامل کارگاه   د یبا  ی برنامه آموزش  بحران )با    یسازه یشب  یوهای)با 

آموزش    نیا.  زمان در مصاحبه باشد   تیریمد   نیرکنترل استرس و تم  یهاک یخصمانه(، تکن  یبازخبرنگاران نقش 

به طور مس  شیپ  د یبا و  بحران  برگزار شوداز  سالانه(  کم  )دست  با  نیهمچن.  تمر  محتوا  د یسخنگو  برنامه    یبا 

 . کامل داشته باشد  ییمحتمل آشنا یوهایو سنار ید ی کل یهاام یارتباطات بحران، پ

 

 نفعان ی نقشه ذ. ۴-۴ 

 

ارتباط برقرار کند،    د یبا  ییهاتا بداند در بحران با چه گروه   کند ی است که به سازمان کمک م  یابزار نفعانی ذ  نقشه

  زان یبا هر گروه چه م  یارتباط  ت یو اولو  ست یبا آنها چ  یکانال ارتباط  ن یدارد، بهتر یو انتظارات  ازهایهر گروه چه ن

بر    تواند ی م  ای  ردیگی بحران قرار م  ریکه تحت تأث  شودی گفته م  ینهاد  ایسازمان    روه،به هر فرد، گ  نفعیذ.  است

 .  بگذارد ریآن تأث  تیریمد 

 

 :نفعان ی نقشه ذ م یمراحل ترس 

 

 .  د یکن  هیبا بحران مرتبط هستند ته یکه به نحو  ییهااز همه گروه  یفهرست جامع  :نفعانی ذ ییشناسا. ۱

 

(  نند؟یبی م  بیاز بحران« )چقدر از بحران آس   یریرپذ یرا بر اساس دو محور »تأث  نفعانی ذ  :یبند ت یو اولو  لیتحل.  ۲

بر اساس .  د یکن  یبند بحران نقش داشته باشند؟( طبقه   ت یریدر مد   توانند ی بحران« )چقدر م   ت یریو »نفوذ بر مد 

 .  د یکن نییرا تع  یبند ت یاولو ل، یتحل نیا

 

دارد )چه، چه    ازین  یه اطلاعاتکه در بحران به چ   د یمشخص کن  نفع،ی هر ذ  یبرا  :و انتظارات  ازهاین  ییشناسا.  ۳

 .  از سازمان شما دارد ی( و چه انتظارات یاز چه کانال ، یبا چه زبان ،یزمان

 

  یها)رسانه   د یکن  نییتع  یارتباط   یچند کانال اصل  ای  کی   نفع، ی هر ذ  یبرا  :متناسب  یارتباط  یهاکانال  نییتع.  ۴

 . ( یخط تلفن اختصاص ، یجلسات حضور امک، یپ ای لیمیمانند ا می کانال مستق ،یهمگان

 

 .  است نفعانی مسئول ارتباط با هر گروه از ذ  CCT میدر ت  یچه کس د یمشخص کن  :ارتباط یمتول ن ییتع. ۵



 

نشده بودند(    ینیبش یپ  د ی)که شا  د یجد   نفعان ی در طول بحران، با ظهور ذ .  سند زنده است  ک ی   نفعانی ذ   نقشه 

اولو  ل یتحل  نیهمچن .  شود  یروزرسانبه   د یبا تغ  یبند ت یو  با  ابتدا  رییتغ  ط یشرا  ر ییممکن است  در  )مثلاً    ی کند 

 . (ابد یی م ش یو کادر درمان افزا ماران یبا ب تیاولو ،یانیها و عموم مردم است؛ در مراحل م با رسانه  ت یبحران، اولو

 

 آماده  یهاام یبانک پ. ۴-۵ 

 

ن بحران، با سرعت و دقت  شده است که در زما  د ییآماده و تأ ش یاز پ یهاام یاز پ یامجموعه   آماده یهاامیپ بانک

سازمان    یو ارتباط  یبخش فن  نیب  یو هماهنگ   یلیکار تحل  ازمند ین  ام،یبانک پ  هیته.  قابل انتشار هستند   یشتریب

 .  شودی محسوب م  یآمادگ  یهاتی فعال  نیتراز مهم  ی کیاست و 

 

 : امیبانک پ ه یمراحل ته

 

که سازمان   ی محتمل یهااز بحران ی فهرست سک، یر لیبر اساس تحل :دارت یمحتمل و اولو  یوهایسنار ییشناسا. ۱

و زلزله در مناطق تحت پوشش، حوادث    ل یس   دار،تیاولو  ی ماریب  ۵  وعی)ش   د یکن  هی ته  شودی رو مشما با آن روبه 

 .  (رهی و غ ع، یدر مجاورت صنا ییایمیش 

 

  ت یکه ارتباط با کدام مخاطبان در اولو  د یکن  مشخص  و،ی هر سنار  یبرا  :ویهر سنار  یمخاطبان هدف برا   نییتع.  ۲

 . ها، شرکا(است )عموم مردم، کادر درمان، خانواده 

 

که مردم به احتمال    یاز سوالات  ی و هر مخاطب، فهرست  و یهر سنار  ی برا :استخراج سوالات محتمل مخاطبان.  ۳

.  د ی( استفاده کنیالمللنیو ب  یمشابه گذشته )داخل  یهابحران   اتیاز تجرب.  د یکن  هیته  د یخواهند پرس   نیقیبه بیقر

از عبارتند  محتمل  م  : سوالات  منتقل  چ  شود؟«، ی »چطور  داشتم؟«،    ست؟«، ی»علائم  علائم  اگر  کنم  کار  »چه 

 .  رهیو غ  ست؟«یچ ق ی»آمار دق  کشد؟«،ی درمان مؤثر هست؟«، »چه مدت طول م  ای»واکسن 

 

 د یها باپاسخ. د یسیموجود بنو یشواهد علم نیپاسخ هر سوال را بر اساس بهتر :قیقو د یعلم یهاپاسخ ن یتدو. ۴

 .  یرتخصصیساده و غ یکلمه( و به زبان ۱۵۰کوتاه و شفاف باشند )حداکثر 

 



به چند سطح.  ۵ پ  یبرا   : ترجمه  با جزئ  ام، یهر  ته  اتیسه نسخه  )برا  :د یکن   ه یمتفاوت  کوتاه  و    امک یپ  ی نسخه 

 . (های و خبرگزار  تیساوب  ی ( و نسخه بلند )براهی اول هی انیو ب  نستاگرامیپست ا ی (، نسخه متوسط )براتییتو

 

پوشه    کی سپس در  .  شوند   د یی تأ  ی و مشاور حقوق یتوسط کارشناس فن  د یبا  هاام یهمه پ  :یگانیو با  یینها  د ییتأ.  ۶

بانک در هنگام بحران به عنوان نقطه شروع    نیااز  .  شوند   یگانیبا CCT میت  یفقط اعضا محدود  یامن با دسترس 

 .  شودیم  یروزرسانبه  د یو بر اساس اطلاعات جد  شودی استفاده م

 

 : (مردم عموم :مخاطب –  یفصل  ی آنفلوانزا وع یش  :وی از بانک )سنار امیپ ک ینمونه 

 

  د، یواکسن بزن   :یریشگ یپ  ی برا.  است  گسترش   حال  در   »آنفلوآنزا   : (کاراکتر  ۱۶۰  حداکثر   –   امک ینسخه کوتاه )پ -

 . «د یدر خانه بمان  د،ییها را بشودست

سه اقدام ساده  .  است  شیافزا   حال   در   ما  منطقه   در   »آنفلوآنزا  :(خط   ۲  حداکثر   –  نستاگرام ینسخه متوسط )پست ا -

ها را مرتب با آب و  ( دست ۲(،  تی)مراکز مشخص در سا  د یسن بزن( واک۱  :تانمحافظت از خود و خانواده   یبرا

 « . د یو به اورژانس مراجعه نکن د یدرد( در خانه بمان( در صورت علائم )تب، سرفه، بدن ۳  د،ییصابون بشو

  افت یشامل آمار، علائم، نحوه در  شتر یب  اتیبا جزئ   یاصفحه   ک ی  یرسم  ه ی انیب  :(یخبرگزار /تینسخه بلند )سا -

 .  و سوالات متداولواکسن،  

 

 یسازه یو شب یارتباط یمانورها . ۴-۶ 

 

به   بحران  یهایسازهیو شب یارتباط  یمانورها.  ستیقابل اعتماد ن  ش،یو آزما  نیبدون تمر  یبرنامه ارتباط  چیه

  م یو ت  ییشناسا  یاز بحران واقع   شیکند، نقاط ضعف را پ شیتا برنامه خود را در عمل آزما  کند ی سازمان کمک م

و    شیرزما  ی وهایهر سال در سنار  یارتباط  یهاکه برنامه   کند ی م   ه یتوص CDC .  کند   آماده  ی واقع  ط یشرا  ی را برا

 .  ادغام شوند  یسازهیشب

 

 : یارتباط یهان یانواع تمر

 

شده )که معمولاً در    یسازه یبحران شب  یو یسنار  ک یو    شوند ی جمع م   ز یم  ک یدور   CCT میت : زی م  شیرزما.  ۱

  ی ارتباط   ماتیکه تصم  شودی از آنها خواسته م  ن،یتمر  نی در ا.  کنند ی م  ی( را گام به گام ط رود ی م  شیچند مرحله پ



  نه یهزکم   زیم  شیرزما.  کنند   ینیبش یها و مردم را پ( و واکنش رسانه یزمانچه    ،یاز چه کانال  ،یامی)چه پ  رند یبگ 

 .  برگزار استو آسان 

 

خبرنگاران، مسئولان    یبازکنترل شده )شامل نقش   ط یمح   ک یبحران به صورت زنده در    کی : زنده  یسازه یشب.  ۲

کنفرانس    یشامل برگزار  نی تمر  نیا.  واکنش نشان دهد   ی در زمان واقع   د یبا CCT میو ت  شودی م  یسازه ی و مردم( شب

بعداً تحل  شود ی )ضبط م  یواقع   یخبر انتشار پگرددی م   لیو  به   ،یاجتماع  یهاشبکه   یهاو پست  امکی(،  پاسخ 

دارد   ی بالاتر  نه یزنده هز   یسازه یشب.  است  یساختگ   عاتیشا  تیریشده، و مد   یسازه ی شب  رندگانیگسوالات تماس 

 . کند ی فراهم م ی تری اما بازخورد واقع

 

 یها)که بر جنبه   یاصل  یات یعمل  یهاشیها، رزمااز سازمان  یاریدر بس  :بزرگتر  یاتیعمل  یهاش یادغام در رزما.  ۳

  ک یکه    شودی م  شنهادیپ.  رند یبگ   ده یمتمرکزند( ممکن است مؤلفه ارتباطات را ناد  ی تیو امن  ی کیلجست  ، یدرمان

 ها م یت ریدر کنار سا CCT میو ت ابد یاختصاص  زمانسا ی اصل یهاشیل به »ارتباطات بحران« در رزمابخش مستق

 .  ردیقرار گ  یابیمورد ارز

 

 : خوب یسازه یشب ک ی یاصل یهامؤلفه 

 

 سازمان ی واقع یهاسک یو مرتبط با ر نانهیبواقع  یویسنار -

 ( یسخنگو، خبرنگاران خصمانه، شهروندان عصبان ر،ی نقش اول )فرماندار، وز گرانیباز -

 ( امکیسامانه پ  ،یکانال شبکه اجتماع  ،یواقع تیسا)وب  ی واقع یابزارها -

 گرفته شوند(  قه ی در چند دق د یبا ماتی)تصم یمشابه بحران واقع  ی زمان ی فشردگ -

 ن یپس از تمر ینیبازب -

 هاافته یبرنامه بر اساس   یروزرسانو به  یمستندساز -

 

  ن یهمچن.  قرار دهد   اریکند و منابع لازم را در اخت  تیمانورها حما  نیمنظم ا  یاز برگزار  د یارشد سازمان با  تیریمد 

ر نظر گرفته شود، نه مجازات و سرزنش  و بهبود د  یری ادگی  ی برا  ی به عنوان ابزار   هان یتمر  ج یمهم است که نتا

 .  میت یاعضا

 

 



 ی آمادگ ستیلچک . ۴-۷ 

 

قابل    ستیلچک   نیا.  شودیسازمان ارائه م   یارتباط  یسنجش آمادگ  یبرا  یعمل  ستیل چک   کیفصل،    نیا  انیپا  در

 .  است یادوره  یابی ابزار ارز ک یبه  لیو تبد   یکپ

 سلامت  یهاسازمان ی ارتباطات بحران برا یآمادگ  ستیلچک  :۲- ۴جدول 

 

 وضعیت لیستعبارت چک  ه

 □ وجود دارد.   CCTبرنامه ارتباطات بحران مکتوب، مصوب و در دسترس همه اعضای   ۱

 □ ها مشخص است. ها و جانشین تشکیل شده و نقش  CCTتیم   ۲

 □ اند )دست کم یک کارگاه آموزشی(. آموزش دیده ماه گذشته    ۱۲در    CCTاعضای تیم   ۳

 □ اند. ماه گذشته مقابل دوربین تمرین کرده  ۱۲اند و در  سخنگوی اصلی و پشتیبان تعیین شده  ۴

 □ دار سازمان تهیه شده است. سناریوی اولویت  ۵الگوهای بیانیه برای   ۵

 □ روز است. دار بهسناریوی اولویت   ۵ها( برای  FAQها )شامل  بانک پیام  ۶
 □ ها( در دسترس است. ها )خبرنگاران، سردبیران، خبرگزاری روز تماس رسانه فهرست به  ۷
 □ های اجتماعی فعال و دارای مجوز هستند.های رسمی سازمان در شبکه کانال  ۸
 □ در شش ماه گذشته آزمایش شده است.   سامانه پیامک همگانی )در صورت وجود( ۹
 □ یا مشابه( برای پاسخگویی به سوالات عموم فعال است.   ۱۶۲خط تلفن اختصاصی ) ۱۰

 □ اند. های اجتماعی )شنود اجتماعی( فعال و پرسنل آن آموزش دیده ها و شبکه ابزار پایش رسانه  ۱۱

 □ ماه گذشته برگزار شده است.   ۱۲سازی ارتباطات بحران در  کم یک مانور یا شبیهدست  ۱۲

 □ بینی شده است. بودجه اختصاصی برای اقدامات ارتباطی در بحران پیش  ۱۳

 □ گیری( در برنامه مشخص شده است. )درخت تصمیمروال تأیید و انتشار اطلاعات   ۱۴

۱۵ 
های محلی و برای افراد دارای معلولیت )نابینایان، ناشنوایان( برنامه  برای انتشار اطلاعات به زبان 

 وجود دارد. 
□ 

 □ های ارزیابی عملکرد )نظرسنجی، تحلیل رسانه( آماده شده است. قالب  ۱۶

 □ برنامه با مراکز همکار )هلال احمر، شهرداری، دانشگاه( هماهنگ شده است. ۱۷

۱۸ 
های کلیدی( در کیف  ها و نقش( از برنامه )شامل شماره Quick Guideیک نسخه فشرده )

 وجود دارد.   CCTهمه اعضای اصلی  
□ 

 

به عنوان   ر«ی»خ یهابه پاسخ. سازمان بالاتر است ی آمادگ  باشد، شتری»بله« ب یهاهرچه تعداد پاسخ :جینتا ر یتفس

  شودی م   ه یتوص.  د یکن  نییالاجل تع مشخص با ضرب   یبرنامه عمل  ک یهر مورد،    ی و برا  د یبهبود نگاه کن  یهافرصت



سخنگو، بحران    ی ساختار، استعفا  ریی )تغ  ی سازمان  همم  داد یپس از هر رو  ایبار    کیهر شش ماه    ستیلچک   نیا

 .  شود ین ی( بازبگریمشابه در سازمان د

 

 بحران  یهاامیپ دی و تول  یطراح :فصل پنجم

 

 در بحران  یسینوام یاصول پ. ۵-۱ 

 

که مخاطبان دچار    یطیدر شرا.  دارد  یو روزمره تفاوت اساس   ی مؤثر در بحران، با نوشتن متون عاد  یهاام یپ  یطراح

 .  است یضرور  یاصول خاص تیپردازش هستند )فصل سوم(، رعا تیو کاهش ظرف ی ذهن  زیاسترس، نو

 

 : در بحران یسینوام یپ یی ده اصل طلا

 

جملات  .  د یکن  م یجمله تنظ  ۳تا    ۲کلمه و هر پاراگراف را حداکثر    ۲۰تا    ۱۵هر جمله را حداکثر    :یسینوکوتاه .  ۱

 .  گردند ی و فراموش م شوند ی استرسزا درک نم ط یو مرکب، در شرا یطولان

 

  ی هدف اصل  کیاز    شی( بی رسم  هیانیب  کیچه    ،یپست شبکه اجتماع  کی)چه    امیدر هر پ  :هدف  کی  ام،یپ  کی.  ۲

 .  کند ی با هم، مخاطب را سردرگم م امی چند پ ختن یآم. د یدنبال نکن

 

از    ی کی  «…د یتوانی الان م  نی »هم.  ختم شود  ی چند اقدام مشخص و عمل  ا ی  ک یبه    د یبا  ام یهر پ  : یمحوراقدام .  ۳

 .  جملات در بحران است نیقدرتمندتر

 

که نگران    میدانی »م .  د یجمله همدلانه شروع کن  ک یبا    ، یآمار   ا ی  یفن   ی از هر محتوا  شیپ  : در ابتدا  ی همدل.  ۴

 «. شما سخت است ی روزها برا نیکه ا میکنی « »درک م . د یهست

 

آنها را به    یحتماً معن   ای  د ی کن  ز یپره  ن یاختصارات و عبارات لات  ، یاز اصطلاحات تخصص  :یرفن یزبان ساده و غ.  ۵

 .  د ییبه خون با دستگاه« بگو یرسان ژن ینه؛ »اکس «یخارج بدن یغشا ونیژناس ی»اکس. د یده  حیزبان ساده توض

 



  هات ی( و تشبیخصوص  میها )با حفظ حرها، داستاناز مثال  ،یاعداد و آمار انتزاع  یبه جا  :و ملموس   یشخص.  ۶

 .  «است ۱/۳معادل  R0» بهتر از کنند«یرا آلوده م  گر ینفر د ۱۳ مار،یب  ۱۰»هر . د یساده استفاده کن

 

متنوع( تکرار    یهابار )اما در قالب   نیهفته چند   کیروز و    کی را در طول    ید یلک  یها ام یپ  :تکرار هوشمندانه.  ۷

قالب متفاوت همراه    ای  د یمثال جد   د،ید  هی زاو  ریی که با تغ  یبه شرط  کند،ی در حافظه کمک م  تیتکرار به تثب.  د یکن

 .  شود

 

کاملاً    د یبا  شود،ی منتشر م  ونیز یو تلو  نستاگرامیا  ت،یساسخنگو، وب   قیاز طر  امیپ  ک ی اگر    :یثبات و هماهنگ .  ۸

 .  بردی م  نیاختلاف، اعتماد را از ب نیترکوچک . هماهنگ و بدون تناقض باشد 

 

دارو محدود است، آن را صادقانه  /زاتیتجه  ای  د یدانیرا نم  یزیاگر چ  :تیقطعو عدم  هات یمحدود  انیصراحت در ب.  ۹

 .  تا مشکل حل شود د یکنی چه م  د ییبگو ،ی رواقعیغ یهاوعده ی به جا. د یکن  انیو شفاف ب

 

که مردم بخواهند    د یکن  یطراح   یاخود را به گونه   امیپ  ،یاجتماع  یهادر عصر شبکه  : یگذاراشتراک   ت یقابل.  ۱۰

 .  سازنده( ایمثبت   یاحساس  ،ی ریتصو د، یود به اشتراک بگذارند )اطلاعات مفآن را با دوستان و خانواده خ

 

 هشدار یهاام یپ. ۵-۲ 

 

  ، یهدف اصل.  شوند ی م  یدر حال وقوع طراح  ای  الوقوعبیخطر قر   ک یمردم از    ع یسر  یساز آگاه   یبرا هشدار  یهاامیپ

 .  یعلم اتیاست، نه ارائه جزئ  ی و اقدام فور ی آمادگ جادیا

 

 : هشدار مؤثر امیپ یهای ژگیو

 

 .  حالا«( نی»الان«، »هم  «،ی است )»فور یبه وضوح به مخاطب بفهماند که موضوع اورژانس د یبا :تیفور -

