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تأث�ي استخدام وسائل التواصل الاجتماعي 
ات الأزمات ي للأفراد خلال ف�ت

على أنشطة التكيف الذا�ت

دراسة كيفية

ن النشار د. غادة صلاح الد�ي
ي 

علام المسموع والمر�ئ مدرس، قسم الإ

علام الحديث المعهد الكندي العالي لتكنولوجيا الإ

البشرية  المجتمعات  نقلة كبيرة وتحولاً جذريًا فى حياة  التواصل الاجتماعي  شكَّل ظهور مواقع 
الحالية، كما أنها تعٌد أسرع قطاعات الصناعة نموًا فى الوقت الرَّاهن، ويرجع هذا لما توفره هذه المواقع 
لمستخدميها مِن إمكانية الاتصال المباشر والدائم مع بعضهم البعض، ونقل الأفكار والمعلومات، فضلاً 
عن الاتصال التفاعلي فيما بينهم دون التقيد بحواجز الحدود الجغرافية، هذا بالإضافة إلى إتاحة 

القدرة على مشاركة الصور والآراء والأحداث وما إلى ذلك فى الوقت الفعلي.
وتتنوع أسباب استخدام الأفراد وسائل التواصل الاجتماعي، كما تختلف باختلاف الظروف والسياق؛ 
فالطالب الجامعي يمتلك دواعٍ شتى لاستخدام هذه المواقع قد تتباين مع تلك الدوافع التي تحرك 
رجل الأعمال والمال لاستخدامها، وكلاهما يختلف عن ربَّة المنزل ذات الاهتمام بمجالات منزلية بعينها 
وهكذا، وكما تختلف دواعي الاستخدام بحسب المستخدم، فإنها تختلف بحسب وقت الاستخدام، 
فاستخدام مواقع التواصل الاجتماعي فى الأوقات العادية ليس هو بالضرورة نفس الاستخدام فى 

أوقات الأزمات والطوارئ. 

مة: مُقدِّ
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وقــد أثبتــت وســائل التواصــل الاجتماعــي أنهــا يمكــن أن تصبــح 
الكــوارث  أوقــات  فــى  التقليــدي  للاتصــال  بديلــة  هامــة  وســائل 
والأزمــات، فعلــى ســبيل المثــال يمتلــك أكثــر مــن 2.2 مليــار 
مســتخدم حســابات علــى موقــع فيســبوك)1(، الأمــر الــذى جعلــه 
مفيــداً فــى أوقــات الهجمــات الإرهابيــة مثلمــا حــدث فــى باريــس، 
وأحــداث الربيــع العربــي، والانتخابــات فــى الــدول حــول العالــم، أو 

فــى حالــة وقــوع الكــوارث الطبيعيــة.
الســامة  مــن  التحقــق  خدمــة  فيســبوك  شــركة  أطلقــت  وقــد 
الخدمــة  وكانــت   ،)2(2014 أكتوبــر  فــي   )Safety Check(
نتيجــة كارثــة تســونامي فــي اليابــان فــى عــام 2011، حيــث تمكَّــن 
المطــورون اليابانيــون مــن وضــع نمــوذج يســمح للمســتخدمين 
بســرعة إخبــار أصدقائهــم أنهــم لــم يصابــوا بــأذى، وكانــت الخدمــة 
ذا تــم التحقــق  تعتمــد علــى رصــد موقــع المســتخدم الجغرافــي، و�إ
مــن أنــه علــى مقربــة مــن الكارثــة الطبيعيــة ســيتمكن المســتخدم 
مــن الإشــارة إن كان فــى أمــان أم لا، وقــد اســتخدمت الخدمــة 
شــركة  فعَّلتــه  ثــم  الطبيعيــة  الكــوارث  لمواجهــة  الأولــى  للمــرة 
فيســبوك مــرة أخــرى أثنــاء هجمــات باريــس الأخيــرة عــام .2017

وقــت  الاجتماعــي  التواصــل  مواقــع  دور  أهميــة  يقتصــر  لــم 
الأزمــات علــى موقــع فيســبوك، حيــث ســبقتها شــركة جوجــل حيــن 
قامــت بإطــاق خدمــة تفاعليــة باســم )Person Finder( فــى 
أعقــاب الزلــزال الــذى ضــرب جــزر هايتــي فــى عــام 2010، 
كمــا أطلقــت اللجنــة الدوليــة للصليــب الأحمــر الأمريكــي خدمــة 
)Safe and Well( فــي عــام 2013، ولكــن خدمــة فيســبوك 
لا زالــت الأســهل اســتخداماً نظــراً لشــعبية فيســبوك الهائلــة التــي 
تصــل إلــى أكبــر عــدد مِــن المســتخدمين النَّشــطين حــول العالــم.

كثيــرة هــي الدراســات البحثيــة التــي تصــدت لفهــم وتحليــل طبيعة 
الأدوار التــي قامــت وتســتطيع أن تقــوم بهــا وســائل التواصــل 
الاجتماعــي فــى أوقــات الأزمــات، غيــر أن هــذا الثــراء المعرفــي 
فــى الموضــوع يقابلــه نقــص فــى الدراســات – علــى الأقــل علــى 
الصعيــد البحثــي العربــي - التــي تناولــت مفهــوم التكيــف الذاتــي 
)Self Adaptation( وأنشــطته مــن جهــة قــدرة مواقــع التواصــل 
الاجتماعــي علــى التأثيــر فيهــا، ويُقصــد بالتكيــف الذاتــي فــي هــذه 
الدراســة مقــدار مــا يُبديــه المســتخدمين مــن قــدرة علــى التعامــل 
يجابيــة مــع الأزمــات التــي يمــرون بهــا فــي واقعهــم  بفاعليــة و�إ
الفعلــي، ســواء كانــت هــذه الأزمــات مرحليــة أو متجــددة، بمــا يتيــح 
لهــم تجاوزهــا مــن خــال أنشــطة يبدعــون فــي ابتكارهــا بالاســتفادة 

مــن الخصائــص والإمكانــات التــي توفرهــا لهــم مواقــع التواصــل 
الاجتماعــي. 