 .  هشدار را صادر کرده است یشخص معتبر   ا یمشخص کند چه سازمان  :درباره منبع هشدار تیشفاف -

(  یچه کسان  ی)برا  یاحادثه( در چه منطقه   ،یآلودگ  ،یماری)ب  یچه خطر  د یبه طور خلاصه بگو  :مشخصات خطر -

 .  وجود دارد



»از منطقه    د«،ی»در خانه بمان.  د یانجام ده  یچه اقدام فور   قاًیدق  د یبه طور شفاف و قابل اجرا بگو  :یاقدام فور  -

 .  «د ی»دست بزن د«،یریتماس بگ  ۴۰۳۰»با   د«،یخارج شو

 .  (نده«یساعت آ ۲۴»تا    «،ی معتبر است )»تا اطلاع ثانو  یهشدار تا چه زمان د یبگو :زمان اعتبار هشدار -

 .  خط تلفن( ت،یسا)وب  شتریاطلاعات ب ی اشاره به منبع معتبر برا :کجا؟ یلیاطلاعات تکم -

 

 : شهر( کیهوا در  ی قرمز آلودگ تیاعلام وضع :ویهشدار )سنار ام ینمونه پ

 

حساس   یهاگروه .  گذشت  ۲۰۰هوا در تهران از مرز    یشاخص آلودگ  :استان  یهواشناس   کل   اداره   –   یهشدار فور» -

از منزل خارج نشوند یو تنفس   ی قلب  ماران ی)کودکان، سالمندان، ب تردد غ  ریسا.  ( مطلقاً  از    ی رضروریشهروندان 

 « . د ی کن ی ریگ یپ ستیز  ط یسازمان حفاظت مح تیرا در سا یل یاخبار تکم. کنند  ی وددارخ

 

با  یهاامیپ ا  یهشدار صوت   ،یهمگان  امکی)پ   عی پرمخاطب و سر  یهااز کانال  د یهشدار را  مترو و    یهاستگاه یدر 

  یااز زبان چندرسانه  د یبا  ن یهمچن.  ( منتشر کردنستاگرامیدر ا  یپوشش همگان  ون،ی زیدر تلو  یاتوبوس، خبر فور

 .  + متن( استفاده کرد ر ی)تصو

 

 ی آموزش  یهاام یپ. ۵-۳ 

 

انجام دهند    یدرمان  ای  رانهیشگ یکه در بحران چگونه رفتار کنند، چه اقدامات پ  آموزند یبه مردم م   یآموزش   یهاامیپ

  ی ریادگ ی  یکه زمان برا  (CERC) ۳مرحله    معمولاً در مراحل تداوم بحران   هاامیپ  نیا.  استفاده کنند   یو از چه منابع

 . شوند ی وجود دارد، منتشر م 

 

 : مؤثر در بحران ی آموزش   امیپ یهای ژگیو

 

 .  د یکن م یاقدامات را به چند گام ساده و قابل انجام تقس :و گام به گام  یجیتدر -

مردم در بحران  . د یگام به گام استفاده کن ر یکوتاه و تصاو  یآموزش  یهالم یف ها،کینفوگرافیاز ا :یشیو نما یبصر -

 .  بلند را ندارند  یهاحوصله خواندن متن 

.  نکنند   ی روی»چرا«، ممکن است مردم از فرمان پ  حیبدون توض  د«ی»چه کار کن  د ییاگر فقط بگو  : ییبر چرا  د یتأک -

 .  د ییبه زبان ساده بگو هر اقدام را  ی علم لیدل



شا - به  خوب  یآموزش   امیپ  :جیرا  عاتیپاسخ  شا  یبرا   یفرصت  اطلاعات صح  جیرا  عاتیرد  ارائه  به صورت    حیو 

 .  است م یرمستقیغ

.  ستیماسک در دسترس ن  ن یکه ا  ی در حال  د«یبزن N95 که »حتماً  د یآموزش نده  :قابل انجام با امکانات موجود -

 .  د یموجود آموزش ده به مردم با امکانات

برا   یسازیشخص - و خانواده(  ی)هر کس  کند خودش    د یکن  یطراح  یرا طور  ام یپ  : خود  احساس  فرد  هر  که 

محافظت از فرزندتان چه کار    ی »برا  د«، یاز خودتان محافظت کن  د یتوانی مخاطب است )»شما چطور م   ماًیمستق

 .  (د«یکن

 

 : ها(دست  حیصح شستن آموزش   –)در بحران کرونا  ی آموزش  ام ینمونه پ

 

)به    د یصابون بزن  : ۲مرحله  .  د یکن  سیها را خدست   : ۱مرحله  .  د یببر  نیرا از ب   روس ی ها، وشستن ساده دست   با»

بار خواندن    هیثان  ۲۰  : ۳مرحله  .  گردو(  کیاندازه   اندازه دو  ب"تولدت مبارک")به    ن ی( کف دست، پشت دست، 

.  د یخشک کن  یبا دستمال کاغذ   : ۵مرحله  .  د یکن  یآبکش  زیبا آب تم  :۴مرحله  .  د ییها را بشوناخن   ریانگشتان و ز

 .  مصور از مراحل شستشو(  کینفوگراف یا ک ی« )همراه با .  د یبده ادیتان هم خانواده  ی و به اعضا د یالان برو نیهم

 

کانال  د یبا  یآموزش   یهاامیپ ف  ،یاجتماع  یها)شبکه   یتعامل  یهااز  و  /وبیوتی کوتاه    یهالم یواتساپ،  آپارات( 

 .  در ساعات مناسب( منتشر شوند  ون یزی )تلو ر یفراگ یهااز رسانه  نیهمچن

 

 بخش نانیاطم یهاام یپ. ۵-۴ 

 

 ی هادر بحران   یانسجام اجتماع  تیو تقو  یعموم   هیحفظ روح  ،یکاهش اضطراب جمع  یبرا بخشنانیاطم  یهاامیپ

  ی و مبتن  نانهیبواقع   د یکاذب« باشند؛ بلکه با  نانهیب»خوش   د ی نبا  هاامیپ  نیا.  شوند ی م  یفرسا طراحو طاقت   یطولان

 .  باشند  ی واقع یهاشرفت یبر پ

 

 :مؤثر بخشنان یاطم امیاصول پ

  م، یاانجام داده   یص یهزار تست تشخ  ۵۰»تاکنون    د ییبگو.  )نه فقط مشکل را(  د یاقدامات انجام شده را برجسته کن -

»اما هنوز تا کنترل    د ییو سپس بگو  م«یامتخصص جذب کرده   ی روین  ۱۰۰و    میااضافه کرده   د یتخت جد   ۲۰۰۰

 .  «میشما هست یهمکار  ازمند یو ن  می کامل فاصله دار



سرعت تست    ای  افتگانیا آمار بهبودهنوز بالاست، ام  انیاگر آمار مبتلا.  یکوچک و واقع   ی بر دستاوردها  د یتأک -

 .  د یاست، آن را برجسته کن  افته ی شیافزا

  م یمردم توانست ی»در بحران فلان، با همکار.  (میاکرده   ت یریها را مد بحران   ی گذشته )برخ یهات یموفق  ی ادآور ی -

 « . بار هم به کار خواهد آمد  نیا یهمبستگ  ن یهم. میظرف مدت مشخص اوضاع را کنترل کن

  م«، یهست  ق یقا  کیآمد«، »همه ما در    میبحران برخواه  ن ی»ما با هم از پس ا.  یاجتماع  یبر »ما« و همبستگ   د یتأک -

 .  «هم ممکن است یبا همکار گریکد ی»حفاظت از 

خط    یهام یت   ه یو مستمر، روح  مانهیصم  ی ابراز قدردان.  و تشکر )از کادر درمان، از مردم، از داوطلبان(  یقدردان -

 .  داردی مقدم و جامعه را بالا نگه م

  ۴  یط   میانتظار دار  ،یعلم  ی»بر اساس برآوردها  د ییبگو.  تونل(  ی)نور در انتها  ندهیاز آ  نانهیبانداز واقع ارائه چشم -

 .  «ها توسط همه ماپروتکل تیمشروط به رعا ابد،یموارد کاهش  ندهی هفته آ ۶تا 

 

 : )مرحله اوج موج سوم کرونا( بخشنانیاطم ام ینمونه پ

 

بر دوش    ی نیبالاست و بار سنگ   های و فوت   انیآمار مبتلا.  سخت است  ار یروزها بس  نیکه ا  میدانی م   ز، یعز  هموطنان»

دوز    ک یسال در استان حداقل    ۶۰  ی درصد افراد بالا  ۷۰است که    ن یاما خبر خوب ا.  هاستکادر درمان و خانواده 

اگر همه ما فقط  . درصد کاهش داده است ۳۰را  ر یوممرگ ز ین د یجد  یدرمان یهاپروتکل. اند کرده  افت یواکسن در

و    ی از همراه.  میاز موج چهارم عبور کن  میتوانی م  م،یکن  تیها را به طور کامل رعاپروتکل   ندهیدو هفته آ   یبرا

 « .  هم یبهتر، با همکار یی روزها د یبه ام. میسپاسگزار مانهیشما صم یصبور

 

 ( میدانی)نم تیعدم قطع ت یریمد . ۵-۵ 

 

در  .  ها در ارتباطات بحران سلامت استمهارت ن یتریاتی حال ح نیو در ع ن یاز دشوارتر ی کی ت یقطععدم  تیریمد 

  ق ی راه دق  :دانند یها را نماز جنبه   یاریبس  ز ی(، متخصصان ند یجد   روس یو  کیبحران ناشناخته )مانند    کی  یابتدا

نهفتگ  دوره  پا  ، یکشندگ  زان یم  ، یانتقال،  زمان  و  مؤثر  بحرانیدرمان  ا.  ان  با  برخورد  ها« »ندانسته   ن ینحوه 

 . است ی اعتماد عموم کننده نییتع

 

 

 



 : تیقطععدم تیریدر مد  ج یسه اشتباه را

 یهاو حدس   عاتیسکوت سازمان، خلأ را با شا  :تا اطلاعات کامل شود(  ی زی)نگفتن چ  ی روو طفره  یکارپنهان.  ۱

 .  کند ی نادرست پر م

 

  کنند ی مردم دروغ را حس م  :(ستیکه ن  یتحت کنترل است« در حال  زیکاذب )گفتن »همه چ نانیاطم ی ادعا. ۲

 .  دهند ی از دست م شه یهم ی و اعتماد خود را برا

 

مدت هراس را  )مثلاً با تست نکردن( در کوتاه   ان یآمار مبتلا  ی کاهش مصنوع  :اس کاهش هر  ی آمار برا   یدستکار.  ۳

(، اعتبار سازمان  شودی آشکار شود )و بالاخره آشکار م  قتیحق   ی بار است؛ وقتاما در بلندمدت فاجعه   دهد،ی کاهش م 

 .  شودی صفر م 

 

 « میهست افتنی/ در حال  میدانی / نم میدانی چارچوب »م : حیراهبرد صح

 

 : د یکن  میخود را به سه بخش تقس امیدر هر بحران، پ.  دارد د یچارچوب تأک نیبهداشت بر ا یجهان سازمان

 

از    روس یو  نی»ا.  د یکن  انیب   نان یشده را با اطم  د ییتأ  قیبر اساس شواهد موجود، حقا :میدانی م   آنچه   –  ۱بخش  

 « . ساعت است ۲۴سطوح تا  ی آن رو یماندگار. شودی منتقل م  یقطرات تنفس قیطر

 

  میدانی نم  قاً ی »ما هنوز دق.  هنوز ناشناخته است  ی چه موارد  د ییو بدون شرم بگو  حاًیصر :میدانی نم  آنچه   –   ۲بخش  

  ی پس از ابتلا چه مدت باق  یمنیا  میدانینم  نیهمچن.  ریخ  ایناقل باشد    تواند ی فرد بدون علامت م  کی  ایکه آ

 «. ماند ی م

 

  ان یب  دهد،ی ها انجام م رفع نادانسته   یبرا   ی قاتی تحق میرا که ت  یاقدامات مشخص : میتا بدان میکنی م   چه   –   ۳بخش  

  ه یاول  جینتا.  دادسوالات پاسخ خواهد    نی»در حال حاضر، سه مطالعه کوهورت در حال انجام است که به ا.  د یکن

 « . شودی م  علام ا نده یساعت آ ۴۸ظرف 

 

 

 



 :ناشناخته( ی ماریب ک ی وعیاول ش  ی )روزها یمثال عمل

 

همه    :میدانی آنچه م.  شده است  د ییتأ X ناشناخته در شهر  یتنفس  یماریب  کیمورد ابتلا به    ۱۵لحظه،    نیا  تا»

آنچه  .  نفس است  ی شامل تب، سرفه خشک و تنگ   یاند و علائم اصلداشته   گریکد یبا    کی موارد سابقه تماس نزد

)از تماس تا بروز علائم( و درمان    قیکمون دق  دوره(،  شود؟ی از راه هوا هم منتقل م  ای انتقال )آ  قیراه دق   :میدانینم

  ی ولوژ یدمیاپ  میه، ت مرجع ارسال شد   شگاهیبه آزما  روس ی و  یهانمونه   : در حال انجام.  می شناس ی را هنوز نم  یاختصاص

  م یانتقال منتشر خواه  یهادر مورد راه   ی شتریاطلاعات ب  ندهی ساعت آ  ۷۲هاست و ظرف  تماس   ی ابیدر حال رد

 « .  کرد

 

 «ی / در حال بررس  میدانی/ نم میدانی چارچوب »م. ۵-۶ 

 

استفاده    ی برا  یعمل  یالگو  ک ی  نجایدر ا.  است  تیقطععدم  تیریشد، قلب مد   حیچارچوب که در بخش قبل تشر  نیا

 .  شودی ارائه م یرسم یهاه یان یو ب ی خبر یهادر کنفرانس 

 

 : یعمل یالگو

 

شما کاملاً    ینگران.  د یهست  د یجد   ی ماریب  ن یروزها همه شما نگران ا  نیکه ا  م یدانی»م .  یو همدل  رش یپذ   :۱گام  

 « . میکنی احساس را درک م نیجاست و ما ابه 

 

انتقال از    ی( راه اصل۱  :است  ریموارد ز  م،یدانی م   ی»آنچه در حال حاضر بر اساس شواهد قطع.  میدانی م  :۲گام  

 «… پرخطر شامل  یهاگروه (  ۳ …علائم عبارتند از   نیترع ی( شا۲.  است یقطرات تنفس قیطر

 

به عنوان  .  میدانی وجود دارد که هنوز نم  یموارد مهم  نی »همچن.  )با صراحت، اما بدون وحشت(  میدانی نم  :۳گام  

  ماند؟ی م  ی ناقل باق  ی چه مدت فرد پس از بهبود   شود؟ یمنتقل م   ز یسطوح آلوده ن  قی از طر   روس یو  ن یا  ا یآ  :مثال

 « .  میکنی ها را از شما پنهان نمنادانسته  نیا

  ن یا  یروز در حال کار بر رو ما شبانه   یقات یتحق  یهامی است که ت  نی»خبر خوب ا.  م یهست  افتنیدر حال    :۴گام  

انتقال   یمل  شگاه یآزما.  سوالات هستند  انجام مطالعات  ن  قاتی موسسه تحق.  است  یریپذ در حال  پروژه    ز یواکسن 

 « . داد میبه شما اطلاع خواه لافاصلهب م،یهرچه زودتر به پاسخ برس . ساخت واکسن را آغاز کرده است



 

که سه کار    میخواهی »در حال حاضر، از شما م.  انجام دهند(  توانند ی که مردم الان م   ی )کار  ی اقدام عمل  :۵گام  

خود را مرتب با آب و صابون    یها( دست ۲.  د یبسته و شلوغ استفاده کن   ی( از ماسک در فضاها۱  :د یساده انجام ده

 « . د یمراجعه نکن مارستانیو خودسرانه به ب د یریتماس بگ  ۴۰۳۰( در صورت داشتن علائم، با شماره ۳. د ییبشو

 

  ی حت.  میتکرار کن   ۱۴برنامه را هر روز ساعت    نیکه هم  میشوی »ما متعهد م .  یروزرسانتکرار و تعهد به به   :۶گام  

 « . میکنی اعلام م شرفت،ی به محض پ. رده استنک رییتغ  یز یکه چ م ییگوی م م،ینداشته باش  ید یاگر اطلاعات جد 

 

 ک ینفودمی اطلاعات و ا تیر یمد :فصل ششم 

 

 اطلاعات در بحران  ت یریچرخه مد . ۶-۱ 

 

  د ییپردازش و تأ،  یگردآور   :است یمند شامل سه مرحله اصلنظام  ی ند یدر بحران سلامت، فرآ اطلاعات تیریمد 

 .  در مرحله بعد است ت یموفق سازنه یدر هر مرحله، زم ت یموفق.  انتشارو 

 

متنوع.  اطلاعات  ی گردآور  :۱مرحله   منابع  از  اطلاعات  سلامت،  بحران  با  شودی م  یجار  ی در  طور    د یکه  به 

 :منابع عبارتند از ن یا. شود یبند و دسته   یآور جمع کیستماتیس 

 ( گانافتیها، بهبودمرگ ها،ی بستر ان، ی)شمار مبتلا کیولوژیدمیاپ یهاداده  -

 و مراکز جامع سلامت  هامارستانی خط مقدم از ب یهاگزارش  -

 ( ی)شنود اجتماع یاجتماع یها شبکه  ی اخبار و گفتگوها -

 یی با خطوط اورژانس و مراکز پاسخگو ی تلفن یهاتماس  -

 ره یاروپا، و غ WHO ، CDC یالمللنیب یهاسازمان  یهاگزارش  -

 ( ونی زیها، تلوروزنامه  ها،ی)خبرگزار  یسنت یهارسانه -

 سلامت(  یهاشن یکیاپل امک،یپ ل، یمیاز مردم )ا م یمستق یبازخوردها -

 

با. د ییپردازش و تأ  :۲مرحله     ن یا.  معتبر و قابل فهم شود  ق،یدق  یهاامیبه پ  لیتبد   د یاطلاعات خام و پراکنده 

 : مرحله شامل

 تیو اهم ت یاساس فوراطلاعات بر  یبند دسته  -



 ( یعفون  یهایماریمتخصص ب شناس،روس یو ست،یولوژیدمی)اپ یعلم د ییتأ یبرا ی ارجاع به کارشناسان فن -

 متناقض ای ی حذف اطلاعات تکرار -

 از انتشار آمار متناقض(  یر ی)جلوگ گری منابع د یهابا داده  قیتطب -

 عموم )ترجمه آمار به مثال(  ی قابل فهم برا یهاام یخام به پ یهاداده  لیتبد  -

 

 : مرحله شامل نیا. مرحله، انتقال اطلاعات پردازش شده به مخاطبان هدف است ن یآخر.  انتشار :۳مرحله  

 پزشکان(  یبرا یتخصص یهاعموم، سامانه  یبرا  ونی زیهر مخاطب )تلو  ی انتخاب کانال مناسب برا -

 شب(  مهیدر ن یاز انتشار ناگهان ز ی)پره یحداکثر دسترس  یانتشار برا  یبند زمان -

 صداکیانتشار  ی ( برارهیارتش، و غ ما،یصداوس  ،ی)وزارت بهداشت، استاندار یسازمان نیب یهماهنگ  -

 مختلف  یهاپوشش گروه  ی( برا کی نفوگرافیا دئو، یو ر، یتنوع در قالب )متن، تصو -

 

 یاطلاعات یهاداده   یآور جمع . ۶-۲ 

 

چالش   ی آورجمع با  بحران،  در  گزارش   ر یتأخ  :روستروبه   ی متعدد   یهااطلاعات  و  ی دهدر  مناطق    ژه ی)به  در 

آمار را به شکل    مارستانی)هر ب   یآور جمع  یهاتناقض در روش ،  هاثبت داده   ی برا  یانسان  یرو ی کمبود ندورافتاده(،  

سانسور    ای  ر یرا تأخ  ی مسئولان گزارش آمار واقع  ی)ممکن است برخ  ی اس یفشار س (، و  کند ی حاسبه مم  یمتفاوت 

 .  کنند(

 

 :اطلاعات یآوربهبود جمع  یراهکارها

 

ر آنها وارد  آمار را د  توانند ی م  هامارستان یکه ب  یالحظه   ی داشبوردها :و برخط   کپارچه ی  یهااستفاده از سامانه -

 .  دهد ی کنند، اختلافات را کاهش م

و پروتکل    نند یبه طور منظم آموزش بب  د یاطلاعات با  یآور در جمع   ر یپرسنل درگ   : داده  ی آورآموزش واحد جمع  -

 .  را دنبال کنند  یمشخص

 .  کند   ییآزمایو صحت آنها را راست  ینیها را بازباز داده  ییهانمونه  ،یاختصاص می ت کی :تیفی کنترل ک -

  ان یمثبت است )نه کل مبتلا  ش یصرفاً موارد آزما  انیکه آمار مبتلا  د یمنتشر کن  :یآور در روش جمع   تیشفاف -

 .  از اعداد داشته باشند  یدرست  ری(، تا مردم تفسینیتخم

 



 اطلاعات ی اعتبارسنج. ۶-۳ 

 

  ان یجر  یسرعت بالا  لیدر بحران، به دل.  از انتشار است  شیصحت و سقم اطلاعات پ  یبررس   ند یفرآ یاعتبارسنج

برا ا.  را مختل کند   یاعتبارسنج  ند یفرآ  ع، یانتشار سر  یاطلاعات، ممکن است فشار  انتشار اطلاعات    نی با  حال، 

 .  ببرد نیاز ب  شهی هم یا اعتبار سازمان را بر تواند ی ( م ی سهو ینادرست )حت

 

 :اطلاعات یدر اعتبارسنج  ید یکل یهاپرسش

 

 دارد(؟   ییگوی منبع قابل اعتماد است )سابقه درست  ایمنبع دست اول است؟ آ ایآ  ست؟یمنبع اطلاعات ک. ۱

 

دو    قبل از انتشار، از حداقل دو منبع مستقل )مثلاً   دارد؟  ی منابع مستقل همخوان  ریسا  یهااطلاعات با داده   ا یآ.  ۲

 . د یری بگ  د ییمختلف( تأ مارستانیب

 

آب    دنیمعقول است؟ )مثلاً »نوش   یادعا از نظر علم  ایآ  ست؟یاطلاعات چ  نیپشت ا  یک یزیف/یک یولوژیب  سمیمکان.  ۳

 .  محال است(  یکیزی از نظر ف کشد«ی را م روس یگرم و

 

 .  (یری)تکرارپذ   شده است؟ ده یمشابه قبلاً هم د  ط یاطلاعات در شرا ایآ. ۴

 

 .  (د یهدفمند را بسنج ی)احتمال اطلاعات جعل برد؟ی اطلاعات سود م  ن یاز انتشار ا ی چه کس. ۵

 

  ک ی  :مکمل باشد   یهامتشکل از حداقل سه نفر با تخصص  یاعتبارسنج  م یبهتر است ت  :یاعتبارسنج  میساختار ت

انتشار و احتمال    تیقابل  یاب یارز  ی متخصص ارتباطات )برا  ک ی(،  ی علم  ی محتوا  یابیارز  ی موضوع )برا   ی متخصص فن

 .  (ی خصوص م یحر و  یقانون یهاجنبه  یابیارز ی)برا  یمشاور حقوق  کیسوءبرداشت( و 

 

 (Misinformation) اطلاعات نادرست ت یریمد . ۶-۴ 

 

ندارد؛ او    یافرد منتشرکننده، قصد بدخواهانه که نادرست است اما    شودی گفته م  یبه اطلاعات نادرست  اطلاعات

  ر ی»خوردن س   کند ی که فکر م  یمثال، فرد  یبرا.  دهد یآن باور دارد و ناآگاهانه آن را بازنشر م   یخودش به درست



  آموزش   ازمند یاطلاعات نادرست ن   ت یریمد .  فرستد ی دوستانش م  ی مطلب را برا  نیو ا  کند«ی م   ی ریشگ یاز کرونا پ

 . است بدون سرزنش  حیتصحو 

 

 :اطلاعات نادرست تیریمراحل مد 

 

مهار آن    د،یکن  ییاطلاعات نادرست را شناسا  ک یهرچه زودتر  .  (یشنود اجتماع  قیزودهنگام )از طر   ییشناسا.  ۱

 .  است ی رورض یاجتماع یهاشبکه  یانسان شی( و پای خودکار )شامل هوش مصنوع یهاستم یس . تر استآسان

 

)بخش    د یجدا کن یعمد   ی را از اطلاعات جعل اطلاعات نادرست ساده.  ناآگاهانه(  ای)بدخواهانه    تین  ص یتشخ.  ۲

 .  تر و هشداردهندهقاطعانه ی است، با دوم یتیو حما  ی آموزش  ی با اول کردیرو. بعد(

 

  ن یاما ا  د،یدهی م   تیمانند »خوب است که به سلامت خود اهم  ی از عبارات.  و بدون سرزنش  ی پاسخ با همدل.  ۳

 .  کند ی و لجوج م ی سرزنش، فرد را دفاع. !«یاساس ی نه »چه حرف ب  د،یاطلاعات اشتباه است« استفاده کن

 

جذاب    ن« یگزیستان جا»دا کی   د یبا.  ستین  ی غلط است« کاف  ن یصرفاً گفتن »ا.  و جذاب  ح یصح  ن یگزیارائه جا.  ۴

 .  را پاسخ دهد   عهیپشت شا ی روان ازیکه ن د یکننده ارائه دهو قانع 

 

اعتماد.  ۵ مورد  و  معتبر  منابع  از  در    ح یتصح  یبرا .  استفاده  نادرست  مادران،    ک یاطلاعات  )مثلاً  خاص  گروه 

 .  (رمنتظرهیغ  یهارسانامید )همان پ که آن گروه به آنها اعتماد دار  د یاستفاده کن   ی( از افرادانییورزشکاران، روستا

 

 

 (Disinformation) یمقابله با اخبار جعل. ۶-۵ 

 

و    ی طراح  تفرقه  جادیا  ای  بی تخر  ب،یفر  یبرا  ی قبل  تیقصد و نکه با    شودی گفته م  یبه اطلاعات  یعمد   یجعل  اخبار

م بحران .  شودی منتشر  گروه  یهادر  است  ممکن    ی داروها  دکنندگانی)تول  ی تجار  ی رقبا  ، یاس یس   یهاسلامت، 

  ی )مثلاً »واکسن باعث نابارور  ن یدروغ  عاتیسودجو عامدانه شا  دافرا   یحت  ای  یخارج  یها(، دولت یجعل  نیگزیجا

 .  است ت ینبا اطلاعات نادرست در  یتفاوت اصل.  و منتشر کنند  ی( را طراحشود«ی م

 

 



 :یعمد  ی اخبار جعل یهای ژگیو

 

 نامشخص(  تیبا هو  ی پنهان )اغلب صفحات جعل ایمنبع ناشناس  -

 )خشم، ترس، انزجار( یو احساس  ز یآمک یتحر داًیشد  ی محتوا -

 ( یفرهنگ  یهای دو قطب ، یاختلافات قوم ،یاس یس   یاعتمادی )ب یو اجتماع یروان یهاشکننده  ی ریگهدف -

 کانال( نیاهنگ )بمباران همزمان چند و هم افتهیانتشار سازمان  یالگو -

 در برابر ادله قاطع   یحت ینینشاصلاح و عقب  رش یعدم پذ  -

 

 : یعمد  یمقابله با اخبار جعل  یراهبردها

 

 . شودی پخش م  شتری ب عهیشا د، یواکنش نشان ده  رتریهرچه د. (۷-۶با رد مؤثر )بخش  ع یسر یسازی خنث. ۱

 

با چه   ی چه گروه ای ی کدام صفحه جعل  نکهی ا یبا افشا توانی موارد، م  یدر برخ. جعل  یهامنبع و روش   یافشا. ۲

 .  کرد یمحتوا را منتشر کرده است، اعتبار آن را خنث   نیا یازهیانگ 

 

  ی حذف محتوا   ی برا  یمشخص  یهااستیس   کسیتلگرام و ا  نستاگرام، یا.  یرسانه اجتماع  یهاگزارش به پلتفرم .  ۳

 .  د یمحتوا را گزارش ده. ها(در بحران   ژهیدر حوزه سلامت دارند )به و یعمد  یجعل

 

موارد شد   ی حقوق  تیشکا.  ۴ قانون(  د یدر  بس .  )مطابق  انتشار عمد   یاریدر  در مورد    یاخبار جعل  یاز کشورها، 

ا.  جرم است  یسلامت عموم  تواند ی جامعه م   یروان  تی و اخلال در امن  بیمرتبط با نشر اکاذ  ن یقوان  ز ین  رانیدر 

 . باشد  تیمستند شکا

 

  ون یناس یو واکس  یدستشیپ  ،یعمد   یراه مقابله با اطلاعات جعل  نیبهتر  بخش بعد  .(Prebunking) یدستشیپ.  ۵

 . د ی کن ی خنث ی و با استدلال منطق د یکن ینیبش یآن را پ  عه،یاز انتشار شا  ش یپ :است یروان

 

  یسازیو خنث  ینیبش یپ یتراتژ اس . ۶-۶ 

است که اگر افراد    دهیا  نیبر ا   ی( مبتن شودی م  دهینام  زین   رد«ش ی»پ  ای  «یروان  ونیناس ی»واکس  ی)که گاه یاستراتژ

  ی بعداً در برابر نسخه قو رند،ی( قرار گبیفر یهاک یتکن  حی)با توض عهیشا کی شدهفی از قبل در معرض نسخه ضع



  نه یدارد و در زم  یاجتماع  یشناسدر روان  «حی»تلق  هیدر نظر  شهیر  هوممف  نیا.  شوند یتر م مقاوم   عهیآن شا  یو واقع

 .  مؤثر بوده است  اریبس کینفودم یمقابله با ا

 

 : میکن  یطراح Prebunking نیکمپ ک یچگونه 

 

تجرب  عاتیشا  نیترجیرا  ینیبش یپ.  ۱ از  استفاده  اجتماع  اتی)با  شنود  و  پ  یبرا.  (یگذشته  شروع    شیمثال،  از 

شا  یفهرست  ،یعموم   ونیناس یواکس ته  عاتیاز  باعث    :د یکن  ه ی محتمل  »واکسن  دارد«،  عوارض کشنده  »واکسن 

 .  «است یابیتراشه رد ی»واکسن حاو شود«،ی م  ینابارور

 

ده  بیفر  یهاک یتکن.  ۲ آموزش  مردم  به  حقا  د یرا  ب.  (قی)نه صرفاً  مردم  اطلاعات جعل  د یاموزیبه  از چه    یکه 

  جاد یا  ،یجعل   ریشده، استفاده از تصاو  فیارائه آمار تحر  رمتخصص،یاستناد به افراد غ  :کند ی استفاده م  ییهاروش 

 .  و مانند آن نترنتیرغم ا  ینامربوط عل یوندهایپ

 

  عه یدر آن، سه شا.  د یکن  هیهفته« ته  عاتیشا  :د یپست ساده با عنوان »مراقب باش   ای  کی نفوگرافیکوتاه، ا  لم یف  ک ی.  ۳

 .  د یکن انیساده ب  ی رد هر کدام را با زبان  ل یرا فهرست کرده و دل جیرا

 

  ها نشان داده است که پژوهش  یبرخ.  (اطی)با احت  د یبامزه اما محترمانه استفاده کن   یهاتیو روا humor از.  ۴

توجه مخاطب را    رایدهد، ز  شیرا افزا Prebunking یاثربخش   تواند ی ( مزیکوتاه )نه تمسخرآم  زیطنزآم  یدئوهایو

 .  کند ی جلب م

 

نه بعد    ،ی عموم  ونیناس یمثال، قبل از شروع واکس  ی برا.  عهیاز شروع موج شا  ش یپ  :د یدر زمان مناسب منتشر کن .  ۵

 .  است یاثربخش د یکل  ،یبند زمان. درباره آن  عهیاز شروع شا

 

کرد که   یاندازرا راه  «اطلاعات  انی»ماجراجو  ن یبهداشت کمپ  ی سازمان جهان  :۱۹-د ی در کوو WHO مثال از عمل

.  زدی نشده« به آنها م  د ییو برچسب »اطلاعات تأ   زدی را گزارش م  ی جعل  ی محتوا  ،یاجتماع  یهاشبکه   یبا همکار

 .  کنند   یمنبع خبر را بررس   چگونهکه  داد ی ران آموزش مبه کارب ن یهمچن نیکمپ نیا

 

 



 (Debunking) عهیرد شا یاستراتژ . ۶-۷ 

 

از آن(، با ارائه شواهد و استدلال، آن را رد    شی)و نه پ  عهیاست که در آن، پس از انتشار شا  یند یفرآ  عهیشا  رد

خلاف.  د یکنی م پ Prebunking بر  ا.  است  یواکنش   Debunkingاست،    رانه یشگ یکه  اگر  نیبا    حال، 

Debunking   بلکه ممکن است آن را در حافظه مردم    برد،ینم  نیرا از ب  عهیتنها شاانجام نشود، نه   یبه درست

 .  کند   تیتثب

 

  برد، ی نم ن یتنها آن را از بباور غلط، نه  ک یرد  ی که در آن، تلاش برا یشناختروان  یا دهیپد  : اثر بازگشت به عقب

گروه    ایفرد    تیهو  یبرا  ید یتهد   عه،یکه رد شا  دهد ی رخ م  یزمان  دهیپد   نیا.  کند ی م  تیتقوبلکه باور فرد به آن را  

و هرگز طرف مقابل    د یو احترام انجام ده  ی را با همدل  عه یرد شا  د یاز اثر بازگشت، با  ی ر یلوگج  ی برا.  شود  یاو تلق 

 .  د ینکن  ریتحق را

 

 : سه مرحله – روش استاندارد رد مؤثر

 

  ی که قرار است بشنود، نادرست است و چرا ممکن است برا  یکه اطلاعات  د یبه مخاطب هشدار ده  .هشدار  :۱مرحله  

 . د ی»توجه« استفاده کن ایاز عبارت »هشدار« . او خطرناک باشد 

 

به همان اندازه کوتاه و    د ی با  نیگزیجا  نیا.  د یبر شواهد را ارائه ده  یو مبتن  حیصح  نیگزیا. جنیگزیجا  : ۲مرحله  

 . باشد  یاصل  عه یتر( از شاجذاب ایجذاب )

 

مرحله به    نیا.  ستپشت آن بوده ا  یسمینادرست است و چه مکان  عهیکه چرا شا  د یده   حیتوض.  حیتوض  :۳مرحله  

 .  دهد  ص یمشابه را تشخ عاتیشا نده یتا خودش در آ کند ی مخاطب کمک م

 

 : (شود«ی م ی »واکسن کرونا باعث نابارور عهی)رد شا یمثال عمل

 

  ی واکسن کرونا باعث نابارور "  نکهیبر ا  یمبن  یاجتماع  یهاشبکه   یمنتشر شده در برخ   عهیشا  :»توجه  :هشدار -

کنند و    یخوددار   ونیناس یباعث شود افراد از واکس  تواند ی م  عهیشا  نیا.  است  اساس ی کاملاً نادرست و ب  "شودی م

 « . ندازند یرا به خطر ب  گرانیجان خود و د



 

مردان    ایزنان    ی بر بارور   ی ر ی( تأثینوع  چ ی)از ه  ییواکسن کرونا  چ یاست که ه  نیا  ی علم  ت ی»واقع  :نیگزیجا -

  ی تفاوت  چیشده ه  نهیدر افراد واکس  ی باردار  زان یصدها هزار نفر نشان داده است که م  یمطالعات گسترده رو .  ندارد

به طور موقت    تواند ی خود م  ۱۹-د یکه ابتلا به کوو  اند داده مطالعات نشان    یبرخ  یحت.  نشده ندارد  نهیبا افراد واکس

 « . کند یمحافظت م  ی از ابتلا از بارور ی ریبا جلوگ  ون یناس یواکس نی را کاهش دهد، بنابرا  یبارور

 

  ک یاسپا  ن یپخش شد، ادعا کرد که پروتئ  ی مجاز  ی که در فضا  ی گزارش جعل  ک یاز کجا آمد؟    عه یشا  ن ی»ا  :حیتوض -

 ی هاپژوهش .  بود  ی داده علم گاهیپا  ک یادعا بر اساس قرائت اشتباه از    ن یا.  جفت مشترک است  ن یبا پروتئ  روس یو

  ریتأث  ی برا  ی کیولوژیب سمی مکان چ یبا هم ندارند و ه یشباهت معنادار چ یه ن یدو پروتئ  ن یقب نشان دادند که امتعا

 « . وجود ندارد  ی واکسن بر بارور

 

 : مؤثر Debunking یبرا ینکات اضاف

 

  ت یبا ن  ی )حت  عهیتکرار صرف شا.  د یبلافاصله »نادرست است« را به آن بچسبان  نکهیبدون ا  د یرا تکرار نکن  عهیشا -

 .  کند   تیآن را در حافظه تثب تواند ی رد( م

 .  د ی( نقل قول کنیمل  ای یالمللن یب یمنبع معتبر و شناخته شده )سازمان علم کیاز  -

 .  د یکناستدلال خود استفاده   تیتقو ی ( برایعلم یها)نمودارها، داده  ر یاز تصاو -

 .  د یرا حفظ کن یهمدل. د ینکن ریرا تحق  گرانیو د د یهرگز دشنام نده -

 .  د ی( منتشر کن تیساتلگرام، واتساپ، وب  نستاگرام،یمنتشر شده )ا عه یکه شا یپاسخ خود را در همان کانال -

 

 یاسواد سلامت و سواد رسانه. ۶-۸ 

 

  ی توانمندسازبلکه در    ست،ین  عاتیبه شا  یبهداشت  یهاسازمان  ع ی صرفاً در واکنش سر  ک، ینفودمیا  ت یریمد   ندهیآ

سواد سلامت    :شودی مطرح م   نجایدر ا  ی د یدو مفهوم کل.  اطلاعات درست از نادرست است  صیتشخ  یبرا  خود مردم

 .  یاو سواد رسانه 

 



 یهای ریگم یتصم  یسلامت برا  هیازش، درک و استفاده از اطلاعات پاپرد  افت،یافراد در در  ییتوانا : سواد سلامت

  ص یرا در خود تشخ   یماریب  کیبرچسب دارو را بخواند و بفهمد، علائم    تواند یبا سواد سلامت بالا م  یفرد.  مناسب

 .  ددرا درک کرده و به کار بن یبهداشت عموم یهاه ی مراجعه کند و توص  شکبه پز د یبا ی دهد و بفهمد چه زمان

 

 :یافرد با سواد رسانه . یارسانه  ی محتوا  د یو تول ی ابیارز ل،یتحل ،یدسترس  ییتوانا : یاسواد رسانه 

 دارد؟(  یاچه سابقه  ه؟ی )ک کند ی م  یمنبع خبر را بررس  -

 ( یآمار  فینقل قول از افراد نامعتبر، تحر  ،یجعل ی رسازی)تصو شناسد ی را م بیفر یهاکیتکن -

 کند ی م  زیپره یو از تعصب شناخت کند ی خود را بر اساس شواهد به روز م یباورها -

 رد یگی ( اطلاعات م یاحرفه  ینگارروزنامه  ،یدانشگاه  ،یمعتبر )دولت  یهاعمدتاً از کانال -

 د کنیم   د ییو در صورت شک، تأ دهد ی را بازنشر نم یاخبار جعل -

 

 : در جامعه یاسواد سلامت و سواد رسانه  شی افزا ی برا ی عمل یراهبردها

 

 .  اضافه شود ی درس   یهابه کتاب ک« ینفودم یمقابله با ا یها»مهارت ی محتوا :مدارس   ی گنجاندن در برنامه درس .  ۱

 

  یی و مسابقه با موضوع شناسا  لمیف  شن،یمیدر قالب ان  یکوتاه آموزش   یهابرنامه   د یتول  :ی رسانه مل  قیآموزش از طر.  ۲

 .  سلامت یاخبار جعل

 

دو منبع    د ییمخاطبان خود را به »تأ   نفلوئنسرها،یافراد مشهور و ا  :های تیبا مشارکت سلبر  یعموم  یهان یکمپ.  ۳

 .  کنند   قیقبل از بازنشر« تشو 

 

شماره ساده    ک یخبر سلامت مشکوک را به    ک یمردم بتوانند    : (شنیکیاپل  ای  ۱۶۲ه  )سامان  ع یسر  د ییتأ  سم یمکان.  ۴

 . کنند   افتیدر  «ی به بررس  ازی/ نادرست / ن حیپاسخ »صح قه ی کنند و ظرف چند دق امکیپ

 

سلامت  یتوانمندساز.  ۵ مراقبان  و  روستا  نیا  :بهورزان  با  تماس  مقدم  خط  در  حاش   انییقشر  با    نان،ینشه یو 

 .  که منابع معتبر اطلاعات سلامت کدامند  اموزند یساده به مردم ب یهاآموزش 

 



  ی سازمان جهان.  است  ندهیآ   ی اطلاعات  یهادر برابر طوفان   مه یب  ن یبهتر  ، یادر سواد سلامت و رسانه   ی گذارهیسرما

  ی معرف  ک ینفودمیا  تیریمد   ی از چهار رکن اصل  ی کیعموم« را    ید، »توانمندسازخو  یدر اسناد راهبرد   زیبهداشت ن

 .  (عیسر کنش وا ها،نش یب ل یتحل  ،یشنود اجتماع : گریکرده است )سه رکن د

 

 ی اجتماع یهاها و شبکهرسانه  :فصل هفتم 

 

 (های خبرگزار و، یراد  ون،یزی )تلو  یسنت یهارسانه . ۷-۱ 

سلامت نقش    یهاهنوز هم در بحران   ی سنت  یهارسانه  تال، یجیو د  یاجتماع  یهارسانه   ریوجود رشد چشمگ   با

  نترنت یبه ا  یکه دسترس   یبالاتر، مناطق محروم و جوامع   یسن  یهاگروه   انیدر م  ژهیبه و  کنند،ی م   فایا  یلیبد یب

 . ندارند 

 

 : ونیزیتلو

اعتماد دارند(،    یرسم  ونی زیبالا )مردم به تلو  تیتمام اقشار جامعه، اعتبار و مشروع  باً یبه تقر  یدسترس   :هات یمز -

 .  یخبر یهازنده، پوشش زنده کنفرانس  ر یچهره، صدا و تصو قیامکان انتقال احساسات از طر 

مخاطب(،    بودن )عدم تعامل با   کطرفه ی  د،یتول   ی بالا  نه ی کوتاه(، هز  ی زمان بسته و محدود )خبرها  :هات یمحدود -

 . خطا به سرعت ح یتصح  یدشوار

(  ی فور  یاعلام منع تردد، هشدارها ، یاضطرار تیمهم و کوتاه )وضع  اریبس یهاه یاطلاع ی برا ونیزیاز تلو : هیتوص -

 .  د یواگذار کن  گرید یهارا به رسانه  ی و تخصص یطولان  یهاام یپ. د یاستفاده کن یخبر یهاو پخش زنده کنفرانس

 

 : ویراد

  نهیبه سواد خواندن و نوشتن ندارد، هز  ی ازیدر خودرو، محل کار، مناطق محروم با قطع برق، ن  یدسترس   :هات یمز -

 .  بالا ی پوشش زنده و اضطرار تیقابل  ن،ییپا د یتول

ب  ی برا) ریبدون تصو  :هات یمحدود - بثورات پوست  ی ماریآموزش علائم  از ماسک  ، یمثل   ای N95 نحوه استفاده 

 .  )برخلاف متن مکتوب( امیپ ی ، عدم ماندگار(مشکل است ه یاول یهاکمک

  ن یمسافران و کارکنان شاغل( بهتر  ی )برا  نیماش   ی وی( و رادیریعشا  ، یی)مناطق روستا  ی محل  یو یراد  :هیتوص -

  ی ساده و تکرار  ی صوت  یهاام یو پ  ی فور  ی هشدارها  یبرا  و یاز راد.  و رانندگان است  انیی سالمندان، روستا  ی کانال برا

 .  د یاستفاده کن

 



 : (نیو آنلا یها )چاپو روزنامه  های خبرگزار

نگاران و نخبگان، اعتبار روزنامه   یمنبع اصل  ،یگانیمراجعه مجدد و با  تیقابل  شتر،یب  اتیعمق و جزئ  :هاتیمز -

 .  )آمار جداول( یرسم یهاداده  ی برا شتریب

 .  (قیمندان مطالعه عم)چاپ روز بعد(، مخاطب محدود )نخبگان و علاقه   ریبا تأخ  یچاپ  یهاروزنامه   :هات یمحدود -

را   (FAQs) و سوالات متداول  یکیآمار تفک  ،ی جدول  یهاکلمه(، داده   ۵۰۰از    شیمفصل )ب   یهاه یانیب  :هی توص -

و    یهفتگ  یبند جمع  یبرا  یاپچ یهااز روزنامه . د یمنتشر کن های خبرگزار  ی سازمان و برا تیساوب  ق یصرفاً از طر

 . د ی بلندمدت استفاده کن  لیتحل

 

 تال یج ید یهارسانه . ۷-۲ 

 

سرعت، .  اند شده  لینبرد اطلاعات تبد   ی اصل  دانی( به م۱۹-د یکوو  ژه ی)به و  ریاخ  یهادر بحران   تالیجید  یهارسانه

 .  کرده است ریپذ بیحال آس  نیگسترده، آنها را قدرتمند و در ع ی تعامل و دسترس 

 

 : ارتباطات بحران ی برا تالیجی د یهانقاط قوت رسانه 

 نفر(  هاون یلیبه م یتا دسترس  ه یسرعت انتشار )چند ثان -

 را گزارش کنند( عاتیسوال بپرسند، بازخورد دهند و شا توانند ی تعامل دوطرفه )مردم م  -

 مزمن(  ی ماریب یان، زنان باردار، افراد دارامتفاوت به جوان  امی)ارسال پ یتیجمع یهاگروه  قی دق ی ریگهدف -

 ی ونیزیکم نسبت به پخش تلو  نهیهز -

 (هایگذاراشتراک ها،ک یلا دها،ی)بازد ق یدق  یریگاندازه  تیقابل -

 

 : ارتباطات بحران ی برا تالیج ید یهانقاط ضعف و خطرات رسانه 

 ( حیاز تصح ترعیالعاده سرو اطلاعات نادرست )فوق  عاتیشا ع یگسترش سر -

 ( کند ی م جاد یا یشتری تعامل ب رای)ز  کنند ی م تیرا تقو زیآمک یو تحر زیانگ تفرقه   یکه محتوا  ییهاتم یالگور -

 کوچک(  م یت ی فرسا براو طاقت ریگوقت   اریمستمر و تازه )بس  یمحتوا د یبه تول ازین -

 (کند ی از حد، مردم را خسته و آشفته م شیب )اطلاعات  «یاطلاعات لیخطر »س  -

 ( کنند ی اطلاعات منتشر م ی با نام سازمان جعل ی )افراد ی و صفحات قلاب ت یامکان جعل هو -

 

 



 : در بحران  تالیجید  یهارسانه  یراهبرد جامع برا 

  ی منظم )حت یهافت یدر ش   د یبا یاجتماع یهارسانه  می ت. ستیبردار ن ل یبحران تعط  :د یداشته باش  ۲۴/۷ تیفعال -

 . ( فعال باشد لاتیدر تعط

  « ی»تنها کانال رسم  یمعرف  ی( براویراد  ون،یزی )تلو  یسنت  یهااز رسانه   :د یکن  یرا به مردم معرف  یرسم  یهاکانال -

 .  کنند  ت ینتوانند جعل هو یتا صفحات جعل  د یسازمان استفاده کن

تا مردم بتوانند    د یکن  افتی خود در  یحساب رسم  ی( برای آب  کی )ت  د ییتأ  یهها گوااز پلتفرم   :د یریبگ   د ییو تأ  یگواه -

 . دهند   صیتشخ یرا از واقع  یجعل

پس از آن،  .  ساعت است  ۴تا  ۲  یاجتماع  یهادر رسانه  عه یپاسخ به شا  « یی»پنجره طلا  :عاتیبه شا  عیپاسخ سر -

 . دشوار است ار یآن بس  حیکه تصح شودی چنان پخش م عهیشا

از  .  رند یگی م  یکم  اریانسان، تعامل بس  ر یو فاقد تصو  یصرفاً متن   یهاپست  : د یها استفاده کنها و چهره از انسان -

 .  د یمرتبط استفاده کن  ریتصاو  ایکادر درمان،   یدئو یعکس سخنگو، و

تول -   د یفرمت محتوا را عوض کن.  د ینرا تکرار ک  یاصل  امیاما پ  د،یکن  زیکننده پرهخسته  ی تکرار  ی محتوا  د یاز 

 .  (یپادکست، استور دئو، یو ک، ینفوگرافی)ا

 

 

 ی شبکه های اجتماع. ۷-۳ 

 

هر پلتفرم نقاط قوت  .  در ارتباطات بحران است  ت یموفق  ی دهایاز کل  ی کیپلتفرم مناسب بر اساس مخاطب،    انتخاب

 .  خاص خود را دارد تمیو الگور  یو ضعف، فرهنگ کاربر 

در    یسازگار   یفعال سازمان )با اندک  یهاواحد را به طور همزمان در همه پلتفرم   امیپ   کیدر بحران،    : یکل هیتوص

  ه یمثلاً اطلاع.  د یکن   م یاما شدت و فرکانس انتشار در هر پلتفرم را متناسب با مخاطب آن تنظ.  د یقالب( منتشر کن

و پست    یبه صورت استور  نستاگرام یو در ا  شتر،یب  اتی و با جزئ  یرا در تلگرام و واتساپ به صورت فور   یاضطرار

 .  د یکوتاه منتشر کن

 

 بحران  ی محتوا  د یتول. ۷-۴ 

زمان و منابع محدود است، مخاطبان استرس  .  دارد  یتفاوت اساس  ی عاد  ی محتوا   د ی محتوا در بحران با تول  د یتول

 :است ی ضرور ر یاصول ز تیرعا. ممکن است خود تحت فشار باشد  د یتول م یدارند و ت

 



 ها،ی استور  ها،ک ینفوگرافیا   ی( برا تی)تمپل  ی کیگراف  یهااز بحران، قالب   شیپ  :د یبانک قالب آماده داشته باش .  ۱

در بحران، فقط متن  .  د یو آماده کن  یاستاندارد را طراح  یهاک یگرافموشن  یکوتاه و حت  ی دئوهایو  ،یمتن  یهاپست

 .  د یکن نیگزیآمده جا ش یرا در قالب از پ  ریو تصاو

 

مطلب نادرست عواقب    کی انتشار    ک، ینفودمیدر عصر ا.  کند(   جادی ا  ریاگر تأخ  یاز انتشار )حت  شیپ  یاعتبارسنج.  ۲

کارشناس ارتباطات( هر    کی و    ی کارشناس فن  ک یحداقل دو نفر مستقل ).  دارد  ریساعت تأخ  کیاز    یبدتر  اریبس

 .  کنند  د ییاز انتشار تأ شیپ یی محتوا

 

تصاو .  ۳ از  و  ریاستفاده  آرش   ی واقع  یدئوهایو  خ.  نامربوط(  ی وی)نه  تص   دهند ی م  صیزود تشخ  یلی مردم    ر یوکه 

  م یاز خط مقدم )با حفظ حر  ی واقع  ری از تصاو.  نامربوط است  ای(  گریبحران د  ک ی)مثلاً از    یو یاستفاده شده آرش 

 . د ی( استفاده کن مارانیب یخصوص

 

ساده و   یبند رنگ .  داشته باشد   ی د یکل ام یپ ۵تا  ۳حداکثر  ک ینفوگرافیهر ا : رشلوغیساده و غ  یهاک ینفوگرافیا. ۴

برند سازمان  .  (د یکن  زیو ناخوانا پره  ی نیتزئ  یهافونت استاندارد و خوانا )از فونت .  (رهیروشن، متن ت  نهیزمخوانا )پس

 . مشخص باشد  نیی)لوگو( در گوشه پا

 

  و تعامل   شوند ی نم  دهی( در بحران دقهی دق  ۲از    شی)ب  ی طولان  یدئوهایو  :(هی ثان  ۶۰کوتاه )حداکثر    یدئوهایو.  ۵

از کاربران    ی اری)بس  د ییرا بگو  امیاول، اصل پ  ه ی ثان  ۱۰در  .  است  نهیگز  نی( بهترهیثان  ۳۰)  دئو یو  نیترکوتاه .  ندارند 

سروصدا و بدون    ط یاز کاربران در مح  ی اری)بس  د یاضافه کن  یارس ف  سیرنویز  شهیهم.  (کنند ی صبر نم  ۱۰  هیتا ثان

 .  (نند یبی م دئویصدا و

 

هشتگ .  ۶ از  بحران،    ی برا  :واحد   یهااستفاده  رسم  کیهر  کن  یهشتگ  انتخاب  واحد  )مثلاً    د یو 

هشتگ را کوتاه، به  .  د یهشتگ استفاده کن  نیها از همدر تمام پلتفرم.  خانه(_در_ماندن  م،یدهیم_شکست_را_کرونا

 .  د یو بدون ابهام انتخاب کن یادماندنی

 

  ه ی مثلاً »اطلاع.  باشند   د یمنتظر اطلاعات جد   د یبا  ی ک  قاًیبدانند دق   د یمردم با  : شخص(منظم )ساعت م  یروزرسانبه .  ۷

 .  کند ی م  جادینباشد( اعتماد ا  ید یاگر مطلب جد   یبرنامه )حت  نیا  تیرعا.  «۱۶، عصر در ساعت  ۱۰صبح در ساعت  

 



 ها و تعامل با کاربران کامنت  ت یریمد . ۷-۵ 

 

به اندازه    تواند ی دارند( م  ینگران  ایکه سوال    ییآنها  ژه یگرفتن کاربران )به و  ده یسکوت و ناد  ،یاجتماع  یهارسانه   در

 .  است « ییزمان »گفتگو و پاسخگو ست؛ین کطرفه« یبحران، زمان »پخش . انتشار اطلاعات نادرست مخرب باشد 

 

 : کامنت در بحران ت یریمد  یی اصول طلا

 

  ی هاامیها و پبه کامنت   یینفر( را مسئول پاسخگو  ۳تا    ۲)  ی اختصاص  م یت  ک ی  :جیبه سوالات را   ع یپاسخ سر.  ۱

 .  شود ین یبازب قهیدق  ۳۰هر  یدر اوج بحران، حت . بماند  پاسخی ساعت ب ۲از   شیب د ی هر سوال نبا. د یکن یخصوص

 

  د ییتأ  یآماده )که توسط کارشناس فن  شیبانک پاسخ از پ  ک ی  :)ماژولار(  یسوالات تکرار  یآماده برا   یهاپاسخ.  ۲

.  کند   یسازی شخص  ی کم  از یو در صورت ن  ی جملات را کپ  نیپاسخگو ا.  د یکن  ه یسوالات ته  نیترجیرا  ی شده( برا

 . کند ی م  یری جلوگ میت  یو از خستگ  دهد ی م  شیکار سرعت را افزا نیا

 

.  باشند   دهیترس   ای  د یناام  ،یاست که عصبان   یعیبران در بحران طبکار  :د یجر و بحث نکن  نیهرگز با کاربر خشمگ .  ۳

[  نک یدر ]ل  حیاطلاعات صح.  میشما متشکر  ی »از نگران  :پاسخ استاندارد.  د ینشو  یلجباز  ای  یهرگز وارد بحث شخص

  ت ی( هدامیمستق   امی)پ  یرا به کانال خصوص  گفتگو « و سپس  .  میدر خدمت  د،یدار  یگر یاگر سوال د.  موجود است

 .  تر نشودداغ  ی تا بحث عموم د یکن

 

از پاسخ آماده »رد مؤثر« )فصل ششم(  .  د یاما قاطعانه اصلاح کن  یاطلاعات نادرست را با همدل  یحاو   یهاکامنت .  ۴

 عهی)حذف ساده، شا  د یآن بگذار  ریز  هی اصلاح  نکهیبدون ا  د یرا حذف نکن  عهیشا  یهرگز کامنت حاو.  د یاستفاده کن 

 .  (شودی م  ر یو به عنوان »سانسور« تعب کند ی م  تیرا تقو

 

  ت یرا تقو  ی جمع  هی شما« ساده، روح  ی »متشکرم از همراه  کی.  د یکن  ی مثبت و همدلانه قدردان  یهااز کامنت .  ۵

 .  شودی م دهی که مشارکت مثبت د  دهد ینشان م  گرانیو به د کند ی م

 

 

 



 ی مجاز  یبه کاربران در فضا ییپاسخگو. ۷-۶ 

 

سوالات خود را مطرح    امکیپ  ای  ی تماس تلفن  ل، یمی، امی مستق  امیپ  ق یها، کاربران ممکن است از طراز کامنت   فراتر

  نان یبا اکسل( است تا اطم  ی ساده )حت  نگ« یکتیت  ستمی»س   کی   ازمند یها نکانال  نی به همه ا  ییپاسخگو.  کنند 

 . ماند ینم پاسخیب  ی سوال چ یحاصل شود که ه

 

 : به کاربران ییپاسخگو ستم یس  یمراحل طراح

 

  در   پاسخ  –  ۱ تی)علائم خطر، نحوه مراجعه به اورژانس( اولو  یسوالات فور  :یبند تی اولو  یخط مش  کی  جادیا.  ۱

که پاسخ آنها   (ی تکرار  سوالات  ساعت؛  ۲  در   پاسخ  –   ۲  ت یآمار( اولو  ، ی)اطلاعات عموم  یسوالات معمول   قه؛ی دق  ۱۵

 .  FAQ به نکیل ارسال – ۳ تیاولو (است FAQ در

 

سواد خواندن و نوشتن    ایندارند    ی دسترس   نترنتیکه به ا  یکسان  ی برا  : مشابه(  ای  ۱۶۲)   یخط تلفن اختصاص  ک ی.  ۲

 . فعال باشد  دهیدآموزش  یساعته با اپراتورها ۲۴ د یخط با نیا. ندارند  یکاف

 

  ج یپ  ل، یمی)شماره تماس، ا ی ارتباط  یهانه یتمام گز :مکان( ک یدر دسترس عموم )همه در   یارتباط  یهاکانال. ۳

 .  د یده شینما هالیپروفا و یو ب تیساکانال تلگرام( را به طور برجسته در وب  نستاگرام،یا

 

ساعت   ۲۴ظرف    م، یهست  ی »در حال بررس   د ییبگو  د،یدانی اگر پاسخ سوال را فوراً نم   ی حت  :بازخورد به کاربر.  ۴

 .  ماندن، بدتر از پاسخ نادرست است پاسخی ب. د یو حتماً پاسخ ده م« یدهیپاسخ م

 

 ها در استفاده از رسانه  جیاشتباهات را. ۷-۷ 

 

مت(  در حوزه سلا  ژهیها )به ودر استفاده از رسانه   جیاز اشتباهات را  یفهرست  توانیگذشته، م   یهامرور بحران   با

 .  دارد  تیاصول مثبت اهم تیاشتباهات به اندازه رعا  نیاجتناب از ا. استخراج کرد

 

 

 



 ی و کنفرانس خبر ییسخنگو :فصل هشتم

 

 بحران  یاحرفه   ی سخنگو یهای ژگیو . ۸-۱ 

 

در سخت   یسخنگو سازمان  برا  کی انتخاب  .  است  ط یشرا  نیتربحران، چهره  نامناسب  عدم    ا ینقش    ن یا  ی فرد 

 .  بحران را نابود کند  تیریتمام زحمات مد  تواند ی م ، یآموزش کاف

 

 : مؤثر بحران  ی سخنگو ی ضرور یژگ یو ۱۰

 

را دارد و هم    یپاسخ به سوالات تخصص  یبرا  یهم دانش کاف.  (یسازساده   یی)اما توانا  یکاف  یفن- یتسلط علم.  ۱

 .  آن دانش را به زبان عامه مردم ترجمه کند  تواند ی م

 

آرامش او به  .  شودینم  یدفاع  ایمضطرب    ،یگز عصبانهر.  )در برابر سوالات خصمانه(  یجانیآرامش و کنترل ه.  ۲

 .  شودی منتقل م   زیمخاطبان ن

 

»اطلاعات   د یبگو کند ی حدس زدن )و اشتباه کردن(، جرات م یبه جا. دانم«ی صداقت و شجاعت در گفتن »نم. ۳

 .  «و اطلاع خواهم داد  کنمی م ی ندارم؛ بررس  یکاف

 

ابراز کند و از کادر درمان تشکر   ان یقربان ی غم خود را برا تواند ی م. )ابراز احساسات متناسب( ت یو انسان  ی همدل. ۴

 .  کند ی صحبت نم وارنیخشک و سرد و ماش . کند 

 

کامل دارد و آنها را در    ییآشنا   یی با شش اصل طلا.  (رهی و غ  د،یدرست باش   د،ی)اول باش  CERC تسلط بر اصول.  ۵

 . کند ی م  ادهیعمل پ

 

باز   یهاخبرنگار )در پرسش و پاسخ(، دست ای( ی)هنگام سخنران  نیبه دورب  م ینگاه مستق :زبان بدن مثبت و باز. ۶

 .  شل( یلیمنقبض، نه خ ی لیمتعادل )نه خ ی حالت بدن رمتقاطع، یو غ

  ام یو پ  کند ی م  ز یهکننده پرو خسته   یطولان  یهااز پاسخ.  (قهیدق   ۲تا    ۱کوتاه و هدفمند )معمولاً    یهاپاسخ.  ۷

 . کند ی پاسخ تکرار م یخود را در ابتدا و انتها ید یکل



 

مصاحبه    دهد یاما اجازه نم  گذارد،ی به خبرنگار احترام م.  شده(  نییبه زمان تع  یبند ی زمان مصاحبه )پا  تیریمد .  ۸

 .  شده بگذرد ن ییاز وقت تع

 

بدون    گردد ی بازم   ی اصل  امیو به پ  کند ی خصمانه عبور م  ا ی  ی از سوالات انحراف.  ید یکل   یهاام یبه پ پل زدن  یی توانا.  ۹

 .  کند   یادبی ب نکهیا

 

.  ردیروز با سخنگو تماس بگ بتواند در هر ساعت شبانه  د ی سازمان با.  (بانی)همراه با پشت  ۲۴/۷  یدسترس   تیقابل.  ۱۰

 .  وجود دارد ی اصل یسفر سخنگو  ای  یماریمواقع ب  یبرا  بانیپشت ی سخنگو کی

 

 یامصاحبه رسانه  ت یریمد . ۸-۲ 

 

اشکال ارتباط سخنگو با    نی ترجیاز را  ی کیپادکست(    ن،ی آنلا  یهای خبرگزار  و، یراد  ون،یزیها )تلوبا رسانه   مصاحبه 

است(، مصاحبه معمولاً در زمان کمتر و با    ترشدهیزیرو برنامه   تری)که رسم  یبر خلاف کنفرانس خبر.  مردم است

 .  شودی کنترل کمتر برگزار م

 

 : (یقبل از مصاحبه )آمادگ

 

 نیا  یحاو  د یپرسد، پاسخ شما باب  یخبرنگار چه سوال  ستیمهم ن.  د یو حفظ کن  د یسی خود را بنو  ید یکل  امیسه پ -

 .  باشد  امیسه پ

 .  بپرسد   یکند و سوالات چالش  یهمکار نقش خبرنگار خصمانه را باز  کی.  د یکن  نیسوال سخت را تمر  یوهایسنار -

بدان  نه یزم - را  ک  یبرا  :د یمصاحبه  برنامه/رسانه؟ خبرنگار  م  ایزنده است    ست؟ یکدام  زمان    شود؟ ی ضبط  چقدر 

 .  د یکن  می سطح و لحن خود را تنظ کند ی اطلاعات به شما کمک م نیا د؟یدار

  ی ها( بهتر از رنگ یخاکستر  ،یاسرمه   ی)آب  یخنث  یهااما نه لوکس؛ رنگ  یلباس رسم  :د یلباس مناسب بپوش  -

 .  (شوند ی ار موج مدچ ن ی)در دورب د یکن  ز یدار، چهارخانه( پرهدار )خط طرح  یهااز لباس . شلوغ و تند است

ندارم«،    یمورد پاسخ دهم«، »اطلاعات کاف   نیدر ا  توانمی »فعلاً نم  :د یکن  ن یرا تمر  رمنتظرهیپاسخ به سوالات غ -

   «.کنم و بعداً پاسخ دهم  یبررس  د ی»اجازه ده

 



 : در طول مصاحبه )اجرا(

  ی تنها زمان.  د ی(، با خبرنگار صحبت کنزیرودررو )م  یهادر مصاحبه .  نینه به دورب  د،یبه چشمان خبرنگار نگاه کن -

 .  د یبه مردم دار م یمستق  ام یکه پ د ینگاه کن ن یبه دورب

به    ی (، سر را کمبیدر ج  ا ی  ز یم  ر ی)نه ز  ز یم  ی ها را رودست   د، ینیصاف بنش  :د یاز زبان بدن مثبت استفاده کن  -

 .  د یکن زیدست پره ای)علامت توجه(، از تکان دادن مکرر سر  د یجلو خم کن

است که    ن یدارد ا  تیمردم اهم  ی آنچه برا.  است  ی»سوال خوب : مثال  :د یشروع و ختم کن   ی د یکل امیپاسخ را با پ -

 .  «(گریبا عبارت د یاصل ام یپ همان) …که  کنمی م د ی تأک انیدر پا. (یاصل امیپ) …

اضافه    ی حیجمله توض  کیاست،    ریاگر پاسخ به سوال بله/خ  ی حت  :د یکن  زی ( پرهریکوتاه )بله/خ  یلیخ  یهااز پاسخ -

 .  د یخود را جا ده ی د یکل ام یتا پ د یکن

 .  «…در ادامه. ام را تمام کنمجمله  د ی»اجازه ده. د یاگر خبرنگار حرف شما را قطع کرد، مؤدبانه ادامه ده -

 

 : (ی ابیحبه )ارزپس از مصا

 .  د ینقاط قوت و ضعف را استخراج کن. د یکن  ینیمصاحبه را با همکاران بازب لمیف -

  ر یاگر اشتباه کرد، با سردب.  در نقل قول وجود داشته باشد(  یاشتباه فاحش  نکهی)مگر ا  د یبه خبرنگار بازخورد نده -

 .  د یکن  هیو درخواست اصلاح د یریتماس بگ 

 .  د یریبگ  اد ی یمصاحبه بعد   یرا از تجربه ب -

 

 زبان بدن در ارتباطات بحران . ۸-۳ 

بلکه به نحوه گفتن    د،ییگوی مردم نه تنها به آنچه م .  دارد  ت یبه اندازه کلمات اهم ارتباطات بحران، زبان بدن  در

با کلمات درست( اعتماد را    ی)حت  یزبان بدن منف   کند؛ی م  جادیزبان بدن مثبت اعتماد ا.  کنند ی توجه م   زیآن ن

 . کند ی م  بیتخر

 

 :سخنگو ینکات مثبت زبان بدن برا 

در هنگام  .  (نی)اما نه خشمگ   یدر هنگام اعلام خبر بد، صورت عبوس و جد   :تیحالت چهره متناسب با موقع -

 .  مانهیو صم ف یتشکر، لبخند خف  ایاعلام خبر خوب 

  نینگاه به زم.  د یبرقرار کن   ی مخاطبان )در کنفرانس( ارتباط چشم  ایبا خبرنگار    :(شوندهره ی)اما نه خ  م ینگاه مستق -

 .  است یکارپنهان  ایسقف نشانه عدم اعتماد به نفس  ای



  نه یس   ی شده روقلاب   یهادست .  د یدر کنار بدن قرار ده  ای  ز یم  یها را رو دست   :باز و قابل مشاهده  یهادست -

 .  فرستد یم  یمنف   امی( پیتفاوتی )حالت ب  بیدر ج ای( ی)حالت دفاع

 .  سوال خبرنگار دنی( هنگام شن قی)تصد  د یتکان ده  یسر را به آرام :(ی )نه افراط د یحرکت سر به نشانه تأک -

اعتماد به  .  د یپشت خود را صاف نگه دار.  د یقوز نکن  :(لکسیر  یلی خشک و نه خ  یلی بدن صاف و متوازن )نه خ -

 . کند ی نفس را منتقل م

 

 : زبان بدن در بحران جیاشتباهات را

 

 . دهد ی ن مپنهان کردن دارم« را نشا  یبرا  یز ی»من چ  :(ن یپنجره، کف زم  رونی)نگاه به ب  یاجتناب از تماس چشم -

 .  دنیبه شن لیبسته، و عدم تما ،یحالت دفاع : نهیس  ی متقاطع رو ی ها و بازوهادست -

نشانه    ن یبد است و همچن  ار ی( بسر یواگ  یماریبحران بهداشت )ب  ط یدر شرا  : دهان  ا ی  ی نیلمس مکرر صورت، ب -

 . اضطراب است

 . کند ی و اضطراب را منتقل م زند ی تمرکز مخاطب را بر هم م  :زیضربه زدن به م ا یپا  یحرکات عصب -

 .  یحوصلگ ی و ب یاحترامی نشانه ب : مصاحبه ن یتلفن همراه در ح اینگاه کردن به ساعت  -

 

 .  اشتباهات آگاه شود نیتا از ا ند ی( ببینی )با ضبط و بازب ن یمقابل دورب یهاآموزش  د یسخنگو با کی

 

 و خصمانه  یچالش یهاپاسخ به پرسش. ۸-۴ 

 

سوالات و    ن یا  ی برا  ی آمادگ.  پرسند ی خصمانه م  ی و حت  ز یآمه یکنا  ، یخبرنگاران سوالات چالش  ، یهر بحران مهم  در

 .  سخنگو است ی د یکل یهااز مهارت  ی کیپاسخ مؤثر بدون از دست دادن آرامش، 

 

اگر خصمانه باشد(،    ی)حت  د یکنی م  قیکه در آن ابتدا سوال خبرنگار را تصد   یاسخن پل زدپ : پل زدن  کیتکن

 . د یکنی خود استفاده م  ید یکل  امیعبور به پ ی »پل« برا ک یسپس از 

 

 : عبارات پل زدن مؤثر

 « … است که نی مردم از همه مهمتر است، ا  ی اما آنچه در حال حاضر برا د،یمطرح کرد  ی سوال خوب» -

 « . است …به  ازین م،ی که همه ما در آن توافق دار ی زیمورد اعداد اختلاف نظر باشد، اما چ ممکن است در » -



تمرکز    ی د ینکته کل  ی رو  خواهمی دارد(، م  شتر یب  یبه بررس   ازیسوال )که ن  ن یبه ا  می پاسخ مستق  ی من به جا» -

 « … :کنم

 « … است که نیبدانند ا د یآنچه مردم واقعاً با :نگاه کنم گرید یاه ی به سوال شما از زاو  د یاجازه ده» -

 « … میندازیب یعلم یهات یبه واقع ینگاه د ییایب. شودی مطرح م   یسوال نی که چرا چن کنم ی درک م» -

 

 : سوالات خصمانه )با حفظ آرامش( تیریمد 

 . دهد ی نم یادبی ب خبرنگار به شما اجازه یادبی ب . د یسوال، قطعش نکن انیتا پا د یگوش ده -

را    ه یاول  ی جانیتا واکنش ه  دهد ی مکث کوتاه به شما فرصت م   نیا.  ( قبل از پاسخهیثان  ۲)  د یبکش  ق ینفس عم -

 .  د یکنترل کن

  ، …است که    نیبرداشت شما ا.  شما را درک کنم  ید یناام  توانم ی »م  : ت«ی+ بازگشت به واقع  ی »ابراز همدل  ک یتکن -

 .  «… است که نیا یعلم ت یواقع اما

  یتهاجم  ی دوم.  د ی( استفاده کند«یکنی»شما اشتباه م  ی)به جا  د«یاحساس را دار  ن یاز عبارت »متاسفم که ا -

 .  همدلانه اما قاطعانه ی است، اول

.  است  …از    ی، دغدغه شما نگراناگر درست متوجه شده باشم». د یکن  فیدر صورت لزوم، سوال را دوباره تعر -

 .  «… دهم که حیتوض د یبگذار

 

 : (د یوجه حدس نزن  چی)به ه د یدانی اگر پاسخ سوال را نم

 

ما    یقات یتحق  میت.  پاسخ قاطع ندارم  یبرا  یمن در حال حاضر اطلاعات کاف.  است  یو خوب   یتخصص   اریبس  سوال»

به سوال    د، یاگر اجازه ده.  کرد  م یخواه  ی اآن را رسانه   م، ید یرس   جه ی به نت  نکه یبه محض ا.  است  ی مشغول بررس 

 «.  برگردم …شما درباره  یاصل

 

 : د ییهرگز نگو

 «. است ربط ی سوال شما ب» -

 « . سوال قبلاً پاسخ داده شده نیا» -

 « .  دهمیسوال پاسخ نم نیمن به ا» -

 «گرفتن افه یسکوت کردن و ق» -

 



 یکنفرانس خبر  ی برگزار. ۸-۵ 

 

موفق آن    یبرگزار.  در بحران است  یارتباط  یابزارها  نیحال مؤثرتر   نیو در ع  نیتریاز رسم  یکی یخبر   سکنفران

 . است ر یاصول ز تیو رعا ق یدق ی زیربرنامه  ازمند ین

 

 :(ی قبل از کنفرانس )آماده ساز

که مرکز کنترل بحران )پشت صحنه    یانه یزمبا پس  حاًی ساده و بدون تجمل، ترج  :د یمکان مناسب انتخاب کن  -

 .  مناسب ی و صدا  ینور کاف. یفاتی تشر یهافعال( را نشان دهد، نه سالن کنفرانس 

فقط  .  یدانشگاه( + سخنگو + کارشناس فن  س یرئ  ر، یمسئول ارشد سازمان )وز  :نفر(  ۳تا    ۲سخنگو )معمولاً    م یت -

شد،    ی )اگر سوال فن  ییپاسخگو  یپشت سکو  ه یصحبت کند؛ بق  نیدورب  ی جلو  یاصل  ی نفر به عنوان سخنگو  کی

 . کارشناس پاسخ دهد(

 . پرسش و پاسخ قه ی دق  ۳۰سپس   ه،یاول هی اعلام ی برا قه ی دق ۲۰حداکثر  :مدت زمان -

  ی مطالببدانند چه    قاًی تا دق  د یصفحه( به خبرنگاران بده  ۲نسخه کوتاه )حداکثر    کی   :د یمکتوب آماده کن  هیانیب -

 .  گفته خواهد شد 

سوال    ک یهر خبرنگار  .  میدهی سوالات را پاسخ م  بی»ما به ترت   :د یپرسش و پاسخ را در ابتدا اعلام کن  نیقوان -

 «. د یکن ی خود را معرف م یکنی خواهش م. بپرسد 

 

 : در طول کنفرانس )اجرا(

 

تسل.  د یو تشکر شروع کن  یبا همدل - از همه،  »از کادر درمان  .  دهیدبی آس   یهابه خانواده   م یگویم   ت ی»اول   »

 « .  میگوی خداقوت م

 . د یریرا به کار گ   افتن«یدر حال /میدانی نم/میدانی چارچوب »م -

ساده(    نتی)پاورپو  د یآنها را به صورت اسلا.  که ساده و قابل فهم باشند   د یاستفاده کن  یاز آمار و ارقام فقط زمان -

 .  د ینشان ده

ن.  (قهی دق  ۲)حداکثر    د یها را کوتاه نگه دارپاسخ -   شنهاد یو پ  د یدارد، خلاصه کن  یبه پاسخ طولان  ازیاگر سوال 

 .  د یبعد از کنفرانس بده ی مصاحبه اختصاص

 .  «مینداشته باش   ید یاگر اطلاعات جد   یبود، حت   میساعت دوباره با شما خواه  نی»ما فردا هم  :یروزرسانتعهد به به  -



 .  د یبرسان انی( و تشکر دوباره به پانانهیب)اما واقع   دوارکنندهی جمله ام کیبا  :یقو انیپا -

 

 : (یریگ یبعد از کنفرانس )پ

 .  د یمنتشر کن تیسارا در وب  ه یانیمتن کامل )رونوشت( ب -

 .  د یکن  و یکامل کنفرانس را )بدون سانسور( آرش   لمیف -

 .  د یمنتشر کن یاجتماع یهاو شبکه  تیسا ق یکه وقت نشد، از طر یپاسخ سوالات -

 . د یکن  یآورها را جمع رسانه  لی بازخورد خبرنگاران و تحل -

 

 ارتباط مؤثر با خبرنگاران. ۸-۶ 

 

م  خبرنگاران بحران  قدرتمند    توانند ی در  خطرناک  ا یمتحدان  آنها  نحوه  .  باشند   ی مخالفان  با  سازمان  برخورد 

 . رابطه است نیا کننده نییتع

 

 : ارتباط با خبرنگاران در بحران یی اصول طلا

 

اطلاعات  ی دسترس .  ۱ به  عادلانه  و  رسانه   :آسان  )صداوس همه    ، یمحل  یهارسانه   ،یرسم  یهای خبرگزار  ما،یها 

به    یهارسانه دسترس   کیمستقل(  اطلاعات  به  باشند   یاندازه  دشمن  های خبرگزار  ن یب  ضیتبع.  داشته    یباعث 

 . شودی م

 

.  دهم«ی پاسخ م  گریساعت د  ۲»تا    د ییبگو  د،یدهی نم  ی اگر پاسخ فور  ی حت  :آنها  یهاپاسخ به موقع به درخواست.  ۲

 . اوست ر یتحق ی گذاشتن درخواست خبرنگار، به معن پاسخیب

 

آور است،  سازمان شرم   یکه پاسخ آن برا  د یپرس   یاگر خبرنگار سوال  :ند یدر برابر سوالات ناخوشا  ی صداقت حت.  ۳

است که هرگز    یدروغ گفتن به خبرنگار، زخم.  در حال انجام«  ی اما در چارچوب »اقدامات جبران  د ییرا بگو  قتیحق

 . ابد یی نم امیالت

 

  د، یستیکه مطمئن ن  یدر حال  دهم«ی م   قی»فردا آمار دق.  د یاجرا کن  د یتوانی که نم  د یهرگز به خبرنگار وعده نده.  ۴

 .  است یوعده خطرناک 



 

به آنها    د،یاز بحران، با خبرنگاران حوزه سلامت ارتباط مثبت برقرار کن  شیپ.  د یاز بحران را حفظ کن  شیرابطه پ.  ۵

 .  د یآی به کار م هیسرما  ن یدر وقت بحران، ا. د یکن  یو اعتمادساز د یبده یدسترس 

 

  ر یساعت( با سردب  ۲۴)حداکثر    ی منتشر کرد، فور  یخبر نادرست  یااگر رسانه   :هاه یو اصلاح  اتیبه شکا  ی دگیرس .  ۶

  ی هاکانال  ق یاگر اصلاح نکرد، از طر.  د یده  ح یتوض  ا ی  هیو درخواست اصلاح   د یمدارک خود را ارائه ده  د،یریتماس بگ 

 .  یلفظ یر یاما بدون درگ د، یکن بیخودتان تکذ 

 

 ی مارستانیارتباطات ب :فصل نهم 

 

 بحران  ط یدر شرا ماران یارتباط با ب. ۹-۱ 

 

.  شودی محسوب م  زین  یاتی ح  یو ارتباط  یمرکز اطلاعات  کی  ،یدر بحران سلامت، علاوه بر مرکز درمان  مارستانیب

خود به    یحالت روح  نیترو شکننده  نیترهستند، در مضطرب   ی بستر  مارستانیآنها که در ب  یهاو خانواده   مارانیب

م.  برند ی سر م آنها  با  ب   تواند ی ارتباط مؤثر  ب  رش یپذ   نیتفاوت  ب  نیدرمان و مقاومت،  و  ب   یاعتمادی اعتماد    ن یو 

 .  کند   جادی آرامش و وحشت ا

 

 :در بحران  ماریاصول ارتباط با ب

 

و صادقانه درباره وضع.  ۱ ب.  درمان  تیارتباط شفاف    ی داده شده، چه درمان  یصی چه تشخ  قاًیدق  د ییبگو  ماری به 

اجتناب از ابهام، اضطراب را کاهش  . بماند  مارستانیدر ب  د یو چه مدت با ست یچ یعوارض احتمال کند،ی م افت یدر

 . دهد ی م

  ن یا.  ممکن است سوالات خود را بارها تکرار کنند   مارانی در بحران، ب.  ( با حوصلهیتکرار  ی پاسخ به سوالات )حت.  ۲

 .  د یبا حوصله پاسخ ده. یادبی ب ای ینشانه استرس است، نه فراموش 

  ح یبماند، به او توض  زوله یا   ا ی  نه یدر قرنط  د یبا  ماریاگر ب.  (ریواگ  یهای ماری)در ب  نه یو قرنط   ی جداساز  تیریمد .  ۳

  یی کاهش احساس تنها  یبرا   ی ( و چه اقداماتگران«یمحافظت از شما و د  ی است )»برا  ی کار ضرور   ن یا  چرا   د یده

 .  در دسترس(  یهای با خانواده، سرگرم ییدئو ی)تماس و شودی او انجام م

 



به استفاده    ر یاگر ناگز.  د یکن   ز یپره  ده یچی پ  یاز اصطلاحات پزشک.  سوادکم   ماران یب  ی استفاده از زبان ساده برا.  ۴

به خون    یرسان  ژنی»اکس  د ییخارج از بدن«، بگو  یغشا  ونیژناس ی»اکس  یبه جا.  د یده  حیآن را توض  یمعن  د،یهست

 .  «با دستگاه

ن.  ۵ نظر گرفتن  معلول  ی ازهایدر  با صدا  یبرا.  (انینایناب  ان،یناشنوا  ن،یخاص )سالمندان، کودکان،    ی سالمندان 

از مترجم زبان    انیناشنوا  ی برا .  رترسناکیو غ  گوشانهی کودکان با زبان باز  ی برا.  د یصحبت کن   تربلندتر و آهسته 

 .  کامل یشفاه حات یاز توض انینایناب یبرا.  د یاستفاده کن ی کتب ایاشاره 

با ماسک زدن،   د یتوانی »شما م د ییبگو مار یبه ب. کنترل کند( تواند ی )کنترل آنچه م ماریبه ب ی ارائه اقدامات عمل. ۶

اضطراب را کاهش    ت،ی« احساس عامل.  د یکمک کن  گرانیخود و د  ی به بهبود  گرانیدست زدن و تماس ندادن با د

 . دهد ی م

 

 مارانیارتباط با خانواده ب. ۹-۲ 

 

مضطرب  ماران، یب  خانواده ن   نیترنیخشمگ   ن،یتراغلب  هستند   نیازمندتریو  بحران  در    ا یتماس    ک ی.  مخاطبان 

( به  مارستانیاعتبار ب  بیو تخر  یحقوق   تی)از جمله شکا  مدتی عواقب طولان  تواند ی با خانواده م  ف یضعملاقات  

 .  همراه داشته باشد 

 

 : مارانیارتباط با خانواده ب یی اصول طلا

 

او )بدتر شدن،    ت یدر وضع  ر ییتغ  ای  ماریشدن ب  یبه محض بستر.  )بدون واسطه(  میو مستق   عیسر  یرساناطلاع .  ۱

باعث خشم و    مارستان،یتماس خانواده با ب  یانتظار برا.  د یری(، با خانواده تماس بگ گریانتقال به بخش د  ، یبهبود

 .  شودی مضاعف م  ینگران

 

به    مار یب  ت یوضع  ی ریگ یپ  ی بدانند برا  د یخانواده با.  پرستار رابط(  ک ی)مثلاً    د یکن  نیینقطه تماس واحد تع  ک ی.  ۲

 .  شودی م یو خستگ  ی مکرر فرد پاسخگو، باعث سردرگم ر ییتغ.  مشخص مراجعه کنند کدام شخص  

 

  ی وعده بهبود.  د ییاست، شفاف بگو  م یوخ  ماریب  تیاگر وضع.  کاذب(  د یبد )بدون ام  تی صادق بودن در مورد وضع.  ۳

ما  .  کند ی درمان تمام تلاش خود را م  می »کار ت  د ییآن، بگو  ی به جا.  کند ی م   جاد یکه محقق نشود، خشم مضاعف ا

 «.  میدهی به شما اطلاع م رخ دهد، فوراً  یر ییاگر تغ. میکنیم  شیرا پا  تیهر لحظه وضع



 

آن را با زبان همدلانه    لیمحدود است، دل  ایاگر ملاقات ممنوع  .  (هات ی)محدود  ریها در بحران واگملاقات  تیریمد .  ۴

  ر ی محافظت از خود شما و سا  ی اما برا.  زتانیعز  د ینیکه چقدر سخت است که نب  م یدانی »م  :د یده  ح یتوض  ی و منطق

تماس    ل ی« تسه.  د یداشته باش   یی دئویهر روز با او تماس و  د یتوانی ماما  .  متأسفانه ملاقات فعلاً ممنوع است  ماران،یب

 .  د یرا فراهم کن  ییدئویو

 

  ت یتسل.  د یفوت کرد، صادقانه و همدلانه خبر را اعلام کن یماریاگر ب.  داغدار  یهابه خانواده   ی روان  تیارائه حما.  ۵

  ا ی   یمددکار اجتماع  کی.  د ی را با دقت و احترام ارائه ده  فاتی جسد و تشر  ل یتحو  ند یاطلاعات مربوط به فرآ.  د ییبگو

 .  د یکن یروانشناس را به خانواده معرف 

 

 با کارکنان یارتباطات داخل. ۹-۳ 

 

حال،   نیبا ا.  در بحران هستند   مارستانیب  هیسرما  نیتر( مهمیدرمان )پزشکان، پرستاران، خدمه، کارکنان ادار   کادر

.  شودی )با مردم و رسانه( م  یبه ارتباطات خارج یدهتیاولو  ی)به کارکنان( قربان یاغلب در بحران، ارتباطات داخل

  ی سردرگم  عه،یخود منبع شا کنند،ی نم  افتیدر قیدق  لاعاتکه به موقع اط  یاشتباه بزرگ است؛ کارکنان  کی  نیا

 . شوند ی م  یورو کاهش بهره 

 

(  ی)مثل کانال تلگرام داخل  یکارکنان خود کانال اختصاص  یکه برا  ییهامارستانینشان داد که ب  ۱۹-د یتجربه کوو

 .  داشتند   یکمتر  یدرمان یو خطاها یشغل یفرسودگ  دادند،ی پاسخ م درنگی داشتند و سوالات آنها را ب

 

 :در بحران ی اصول ارتباطات داخل

 

 د،یجد   یهابحران، پروتکل   ت یوضع  نیآخر.  فتیهر ش   ی( در ابتداقه ی دق  ۱۰تا    ۵کوتاه روزانه )  یهیجلسات توج.  ۱

 . باشد  م یکوتاه و مستق اریبس د یجلسات با نیا. د یکن  انیرا ب جیهشدارها و پاسخ به سوالات را

 

که کارکنان بتوانند    ییجا.  (ی گروه  لیمیا  ، یکانال تلگرام   شن،یکیکارکنان )اپل  یبرا  یاختصاص  ی کانال ارتباط.  ۲

بار در    ۲)حداقل    د یکن  تی ریمد   ی کانال را به طور جد   نیا.  کنند   افت یدر  یسوالات خود را بپرسند و پاسخ رسم

 .  (ییروز پاسخگو



 

محدودد   ت یشفاف.  ۳ و  کمبودها  مورد  تجه  هات یر  دارو،  باعث  .  (زاتی)تخت،  کارکنان  از  کمبودها  کردن  پنهان 

 از  و  «…است  نیا  نیگزیجا  ریتداب.  می»کمبود فلان دارو دار  د ییآن، بگو  یبه جا.  شودی م  یزنو اتهام   یسرخوردگ

 .  د یبا منابع محدود تشکر کن ت یریمد  یبرا  کارکنان

 

  ی قدردان.  د یساده، از زحمات کارکنان تشکر کن  ام یپ  کیبا    ی هر روز، حت.  از کارکنان  مانهیصممستمر و    ی قدردان.  ۴

 . ( هر دو مؤثر استیاختصاص امی)پ ی ( و خصوص نستاگرامیپست ا  ،ی )در کنفرانس خبر یعموم

 

.  کنند ی م   جادیا  د یشد   ی ( فرسودگ۱۹-د ی)مثل کوو  یطولان  یهابحران .  و فرصت استراحت  ی روان  تیارائه حما.  ۵

  جاد یکارکنان ا  یبرا  گانیرا  یروان  تیخط تلفن حما  کی .  د یرا فراهم کن  یو استراحت اجبار  فتی برنامه چرخش ش 

 .  د یکن

 

کار شما را    ی زی»چه چ  د یاز کارکنان بپرس .  (عی سر  ینظرسنج  شنهادات،یاز کارکنان )صندوق پ  یر یبازخوردگ.  ۶

باانگ   شود،یم   دهیشن  شانیکه صدا  یکارکنان.  د یو بر اساس بازخورد عمل کن  کند؟«ی تر مآسان   تر زه یوفادارتر و 

 . مانند ی م

 

 مارستانیب  ط یدر مح یرساناطلاع . ۹-۴ 

 

است که اغلب    یرسانه ارتباط  کی ( خود  نگیپارک  اژ،یها، تر)سالن انتظار، راهروها، بخش   مارستانیب  ی کیزیف  ط یمح

 .  و استرس را کاهش دهد   یسردرگم تواند ی م ی طی مح یرسانمناسب اطلاع  ی طراح. شودی گرفته م دهیناد

 

 :مؤثر ی طی مح یرساناطلاع  یابزارها

»فاصله    د«،ی)مثلاً »ماسک بزن  ی د یکل  امیپ  ۳حداکثر  .  پرتردد  یهاو بخش   های بزرگ در ورود   یپوسترها و بنرها.  ۱

 .  د یواضح و فونت درشت استفاده کن ر یاز تصاو. (د« یمراجعه کن اژی»در صورت علائم به تر د«، یکن تیرا رعا

 

و    یاه یثان  ۳۰  ی آموزش   یدئوهایو  ، یبیآمار کوتاه، زمان انتظار تقر.  در سالن انتظار اطلاعات  شینما  ی تورهایمان.  ۲

 .  د یده  شیرا نما مارانیتشکر از صبر ب یهاامیپ

 



( به  زولهی کرونا، بخش ا  یاختصاص  ازی)تر  د یجد   یهادر بحران، بخش.  روز( واضح و به یابیراهنما )جهت  یتابلوها.  ۳

 . د یروز نصب کنموقت به  یراهنما  یحتماً تابلوها. د یآی وجود م

 

. د یکن  تیرا رعا  یمحترم، لطفاً فاصله اجتماع  مارانی»ب.  کوتاه )با بلندگو( در فواصل منظم  یصوت  یهاه یاطلاع.  ۴

 . و پشت سر هم، آزاردهنده است  یطولان  یهاه ی« اطلاع.  د یبه باجه اطلاعات مراجعه کن  ،ییبه راهنما  ازیدر صورت ن

 

ورود   ستادهیا  یبروشورها.  ۵ )در  برداشتن  قابل  تر   ی و  کل   ی حاو.  (اژیو  سوالات    ی د یاطلاعات  اقدامات،  )علائم، 

 . دارند   یکه زمان انتظار طولان یمارانیب  یمناسب برا.  تداول(م

 

 ات یو شکا یتینارضا ت یریمد . ۹-۵ 

 

  ی ( به طور قابل توجهیدرمان یخطاها ی خدمات و حت ت یفیتا ک ی )از زمان انتظار طولان اتیبحران، تعداد شکا در

 . حجم آماده باشد  نیا یبرا د یبا مارستانیب اتیشکا تیر یمد  ستمیس . ابد یی م شیافزا

 

 : در بحران ی تینارضا تیریمراحل مد 

  نکه ی»از ا  د ییبگو.  باشد   د«یکنی »شما اشتباه م   د یجمله پاسخگو نبا  ن یاول.  )نه دفاع(  ی با همدل  تیشکا  افت یدر.  ۱

 «. کنم  یبررس  د یاجازه ده. کنمی مشکل شما را درک م. میمتشکر د یگذاشت ان یبا ما در م

 

ظرف   د یآشکار( با یپزشک یخطا ،یجان د ی)تهد   یفور  اتیشکا. (یتکرار  ، یرفوریغ ،ی )فور  اتیشکا یبند دسته . ۲

 .  پاسخ استاندارد و همدلانه کی)در مورد کمبود امکانات( با  یتکرار اتیشکا. ساعت پاسخ داده شود ۱

 

  ار یباشد و اخت  ده یآموزش د  د یبا  م یت  ن یا.  نفر در بحران(  ۲)حداقل    اتیبه شکا  ییپاسخگو  م یت  ک یاختصاص  .  ۳

 .  )تا حد مشخص( داشته باشد   عی سر یریگم یتصم

 

آن    لیدل .  است  یکه زمان انتظار طولان  می »متأسف.  است(  ک یستمیدر مورد علت مشکل )اگر مشکل س   تیشفاف.  ۴

 «.  میاضافه هست ی رویل جذب نما در حا. است رو یو کمبود ن  نیمراجع ی برابر ۳ شیافزا

 



  ا یبماند که »آ  ی در سردرگم  د ینبا  ی شاک.  چه شد(  جه ینت  د یاطلاع ده  ی )به شاک  تیو بستن چرخه شکا  ی ریگ یپ.  ۵

 .  د یبه نفع او نبود، اطلاع ده جهیاگر نت ینه؟« حت  ا یشد  دهید تمیشکا

 

شکا  ی ریادگی.  ۶ فرآ  ی برا  اتیاز  ب   یی آنها  ی)حت  اتیشکا.  ندهایبهبود  م   اساس ی که  نظر  مرسند ی به   توانند ی ( 

 .  شود لیتحل ینیمستند و در جلسات بازب تیهر شکا. باشند  یند ی فرآ ای یاطلاعات یهااز شکاف  ییهانشانه

 

 از کارکنان یروان تیحما. ۹-۶ 

بحران   ی روان  فشار کارکنان در  و  یهابر  )به  بس  های ریگهمه  ژهیسلامت  انبوه(  تلفات  با  . است  اد یز  ار یو حوادث 

  ی روان  تیحما.  است  عیشا  یامدها یاز پ اختلال استرس پس از سانحه  یو حت  ی، اضطراب، افسردگیشغل  یفرسودگ 

 .  است یاتیعمل رورتض کیبلکه  ، یفاتی اقدام تشر ک یاز کارکنان نه 

 

 : (مارستانیاز کارکنان )ب یروان تیبرنامه حما

 

عواقب    ای  یکارکنان بتوانند بدون ترس از انگ اجتماع.  ساعته(  ۲۴)  ی و محرمانه مشاوره روان  گان یخط تلفن را.  ۱

 . با روانشناس صحبت کنند  ،یشغل

 

کارکنان  .  شده توسط روانشناس   لیتسه.  زااسترس   یدادهای( پس از رونگیفی )دبر  یروان  ت یحما  یجلسات گروه .  ۲

 .  رند یبگ  ادی گریکد ی اتیاسات خود را به اشتراک بگذارند و از تجرباحس توانند ی م

 

  ت یریمد   ،یآگاهتنفس، ذهن   یهاک یتکن.  (یمقابله با استرس )به صورت خودآموز و گروه  یهاآموزش مهارت .  ۳

 .  یشخص یکار و زندگ نیب  یزمان و مرزگذار

 

طور  به   د یبا  رانیمد .  از حد دارند   ش یبه کار ب  لیدر بحران، کارکنان تما.  فتیو چرخش ش   یاستراحت اجبار.  ۴

 .  است یکارمند خسته، خطاکار و مستعد فرسودگ   کی. استراحت آنها برنامه بگذارند  ی برا یاجبار

 

  ی آورتاب   شی( باعث افزان ینماد  هی هد   ،یکتب   ،یتشکر )به صورت شفاه.  مستمر  یو خصوص   ی عموم  ی قدردان.  ۵

 .  شودی رکنان م کا



  ی ( در محل کار برا وعدهانیگرم، م  ی دنی)تخت، نوش   هی اتاق ساکت با امکانات اول  کی .  استراحت مناسب  ط یمح.  ۶

 .  (قهیدق ۲۰-۱۵استراحت کوتاه مدت ) 

  

 و ارتباط با جامعه  یمشارکت اجتماع :فصل دهم 

 

  RCCE اصول. ۱۰-۱ 

 

RCCE جوامع و    کند ی م   د یبهداشت است که تأک  ی( چارچوب سازمان جهانیو مشارکت اجتماع  سک ی)ارتباطات ر

  ی در فصل دوم به مبان.  بحران هستند   ت یریفعال در مد   ی منفعل اطلاعات، بلکه شرکا  رندگانینه گ  ، یمردم محل 

 .  میپردازی آن م ییو اجرا  یفصل به اصول عمل نیدر ا. پرداخته شد  RCCE ینظر

 

 : (WHO بر اساس مستندات) RCCE گانه ۱۰اصول 

 

باورها و موانع موجود در    ها،ی نگران  د یو مداخله، با امیهر پ  ی از طراح  شیپ.  گوش دادن به جامعه )شنود فعال(.  ۱

و گفتگو   یاجتماع یهارصد رسانه ع، یسر یهای نظرسنج ،یجلسات حضور  ق یطر کار از  نیا. د یجامعه را درک کن

 .  شودی انجام م  ی با رهبران محل

 

محل  یمبتن   ی زیربرنامه .  ۲ شواهد  پ  یوهایسنار.  یبر  و  داده   د یبا  هاام یبحران  اساس    ، ی )آمار  ی محل  یهابر 

 .  گرید ی هاصرف از کشور یبرداری شوند، نه کپ ی( طراحیفرهنگ  ،یشناختمردم 

 

 . است  RCCE همه تعاملات یاعتماد سنگ بنا . ردیدر رأس قرار گ. و اعتماد ت یشفاف. ۳

 

 . کوتاه، شفاف و قابل انجام توسط مردم باشند  د یبا هاامیپ. هاامیپ یریپذ و اقدام  ی سادگ. ۴

 

با.  عادلانه  یدسترس .  ۵ ( در دسترس همه  یریتصو  ، یصوت  ، یمختلف )نوشتار  یهاها و قالب به زبان   د یاطلاعات 

 . آوارگان( باشد   ان، ینایناب ان،یسوادان، ناشنواجامعه )از جمله کم  یهاگروه 

نهاد،  مردم   یهاشراکت با سازمان .  ستیمؤثر ن RCCE قادر به  یی به تنها  یسازمان  چی ه.  و مشارکت  یهماهنگ .  ۶

 .  است یضرور  یو بخش خصوص  یمحل  یهامدارس، رسانه  ،یمذهب ینهادها



 

  ار یمشارکت در پاسخ به بحران )به عنوان داوطلب سلامت، هم  یجامعه را برا   یاعضا.  یسازت یآموزش و ظرف.  ۷

 .  د ی( توانمند کن عاتیگر شاگزارش   ون،یناس یواکس

 

و بر    د یکن  شیاقدامات را به طور مستمر پا  ی اثربخش.  ستین  ستایا  ند یفرآ  کی RCCE. مستمر  ی ابینظارت و ارز.  ۸

 .  د یاساس بازخورد جامعه اصلاح کن

 

متناسب    د یبا RCCE برنامه.  کند ی م   رییجامعه با گذشت زمان تغ  یهایو نگران  ازهاین.  یو سازگار  یریپذ انعطاف .  ۹

 .  ابد یبا مراحل بحران تکامل 

 

  ی مهاجران، افراد دارا   ها،تی )فقرا، اقل   نینشه یو حاش   ریپذ ب یآس   یهابه گروه   ژهیتوجه و.  ضیعدالت و عدم تبع.  ۱۰

 .  د ی( داشته باش تیمعلول

 

RCCE  و   هیاول  یبهداشت  یهانظام شبکه مراقبت.  مورد استفاده قرار گرفت  رانیتوسط ا  ۱۹- د یکوو  یریگدر همه

پساکرونا نشان داد    یهاحال، پژوهش  نیبا ا.  کردند   فایا RCCE یدر اجرا   ی د یداوطلبان سلامت )بهورزان( نقش کل

و    ی بخش  ن یب  یهماهنگ   ،یشنود اجتماع  نه یدر زم  ژه ی)به و  رانیدر ا RCCE یهاتی ظرف  ت یبه تقو  ازیکه هنوز ن

 .  ( وجود داردریپذ ب یتوجه به جوامع آس 

 

 در بحران  یشارکت اجتماعم.  ۱۰-۲ 

 

در  .  منفعل  رنده ی گ  ک یفعال، نه    ک یشر  ک یفعال کردن جامعه به عنوان    ی عن یبه طور مشخص    یاجتماع  مشارکت

 : به اشکال مختلف انجام شود تواند ی م یبحران سلامت، مشارکت اجتماع

 

 : در بحران یاشکال مشارکت اجتماع

 

از  .  جامعه  ی ورتمش  ی شوراها.  ۱ سالمندان،    ندهینما  ۱۵تا    ۱۰متشکل  جوانان،  مردان،  )زنان،  مختلف  اقشار  از 

کارگران(  ،یمذهب  یهاتیاقل به طور منظم )هفته   نیا.  کسبه، کشاورزان،  تشک  ای  یاشورا  و    شودی م   لیماهانه( 



پ مورد  در  را  برنامه   هاامیبازخورد خود  مو  ارائه  انتشار گسترده    ش یپ.  کند ی ها  ا  ام، یپ  ک یاز  در  را  شورا    نیآن 

 .  د یکن آزمون شیپ

 

امتناع    یاز واکسن خاص  ییموضوع خاص )مثلاً چرا مادران روستا  کی  ترقیعم  یبررس   یبرا  . یکانون  یهاگروه .  ۲

 .  شودی برگزار م ده یدآموزش  لگرینفر از جامعه هدف، توسط تسه ۱۲تا   ۸با  ی کانون یهاوه گر . (کنند؟ی م

 

هم.  ۳ و  سلامت  م .  یمحل  ارانیداوطلبان  کوتاه،  آموزش  تحت  جامعه،  درون  از  داوطلب    یهاامیپ  توانند ی افراد 

 یهامدل در نظام مراقبت   نیا.  ند کن   یآور را گزارش کنند و بازخورد جمع   عاتیها ببرند، شارا به خانه   یبهداشت

 .  موفق بوده است اری)بهورزان( بس  رانیا ه یاول یبهداشت

 

  ا یکمبود دارو،    عه،یشا  یمردم بتوانند به سادگ.  فرم(وب  شن،یکی)خط تلفن، اپل  یمردم  یگزارشگر  یهاسامانه.  ۴

 .  شودی م  یدگیدهد که به هر گزارش رس   نیتضم د یبا ستمیس .  تجربه خود را گزارش دهند 

 

  توانند ی اند و مها اعتماد مردم را جلب کرده سازمان  نیا .  یمحل  یها (NGO) نهادمردم   یهابا سازمان   یهمکار.  ۵

 .  کنند   فای نظام سلامت و جامعه را ا ن یب ینقش پل ارتباط

 

با    یجلسه عموم  کیبحران،    ید یر مراحل کلد .  میمستق  ییپاسخگو  ی( برانیآنلا  ای  ی)حضور   یجلسات عموم.  ۶

کار اعتماد را    ن یا.  مطرح کنند و پاسخ بشنوند   ماًیمردم سوالات خود را مستق.  د یحضور مسئولان و مردم برگزار کن

 .  دهد ی م ش یبه شدت افزا

 

 ی با رهبران محل ی همکار. ۱۰-۳ 

 

  ی روستا( نفوذ اجتماع  انی ها، کدخداصنف   یمدارس، رؤسا  رانیائمه جماعات، مد   ل،ی)بزرگان قبا  ی محل  رهبران

مقام    ک ی   امیها برابر مؤثرتر از پده   تواند ی م   ی رهبر محل  ک ی   ام یدر بحران، پ.  در جوامع خود دارند   ییبالا  اریبس

 . ناشناس باشد  یدولت 

 

 

 



 : میکن  یهمکار یچگونه با رهبران محل

 

  ی لیمهم )مثلاً تعط  ه یتوص  ک ی  ی از انتشار عموم  ش یپ.  از عموم(  ش ی)پ  د یکامل اطلاعات قرار ده  ان یآنها را در جر.  ۱

و به    د یده  ح یآن را توض  یعلم   لیدل   د، یبرگزار کن  یجلسه خصوص  ی سفر(، با رهبران محل  یهات یمدارس، محدود

 . کنند ی به جامعه خود منتقل م را  امیآنها متقاعد شوند، پ یوقت . د یسوالات آنها پاسخ ده

 

نماز    یهادر خطبه   د یبخواه  یاز امام جمعه محل.  د ی( استفاده کندکنندهیی)نه صرفاً تأ  رسانام یاز آنها به عنوان پ.  ۲

 .  بدهد  ام یپ ایدر جلسه اول د یمدرسه بخواه  ریاز مد . د ی را بگو یجمعه نکات بهداشت

 

  ستند، یآنها متخصص سلامت ن.  (یسخنران  یکوتاه، متن آماده برا   لمی)بروشور، ف  د یساده بده   یا ابزارهابه آنه.  ۳

 .  راحت از آن استفاده کنند  الیتا با خ د یبگذار ارشانیآماده در اخت ی پس محتوا

 

.  و موانع موجود در جامعه هستند   عاتیشا  ها،ی منبع اطلاع از نگران  نیبهتر  ی رهبران محل.  د یریاز آنها بازخورد بگ .  ۴

 .  د یبا آنها برقرار کن می مستق ی خط ارتباط کی

 

  ی به جا  یوقت.  کامل مردم روبرو بودند   یاعتمادیدر ابتدا با ب  یبهداشت جهان  یهاسازمان  :قای از ابولا در آفر  مثال

  ی شده را خودشان طراح اصلاح   نیند و از آنها خواستند که مراسم تدفجلسه گذاشت  لی از بالا، با رهبران قبا  یسخنران

 .  افتی شی به شدت افزا یکنند، همکار

 

 

 (NGO) نهاد  مردم یهابا سازمان  یهماهنگ . ۱۰-۴ 

 

  ی بازوها  توانند ی م  کنند، یم   ت یفعال  دگان یدبیاز آس   تیکه در حوزه سلامت، امداد و حما نهادمردم   یهاسازمان

باشند  بحران  در  نظام سلامت  به گروه .  قدرتمند  دولت  یدسترس   ییهاآنها  نظام  است  که ممکن  آنها    ی دارند  به 

 .  (نانینشهیمعتادان، کارگران مهاجر، حاش  د نداشته باشد )مانن یدسترس 

 

 : میکن یها در بحران همکارNGO چگونه با

 



جلسه    نیدر وقت بحران، اول.  د یو روابط خود را برقرار کن  هیفعال ته  یهاNGO از  یاز بحران، فهرست  شیپ.  ۱

 . د ی را با آنها برگزار کن  یهماهنگ 

 

انجام دهند؟ چه    توانند یم   یدر بحران چه کار  :د یبپرس  NGO از هر.  د یآنها را بشناس   یهات یو ظرف  ازهاین.  ۲

 دارند؟   یمنابعچه   دهند؟ی را پوشش م یتیجمع

 

اطلاعات متناقض با وزارت بهداشت منتشر    د یها نباNGO.  د یآنها بگذار  ار یو هماهنگ در اخت  کسان یاطلاعات  .  ۳

 .  د یده  حیتوض کسانیرا  ی د یکل یهاام یو پ د یها برگزار کنNGO مشترک با تمام  یهیجلسه توج ک ی. کنند 

 

بازخورد    ی چه کس  کند؟یم   ع یتوز  یچه کس  دهد؟ی آموزش م  یچه کس.  د یرا شفاف کن  هات یها و مسئولنقش .  ۴

 . انجامد ی و اختلاف م  یکاری به مواز ی کار شفاف، همکار میبدون تقس کند؟ی م  ی آورجمع

 

  ی به مادران دسترس   توانند ی زنان م   ی هاNGO.  د یخاص استفاده کن  یهابا گروه   یها به عنوان پل ارتباطNGO از.  ۵

باشن م  ی هاNGO.  د داشته  پا  عاتیشا  یاجتماع  یهادر شبکه   توانند ی جوانان    ن یمعلول  ی هاNGO.  کنند   ش یرا 

 .  کنند را به شما منتقل   تیمعلول ی خاص افراد دارا یازهاین توانند ی م

 

در   یهمکار ی آنها را برا زهیکار انگ  نیا. د یاز آنها نام ببر یرسم یهاو در گزارش  د یکن  یها قدردانNGO از کار. ۶

 . کند ی حفظ م ندهیآ یهابحران 

 

 داوطلبان سلامت  یتوانمندساز.  ۱۰-۵ 

 

ن   توانند ی هستند که م   یارزشمند   یاجتماع  یها ه ی سرما سلامت  داوطلبان نظام سلامت    یکمک  یرویدر بحران، 

  ی هانهاد، نمونه مردم   یهاهلال احمر و سازمان   تیلامت جمعبهورزان )در روستاها( و داوطلبان س   ران،یدر ا.  باشند 

 .  هستند  یموفق 

 

 : داوطلبان در بحران  یمراحل توانمندساز

شناخت علائم   :شامل  یآموزش  یمحتوا.  و مختصر یکاربرد  اریبس  یساعت( با محتوا ۲)حداکثر   عی آموزش سر.  ۱

 .  و نحوه محافظت از خود عاتی، نحوه گزارش شا)بدون اغراق( ید یکل یهاام یبحران، نحوه انتقال پ



 

خود نگه   ب یداوطلب بتواند آن را در ج. با خط تلفن( تی زیکارت و  ، یری ساده )بروشور تصو ی بسته آموزش  ه ی ته. ۲

 .  نشان دهد  گرانیدارد و در مواقع لزوم به د

 

پشت  ستمیس .  ۳ و  )سرپرست    یبان ینظارت  داوطلبان  منظم    کی.  رابط(  ا یاز  طور  به  نظام سلامت،  از  رابط  فرد 

 .  و سوالات آنها را پاسخ دهد  ردی( با داوطلبان تماس بگ یا)هفته 

 

 عاتیداوطلبان بتوانند شا.  داوطلبان و مسئولان )گروه واتساپ، تلگرام(  ن یب  ع یامن و سر  یکانال ارتباط  جاد یا.  ۴

 . کنند  افت یرا فوراً گزارش دهند و پاسخ در کمبودها ا ی یمحل

 

 .  د یحفظ کن تیادامه فعال  ی آنها را برا زهیانگ . از زحمات داوطلبان یها( و خصوص)در رسانه  ی عموم یقدردان . ۵

 

  یارتباطات فرهنگ . ۱۰-۶ 

 

ا  یفرهنگ   ارتباطات ارتباطو    هاام یمعناست که پ  نیبه  ها، هنجارها، زبان و سبک  باورها، ارزش   د یبا  یمداخلات 

 . شودی نم  رفتهیسلامت که با فرهنگ جامعه در تضاد باشد، پذ  امیپ. جامعه هدف هماهنگ باشند  یزندگ

 

 : در بحران ی اصول ارتباطات فرهنگ 

 

  ی را به عنوان »منشأ بحران« معرف  یصنف  ای  یمذهب  ،ی گروه قوم  چیه.  د یکن  زیپره  یزنو انگ   یسازشه یاز کل.  ۱

 .  د یکن زی فلان قوم« به شدت پره یماریمانند »ب  یاز عبارات. د ینکن

 

  ی از فارس   ریغ  یاگر جامعه هدف به زبان.  (د یاستخدام کن  یمترجم محل   ای)  د یریرا به کار گ  یزبان و لهجه محل .  ۲

انتقال    ی برا   ی محل  شورانیاز گو   حاً یو ترج  د یرا ترجمه کن  هاام ی(، پیبلوچ  ، یعرب   ،یترک   ، ی )کرد  کند ی صحبت م 

 .  د یاستفاده کن

 

  تیممنوع  یبه جا.  سلامت در تضاد نباشد(  یهاکه با پروتکل   یی)تا جا  د یرا محترم بشمار  ی و رسوم محل  هان ییآ.  ۳

  « یاز نظر فرهنگ   منیشد(، پروتکل »ا  یاعتمادی )که در بحران ابولا باعث خشم و ب  یسنت   نیکامل مراسم تدف

 .  نداشته باشند( م یمستق  اس و نماز بخوانند اما تم نند ی )مثلاً بدن را بب  د یکن یطراح



 

  روس« یا واستفاده از استعاره »جنگ ب  ،یرانیدر فرهنگ ا.  د یمردم استفاده کن  یآشنا برا  یهااز نمادها و استعاره .  ۴

ابتدا بعداً که بحران طولان  ی)مدافعان سلامت، سنگرها( در  اما  بود؛  ن  یکرونا مؤثر  تغ  ازیشد،  به    ریی به  استعاره 

 . شد  دایپ « یو همدل ی»همکار

 

را در طراح.  ۵ اغلب تصم  ،یدر جوامع سنت .  د یمشارکت ده  هاام یپ  یزنان و دختران  سلامت    رندگان یگم یزنان 

 .  شود د ییها )و نه صرفاً مردان( تأتوسط خود آن  د یسلامت با یهاام یپ. خانواده هستند 

 

 سلامت  یهاارتباطات در انواع بحران  :ازدهمیفصل  

 

  ریواگ یهای مار یب. ۱۱-۱ 

 

. .  )مانند وبا، سل، آنفلوانزا، کرونا و    ریواگ   یهایماریب ترس از    :همراه هستند   یخاص  ی ارتباط  یها( با چالش. 

 .  هاپروتکل ع یسر رییو تغ  یاجتماع یزن(، انگ ونیناس یماسک، واکس  نه،ی)قرنط یبه اقدامات جمع  ازین ت،یسرا

 

 : ریواگ یهای ماریبحران ب ی برا یاختصاص  یارتباط یراهبردها

 

با.  (ی)ساده و تکرار  یریشگ یانتقال و پ  یهاآموزش راه  - و    شودی چگونه پخش م   یماریبدانند ب  قاًی دق  د یمردم 

 . است یضرور هاام یپ ن یتکرار ا. چگونه از خود محافظت کنند 

ا.  اماکن(  یلیتعط  ،یفاصله اجتماع  نه،ی)قرنط  یاقدامات جمع  «یی»چرا  نییتب - اقدامات را    نیاگر مردم فلسفه 

انتقال و نجات جان افراد    رهیقطع زنج  یبرا  نه ی»قرنط  د یی بگو.  دهند ی و مقاومت نشان م  کنند ی نم  ینفهمند، همکار

 .  «پرخطر است

  د ییبگو.  د یخاص نسبت نده  ی جنس  ا ی  یشغل   ،یمذهب  ،یگروه قوم   ک یرا به    ی ماریهرگز ب.  یزنمقابله فعال با انگ  -

 «. در معرض خطر است  ی هر کس. تعلق ندارد  یخاص تیمل ای به نژاد، مذهب  یماریب نی»ا

کامل    تیشفاف.  است  یمعضل جد   کی  یهراس واکسن.  در مورد واکسن و عوارض آن )در صورت وجود(   تیشفاف -

 .  است ی است( ضرور شتر یآن ب  د یچرا فوا نکهیا حی در مورد عوارض نادر )و توض

گروه  - با  ب  یهاارتباط  باردار،  زنان  سالمندان،  )کودکان،  نگروه   ن یا.  مزمن(  مارانیخاص  نگران  ازهایها   یهای و 

 .  د یکن یآنها طراح از یجداگانه و متناسب با ن یهاام یپ. دارند   یمتفاوت 



  های ریگهمه . ۱۱-۲ 

 

  ی ها )گاهماه   یو برا  ابد یی گسترش م  یجهان  اس یاست که در مق  ری واگ  یماریاز بحران ب  یوع خاصن  یریگهمه

مردم و کادر درمان در   یروان   ی و فرسودگ یاطلاعات  یخستگ   ، یریگدر همه   ی چالش اصل.  ابد یی ها( ادامه مسال

 .  طول زمان است

 

 :های ریگهمه  ی برا یاختصاص  یارتباط یراهبردها

 

  از یمردم ن  ،یطولان  یریگدر همه .  روزانه در ساعت مشخص(  ی )مثلاً کنفرانس خبر   ینیبش یبرنامه منظم و قابل پ -

 .  د یکوتاه داشته باش  یروزرسانبه  ک ی ست، ین یاگر خبر خاص ی حت. دارند   یبه روال عاد 

مؤثر است؛ در ماه ششم، استعاره    روس« یدر ماه اول، استعاره »جنگ با و.  ها در طول زمانها و قالب استعاره   رییتغ -

پادکست،    لم، یف  ک، ینفوگرافی)ا  د یعوض کن  ی قالب محتوا را هر از چند گاه.  مؤثرتر است  «ی و صبور  ی»همکار

 .  مصاحبه(

.  گردند ی و بازم  ابند یی تکامل م  کنند،ی م  ریی تغ  عاتیشا  ،ی طولان  ی ریگدر همه .  مقاوم در برابر زمان  عاتیپاسخ به شا -

 .  د یکن جاد یو پاسخ« ا یمنظم »شنود اجتماع ند ی فرآ کی

  ت یحما  یهاامیپ.  است  عیشا  یاجتماع  ی اضطراب و انزوا  ، یافسردگ  ، یریگدر همه .  از سلامت روان جامعه  تیحما -

 .  د یرا بگنجان گانیخطوط مشاوره را یمقابله با استرس و معرف  یراهکارها  ،یروان

  ایهر روز . ابد یی کاهش م  ی با تشکر و ابراز همدل یجمع  ی خستگ . مستمر از کادر درمان و مردم ی تشکر و قدردان  -

 .  د یتشکر ساده منتشر کن امیپ ک یهفته، 

 

  یعیطب  یایبلا. ۱۱-۳ 

 

خاص    یارتباط  یها( چالش. . .  و    یخشکسال  ،یزلزله، طوفان، سونام  ل،یسلامت )س   یامدهایبا پ  ی عیطب  یایبلا

)آوارگان(، بروز    تیجمع  ییخطوط تلفن(، جابجا  نترنت،ی )قطع برق، ا  ی ارتباط  یهارساختیز  بیتخر  :خود را دارند 

 .  گسترده  یبخش نی ب یبه هماهنگ  ازی( و نیپوست یهاعفونت  ، یپس از سانحه )اسهال، تنفس یهایماریب

 

 

 



 : یعیطب ی ایبلا ی برا یاختصاص  یارتباط یراهبردها

 

در مناطق  .  (یصوت   یهاامیپ   ار،یس   ی بلندگوها  امک، یپ  دار،ی باطر  و ی)راد  رساختی به ز  ازینکم   یهااستفاده از رسانه -

 .  ابزار هستند  نیمؤثرتر  اریس  یو بلندگوها  یمحل ی ویراد نترنت،یفاقد برق و ا

مردم    :اول  تیاولو.  کمک  افت یو نحوه در  اریس   یمراکز درمان  ،یاسکان اضطرار  یهادرباره مکان  یفور  یرساناطلاع  -

 .  رند یکمک بگ   یبدانند کجا بروند و از چه منابع د یبا

حاد، به آموزش    پس از مهار فاز .  (یتنفس  ت، یپس از سانحه )اسهال، مسموم   یهایمار یاز ب  ی ریشگ یآموزش پ -

 .  د یزباله و فاضلاب( بپرداز ی)آب سالم، دفع بهداشت ی و جمع  یبهداشت فرد

 .  «ییاهدا ییو »فاسد شدن مواد غذا «یعدالتی مربوط به »امداد ب عاتیشا شیپا -

  نترنت یو ا ونیزیبه تلو   ویاز راد.  (شوند ی م  میترم  هارساختی)به مرور که ز  یارتباط  یها کانال   یجیتدر  ییبازگشا -

 .  د یمهاجرت کن

 

 ی ط یو مح ییایمیش  یهای آلودگ.  ۱۱-۴ 

 

و    ی هوا( اغلب با ترس از خطرات نامرئ  یآب و خاک، آلودگ   یآلودگ  ،ییایمی)نشت مواد ش   ییایمیش   یهای آلودگ

  ت ی ریها از مد بحران   نیدر ا  سک یارتباطات ر  تیریمد .  ( همراه هستند ینیجن  یهای بلندمدت )سرطان، ناهنجار

 .  تر استمهم  یپاسخ فور

 

 :ییایمیش  یهای آلودگ  ی برا یاختصاص  یارتباط یراهبردها

 

عنوان اطلاعات را    چیبه ه.  یو اقدامات فور  تیسم  زانی م   ،ییایمیماده ش   تیارائه اطلاعات شفاف در مورد ماه -

 .  منتشر شده است یو در چه غلظت ی چه مواد قاًی دق د یی بگو. د یجلوه نده تیاهمکم 

نگران   تیبه رسم - فور   یهایشناختن  پاسخ  )نه صرفاً  ن  د ییبگو.  (یبلندمدت  را  بلندمدت  اثرات    ی ریگ یپ  ز ی»ما 

 «.  شده است ل یسلامت افراد در معرض خطر تشک شیپا یمستقل برا  م یت ک ی. میکنی م

با انگ  - از  .  »برچسب« بخورند )»آلوده«، »ناقل«(  د یاند نباار گرفته قر  یکه در معرض آلودگ  یافراد .  یزنمقابله 

 .  د یاستفاده کن یخنث یهاواژه 

کنند    شیآب را آزما  توانند ی مردم احساس کنند خودشان م  یوقت.  ستیز  ط یمح  شی مشارکت دادن مردم در پا -

 . ابد یی کاهش م تشانیو شکا ابد یی م شیهوا را رصد کنند، اعتمادشان افزا ی آلودگ ای



به حالت    ط یتا مح  کشد ی بدانند چه مدت طول م  د یمردم با.  و جبران خسارت  یسازپاک   ند یدر مورد فرآ  تیشفاف -

 . ( از آنها خواهد شد یدرمان  ،ی)مال  ییهاتیبرگردد و چه حما یعاد

 

 سم یوتروری و ب یستیز داتیتهد .  ۱۱-۵ 

 

هدفی)عمد   یستیز  داتیتهد  انتشار  مانند  س (  م  ایطاعون    زخم،اه یمند  دل  ، یکروبیسموم  و    بودن   یعمد   ل یبه 

بستیجمع  ی ریگهدف خشم  و  ترس  ا. کند یم   جاد یا  یی بالا  اری،  در  با  ن یارتباطات  و    ف ی ظر  اریبس  د یبحران 

 .  شده باشد حساب

 

 : یستیز داتیتهد  ی برا یاختصاص  یارتباط یراهبردها

 

مهار و مجازات خواهند    ،یی»عوامل مسئول شناسا  د ییبه مردم بگو.  و قاطع )در کنار هشدار(  یفور   یبخشنانیاطم -

 « .  متخصص در حال مهار هستند  یهام یت. شد 

منبع و نحوه   د، یروش تول اتیجزئ. باشد  ی حملات بعد  ی»آموزش« برا   تواند ی که م یفن  ات یاز انتشار جزئ زیپره -

 .  د یهشدار( منتشر نکن ی برا ی را )به جز موارد ضرور یستیتشار عامل زان

  ق یبه آنها توجه کنند را دق د یکه مردم با یعلائم. در مورد علائم و درمان )بدون دامن زدن به وحشت( تیشفاف -

 .  «آماده هستند  یدرمان یها م ینادر است و ت  اریکه »موارد بس د یکن د یاما تأک د،ییبگو

.  وزارت بهداشت و وزارت کشور / اطلاعات هماهنگ باشد  نیب د یبا هاام یپ. یو نظام  یت یامن ی با نهادها یهماهنگ  -

 .  مخرب است ارینوع بحران بس نیدر ا هاام یپ ن یتناقض ب

)هجوم به مراکز    یوحشت جمع ،یستیز  داتیدر تهد .  و برنامه پاسخ به آن   «یاحتمال »وحشت جمع  ینیبشیپ -

است  ، یدرمان محتمل  شهر(  از  )کانال  ت یریمد   یراهکارها  شیشاپیپ.  فرار    ی رو ین  ، یاضطرار   یارتباط  یهاآن 

 . د ین ی( را تدارک بباژیتر  ،یانتظام

 

 یاو هسته  ی حوادث پرتو. ۱۱-۶ 

  د، یپرتوها را د  توانی )نم  بودن خطر   ینامرئ  لی( به دلو یواکتیمواد راد  ی)نشت راکتور، پراکندگ   یاهسته   حوادث

ها بحران   ن یتر، جزو سخت بالا  ی به دانش تخصص  یوابستگ و    ی کیترس از سرطان و جهش ژنت(،  د ییبو  ای  د یچش

 . شوند ی ارتباطات محسوب م  یبرا

 



 : یحوادث پرتو  ی برا یاختصاص  یارتباط یراهبردها

. ابند یی بدانند که پرتوها با فاصله و زمان کاهش م   د یمردم با.  و »زمان«در مورد »دوز«    ی رفنی آموزش ساده و غ -

 .  د یاز زبان ساده استفاده کن ،یاعداد علم ی به جا

ساده، گام به گام و به    اری بس  د یاقدامات با  ن یا.  (ه یتخل  د، یمصرف قرص    ، یریگ)پناه  یعمل  یهایی ارائه راهنما -

 .  آموزش داده شود ی ریصورت تصو

مردم    د،یرا پنهان کن  شیپا  یهااگر داده .  مستقل(  یهاستگاهی)از ا  ی پرتو  شیپا  یهاکامل در مورد داده   تیشفاف -

ل آژانس  ها را از منبع مستقل )مثداده   حاً یترج.  مانند یم   اعتمادی ب  « یو به اعداد »دولت   شوند ی م  نیبه شدت خشمگ 

 .  د یمنتشر کن ز ی( نیاتم ی انرژ یالمللنیب

  ش یمستقل را مأمور پا  یعلم  یهام یت.  (ییمواد غذا  ،یسرطان، باردار   یامدهایبلندمدت )پ  یهایپاسخ به نگران -

 .  د یرا شفاف منتشر کن  جیو نتا د یکن  ستیز ط یسلامت و مح مدتیطولان

  ن یکه شما در ا یی»مقدار پرتو  : د یقابل فهم استفاده کن  ر یآن از تعاب  ی به جا.  دهیچیپ   یاز اعداد و واحدها  زیپره -

 « . است نه یقفسه س  ی وگرافیعکس راد  کیمعادل    د،یکنیم  افت یروز در کیمنطقه در  

 

 

 تباطات بحراناخلاق و حقوق در ار :فصل دوازدهم 

 

 بحران  یرساندر اطلاع  یااخلاق حرفه . ۱۲-۱ 

 

  ی)برا   یکارپنهان  یمقامات ممکن است تقاضا.  است  د ی شد   ی»کوتاه آمدن« از اصول اخلاق  یبحران، فشار برا  در

به اصول    یبند یحال، پا  نیبا ا.  نشان دادن کنترل اوضاع( داشته باشند   ی آمار )برا  یدستکار  ا یاز هراس(    ی ریجلوگ

 :بر چهار اصل بنا نهاد توان ی بحران را م باطاتاخلاق در ارت . سازمان در بلندمدت است ی اصل هی سرما ،یاخلاق

 

و صادقانه آن   یفور   د،یاگر اشتباه کرد. د ینکن یهرگز آمار را دستکار. د ییهرگز عمداً دروغ نگو. ییراستگو :۱اصل 

و اعتبار سازمان را    شودیزود آشکار م   ا ی  ر ید  شانه،یاند دروغ در بحران، هرچقدر کوتاه و مصلحت.  د یرا اصلاح کن

 .  کند ی نابود م شه یهم یبرا

 

هرچه  .  د یو تعارضات منافع را شفاف اعلام کن   هات یمحدود  ، یمنابع مال  ،یریگم یتصم  یندهایفرآ.  تیشفاف  :۲اصل  

 .  معکوس دارد جه یخوب، نت تین  یاز رو یحت ، یکارپنهان. کند ی جلب م  ی شتریتر باشد، اعتماد بسازمان شفاف 



 

  سته یشا  دگانیدب یو آس   مارانیب.  د ینکن  یزنانگ  ایسرزنش    ر،یهرگز مردم را تحق.  یاحترام به کرامت انسان  :۳اصل  

 .  د یکن  ز یپره زیرآمیتحق یهاو داستان  ریاز تصاو . د یکن  تیآنان را رعا ی خصوص می حر. و احترام هستند  یهمدل

 

(  سواد ی باسواد و ب  ،ییو روستا  ی شهر  ،یو غن  ر یها )فقبه همه گروه   یاطلاعات به طور مساو .  انصاف و عدالت  :۴اصل  

فقط به   یرسان)مثلاً اطلاع  ض یتبع . باشد  گریگروه خاص و به ضرر گروه د  کی به نفع  د ینبا هاام یخدمات و پ. برسد 

 . بلوچ زبان( نقض اخلاق است ای کرد مناطق  یبرا  یزبان فارس 

 

 یی و راستگو  تیشفاف. ۱۲-۲ 

 

  ی »هماهنگ   یبه معنا  ییراستگو.  است  مات« یدر مورد اعمال و تصم  ییپاسخگو  ی»آماده بودن برا  یبه معنا  تیشفاف

 .  دو ارزش قلند اخلاق ارتباطات بحران هستند   نیا. ت«یگفتار و واقع انیم

 

 : در بحران ت یشفاف یعمل یهاچالش

 

از هراس، آمار    یر یبه خاطر جلوگ  ایرا منتشر کرد    ریومو مرگ   انی)اما ترسناک( مبتلا  قیآمار دق  د یبا  ایآ  :۱چالش  

  ش یافزا ل یبه دل ان ی»آمار مبتلا  د ییم بگوبه مرد . د یمنتشر کن  حیرا با توض ق یآمار دق : یپاسخ اخلاق کرد؟  ل یرا تعد 

.  گردند ی م  زولهیو ا  شوند ی م  ییشناسا  مارانیب  دهد ی چون نشان م  ،خبر خوب است  کی   نیا.  ها بالا رفته استتست

 .  کند ی و اعتماد را نابود م  شودی زود فاش م  ای  رید  شدهلی« آمار تعد .  بالاست  یاما خطر واقع   نییبدون تست، آمار پا

 

پاسخ   نه؟   ای( را اعلام کرد  شوند ی مبتلا م  تیدرصد جمع  ۵۰)مثلاً    ویسنار  نیبدتر  ینیبشیپ  د یبا  ایآ  :۲چالش  

با سنار  و« یسنار  ن ی»بدتر  :یاخلاق کن  گر یمحتمل د  ی وهایرا همراه  بگو.  د یاعلام    ی اقدام  چ ی»اگر ه  د ییبه مردم 

  ۲۰عدد به    ن یا  م، یکن   تی ها را رعااما اگر پروتکل .  ند درصد ممکن است مبتلا شو  ۵۰تا    نده یتا دو ماه آ  م، ینکن

  ، یریشگ یپ  یبا راهکارها  ویسنار  نیبدتر.  است  زیانگ بدون راهکار، وحشت  یویسنار  نی« بدتر.  ابد یی درصد کاهش م 

 .  است بخشزهیانگ 

 

 

 



 مارانیب یخصوص می حر. ۱۲-۳ 

انتشار  .  ( پابرجاستی)با استثنائات  ز یاست که در بحران ن   ی و اخلاق  ی الزام قانون  ک ی  ماران یب  ی خصوص  م یحر  حفظ 

ب   یاطلاعات )نام، آدرس دق  ییرا قابل شناسا  ماریکه  او،    تیفرد( بدون رضامنحصربه   یهای ژگ یعکس، و  ق،ی کند 

 .  است یرقانون یو غ  یراخلاقیغ

 

 : در بحران ی و منافع عموم  یخصوص  می تعادل حر

 راه حل اخلاقی  منافع عمومی برای اطلاع  حریم خصوصی  وضعیت

بیمار مبتلا به یک  

 بیماری واگیر 
 بالا

مردم نیاز دارند بدانند کانون  

 بیماری کجاست تا احتیاط کنند.

انتشار اطلاعات کانون به صورت  

بندی )مثلاً »محله فلان، خیابان  منطقه 

«( بدون ذکر نام و  ۵و    ۳بهار، بین کوچه  

 آدرس دقیق.

بیمار مبتلا به  

تهامات  بیماری نادر با ا

 اجتماعی )مثل ایدز( 

 بسیار بالا 
در بسیاری از موارد، منافع عمومی  

 کند نام فرد فاش شود. ایجاب نمی

های جنسی، فقط به در موارد تماس 

افراد در معرض خطر )و نه عموم( اطلاع  

 داده شود. 

عکس و فیلم از  

 صحنه درمان 
 بالا

ثبت مستند بحران، آموزش  

 عمومی 

ا ولی او( گرفته  رضایت کتبی بیمار )ی

های شناسایی  شود. صورت و ویژگی

 کننده تار )پیکسل( شود. 

 

 : در بحران یخصوص میحفظ حر  یی اصول طلا

 .  د یرا منتشر نکن ماریهرگز نام کامل ب -

 .  د ی)و بدون تار کردن صورت( منتشر نکن تیرا بدون رضا  ماریهرگز عکس ب -

 .  د یکن ز یپره ین یدار( بدون ضرورت بالهمراه انگ  یهای ماریب  ،یروان تی)وضع یخصوص اریبس اتیاز انتشار جزئ -

 .  د یاطلاعات لازم را منتشر کن نی(، کمتر یماری کانون ب یی)مثلاً شناسا کند ی اقتضا م یع عموم اگر مناف  -

 

 به اطلاعات  یدسترس .  ۱۲-۴ 

 

اطلاعات  ی دسترس   حق قانون   کی به  ن  یحق  بحران  در  که  است  ب  ز یشهروندان  قوان.  رودینم  ن یاز  اساس    ن یبر 

داشته باشند، مگر    یدسترس  شده  یبند رطبقه ی(، مردم حق دارند به اطلاعات غرانیاز کشورها )از جمله ا   یاریبس

 .  افراد لطمه بزند  ی خصوص م یحر ای ی مل  تیآنکه انتشار آن به امن

 حتماً منتشر شود؟  د یبا یچه اطلاعات :به اطلاعات در بحران یدسترس 

 .  روش محاسبه حی توض  با و  شفاف صورت به –(  افتگانیها، بهبودمرگ  ها،یبستر  ان،یآمار روزانه )مبتلا -



 .  رانهیشگ یو پ یدرمان یهاه یها و توصپروتکل  نیآخر -

 .  درمان( ون،یناس یواکس ، یریگارائه خدمت )مراکز نمونه  یهامکان -

 . هاپشت آن  یسفر( و مستندات علم تیاماکن، ممنوع ی لی)تعط هات یمحدود -

 .  در بحران( ی مال ت یمنابع )شفاف ص یو تخص هانه یزارش هزگ -

 

 :(یخصوص  می حر ای ی مل ت یامن هی پنهان بماند )با توج یکه ممکن است به درست یاطلاعات

 .  (یستی ز داتی)در تهد  ر یمسلح درگ ی روهاین یاتیعمل اتیجزئ -

 .  آنها( تی )مگر با رضا مارانیب تیهو -

 .  است ی دارو/واکسن که اسرار تجار  د یتول یهاروش  -

 

حفظ وجهه    ی که صرفاً برا  کنند ی را پنهان م  یاطلاعات  « یمل  ت یها با توسل به »امنموارد، دولت   ی در برخ  :چالش

 .  شودی زود افشا م  ای ر یاست و د ی راخلاقیکار غ  نیا. (یواقع  تیاست )نه امن

 

 یمقابله با انگ اجتماع.  ۱۲-۵ 

 

)ب   ک یاست که در آن،    ی ند یفرآ یاجتماع  انگ از مردم  خاص( به عنوان    ی کادر درمان، گروه قوم  ماران،یگروه 

برچسب   ای»منشأ«، »مقصر«   بحران  تبع  شوند ی م  یگذار»آلوده«  مورد  م   ض یو  اجتماع.  رند یگیقرار  در    یانگ 

جوامع کرونا(    یو در برخ  ، یابولا، سل، لپروز  دز،یا  د دار ماننو انگ   ر یواگ  یهایماریب   ژهیت )به وسلام  یهابحران 

 .  و مخرب است جیرا اریبس

 

 : در بحران یانگ اجتماع یامدهایپ

 .  )از ترس انگ افشا( کنند ی م  یخوددار  یاز مراجعه به مراکز درمان مارانیب -

 .  (کشند یها خجالت مها از آن خانواده   کنند،ی م  یاز آنها دور  هاهی)همسا  رند یگی مکادر درمان مورد آزار و طرد قرار   -

 . رند یگی و خشونت قرار م ض یکرونا( مورد تبع ی در ابتدا های نی)مثلاً چ گناهی ب ی قوم یهاگروه  -

 .  زدیری است( فرو م  یات یمهار بحران ح ی)که برا  یاجتماع یهمبستگ  -

 

 

 



 :ارتباطات( رانیمد  ی)برا یمقابله با انگ اجتماع  یراهبردها

 

  ا یفلان قوم«    ی ماریاز گفتن »ب.  د ی( نسبت ندهیشغل  ، یجنس  ، یمذهب  ، ی گروه )قوم  ک یرا به    ی ماریهرگز ب.  ۱

 «. ممکن است مبتلا شود ی»هر کس د ییبگو. د یکن  ز یفلان حرفه« پره یماری»ب

 

  ی را در حال زندگ   مارانیب .  د یو کادر درمان منتشر کن  ماران یاز ب  ز یآمرانگ یمثبت و غ  یهاو داستان   ر یتصاو.  ۲

 . ترس   یو نمادها ز یرآمی تحق  ریبدون تصاو ثارگرانه،یکادر درمان را در حال خدمت ا ،یعاد

 

، به  «HIV مبتلا به»افراد    د ییبگو  دز«یبه ا  ان ی»مبتلا  یبه جا ) د یاستفاده کن  ز یآمرانگیو غ  قیدق  یشناس از واژه .  ۳

 . سازند ی م تیها هوواژه .  («»افراد تحت درمان جذام د ییجذام« بگو ان ی»قربان یجا

 

  ی در طراح   د یاز آنها بخواه.  د یکن  یآنها( همکار  یمردم   یها سازمان   ماران، یاز انگ )خود ب  ده یدبیآس   یهابا گروه .  ۴

 .  دولت است یاز صدا  رگذارتر یخود آنها تأث  یصدا. مشارکت کنند  هاامیپ

 

گرا، خطر  گرا و دوجنس مردان همجنس  انیدر م   یماری با گسترش ب  : ۲۰۲۲در سال   یمونیاز بحران آبله م  مثال

بود  ار یبس  یزنانگ به    ی ماریب  ن یزود آموزش دادند که »ا  یلیخ CDC و WHO.  بالا    ی گروه جنس  ک یمحدود 

قابل انتقال    ی ماریاز »ب  ان«یگراهمجنس   ی ماری»ب  ی« به جا.  مبتلا شود  تواند ی م  کی نزد  با تماس   یهر کس  ست؛ین

  ی همکار   زیآمرانگیغ  یهاام یپ  یطراح  یگرا براهمجنس  یهااستفاده کردند و با گروه   «یتماس پوست  قیاز طر

 .  رخ نداد  ی قابل توجه یانگ اجتماع وع،یش  رغمی عل : جهی نت. کردند 
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.  نقاط قوت و ضعف«  :رانی در ا  ۱۹-د یکوو  ی ریگ»ارتباطات بحران در همه .  (۱۴۰۰).  و  ،ی، و قاسم.  م  ،یطالقان -

 .  ۶۲- ۴۵(،  ۳)۲۴سلامت،   تیریفصلنامه مد 

آموزش پزشک  یهای ماریب  ت یریمرکز مد  - بهداشت، درمان و  ر  ی»راهنما.  (۱۳۹۹).  یوزارت  و    سک یارتباطات 

 . انتشارات وزارت بهداشت :تهران. کرونا«  یری گدر همه  یمشارکت اجتماع

پژوهش در بهداشت  .  «یها از منظر سلامت عموم آموخته درس   : رانیا  ۱۳۹۸  لیس   تی ری»مد .  (۱۳۹۸) .  عباسی، ح -

 .  ۱۲۸-۱۱۲(، ۲)۷ ط،یمح

مجله  .  موجود و راهکارها«  تی وضع  : رانیدر ا  یا»سواد سلامت و رسانه .  (۱۴۰۱).  س   ، یمی، و کر.  ف  ،ییرضا -

 .  ۳۶-۲۲(،  ۴) ۹آموزش و سلامت جامعه، 

   یسیمنابع انگل

- Centers for Disease Control and Prevention (CDC). (2024). Crisis and Emergency 

Risk Communication (CERC) Manual. Atlanta, GA: U. S. Department of Health and 

Human Services  . 

- Reynolds, B. , & Seeger, M. W. (2005). Crisis and emergency risk communication 

as an integrative model. Journal of Health Communication, 10(1), 43-55  . 

- Sandman, P. M. (2020). Risk Communication: A Handbook for Communicating 

Environmental, Safety, and Health Risks. Wiley  . 

- World Health Organization (WHO). (2024). Risk communication and community 

engagement (RCCE) competency framework. Geneva: WHO Press  . 

- World Health Organization (WHO). (2021). Managing infodemics during health 

emergencies: A guide for countries. Geneva: WHO  . 

- Frandsen, F. , & Johansen, W. (2023). Crisis Communication. Berlin: De Gruyter  . 

- Covello, V. T. (2011). Risk communication, risk perception, and trust. In 

Handbook of Risk and Crisis Communication (pp. 91-116). Routledge  . 

- Sandman, P. M. (2012). Risk = Hazard + Outrage. In The Encyclopedia of 

Environmental Health (Vol. 5, pp. 1-10). Elsevier . 

- Bazrafshan, A. , et al. (2023). Health risk communication and infodemic 

management in Iran: development and validation of a conceptual framework. BMJ 

Open, 13(7), e072326 . 

- Taghizadeh, F. , & Karimi, M. (2023). Risk communication and community 

engagement as an emerging pillar of health emergency management in Iran. 

Frontiers in Public Health, 11, 1097932 . 