بالوصــف  لتتنــاول  الدراســة  هــذه  جــاءت  الإطــار  هــذا  وفــى 
علــى  الاجتماعــي  التواصــل  وســائل  اســتخدام  تأثيــر  والتحليــل 

الأزمــات. فتــرات  خــال  الذاتــي  التكيــف  أنشــطة 

مُشكلة الدراسة:
يســتطيع المواطنــون عــادةً تحقيــق التكيــف الذاتــي خــال فتــرات 
الأزمــات ومــا بعدهــا مــن خــال التعامــل المــرن مــع الموقــف 
أنفســهم  مســاعدة  طريــق  عــن  للتغييــر  الفعالــة  والاســتجابة 
ومساعدة الآخرين، إلا أن استخدامهم المتزايد لوسائل التواصل 
الاجتماعــي يعــد ظاهــرة جديــدة نســبيًا فــي هــذا الصــدد، فمــن 
إليــه  مــا توصــل  لنــا  يتبيــن  الســابقة  الدراســات  خــال مراجعــة 
الباحثــون مــن تأكيــد دور وســائل التواصــل الاجتماعــي فــى مــد 

المواطنيــن بأنشــطة التكيــف الذاتــي خــال فتــرات الأزمــات.
وتعمــل هــذه الوســائل علــى مــد المواطنيــن خــال عمليــة البحــث 
بمعلومــات موثوقــة وعاجلــة عوضًــا عــن المعلومــات غيــر الكافيــة 
التــي قــد تقدمهــا الجهــات الرســمية، وقــد تطــورت قــدرة المواطنيــن 
علــى جمــع المعلومــات مــن تلقــاء أنفســهم مــن خــال دعــم وتعزيــز 
دورهــم - وكذلــك دور الجهــات الرســمية - فــى نشــر الأخبــار 
التي يملكونها على نحو واســع وســريع، حيث اســتطاعت وســائل 
التواصــل الاجتماعــي مــن خــال تحقيــق التواصــل بيــن المواطنين 
متخطية حاجزي الزمان والمكان أن تمكنهم من التعاون لوضع 
حلــول للمشــكلات التــي يمــرون بهــا، بــل والتعايــش معهــا، ومــن 
هنــا تجــد الجهــات المســئولة بشــكل عــام صعوبــة فــي فهــم هــذا 

الواقــع الجديــد الــذي فرضتــه وســائل الإعــام الجديــدة. 
مــن هنــا تتحــدد مشــكلة الدراســة الحاليــة فــى محاولــة فهــم 
وتحليــل الكيفيــة التــي توفــر بهــا وســائل التواصــل الاجتماعــي 
لمســتخدميها القــدرة علــى التكيــف الذاتــي فــى أوقــات الأزمــات، 
ومــدى اســتفادتهم منهــا بالتطبيــق علــى »أزمــة الســيول« التــي 
شــهدتها بعض مناطق مدينة القاهرة الجديدة فى الأيام الأخيرة 
مــن شــهر أبريــل لعــام 2018 باعتبارهــا مثــالًا كاشــفًا يأتــي فــى 
صميم مشــكلة الدراســة، وتشــمل الدراســة أربع متغيرات مســتقلة 
هــي جمــع الأخبــار حــول الأزمــات، ونشــرها، ثــم التعــاون مــن 
أجــل وضــع الحلــول للمشــكلات الناتجــة عــن هــذه الأزمــات، 

زمتغيــر تابــع واحــد هــو تحقيــق التكيــف الذاتــي معهــا.
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أهمية الدراسة:
 تنبع أهمية دراسة تأثير استخدام وسائل التواصل الاجتماعي 
علــى أنشــطة التكيــف الذاتــي خــال فتــرات الأزمــات مــن عــدة 

منطلقــات بحثيــة ومعيشــية يمكــن إجمالهــا علــى النحــو التالــي:
11 التــي أصبحــت تحظــى بهــا وســائل . الأهميــة الكبيــرة 

التواصــل الاجتماعــي فــي مجتمــع اليــوم، وهــى أهميــة لا تنعكــس 
الــذى يقضيــه الأفــراد  لهــا والوقــت  الكبيــر  مــن الانتشــار  فقــط 
نمــا أيضًــا ممــا يعلقــه عليهــا المســتخدمون  فــي اســتخدامها، و�إ
مــن مهــام وأدوار تتعاظــم بمــرور الوقــت وتتداخــل فــي مختلــف 

الحيــاة. مظاهــر 
22 التواصــل . وســائل  علــى  الأفــراد  مــن  الكثيــر  اعتمــاد 

الاجتماعــي أثنــاء الأزمــات، ويرجــع هــذا إمــا لقلــة المعلومــات 
المقدمــة إليهــم مــن خــال وســائل الإعــام التقليديــة أو تأخرهــا أو 

عــدم موائمتهــا لاحتياجاتهــم الفعليــة ميدانيًــا.
33 قلــة الدراســات البحثيــة العربيــة التــي انتبهــت إلــى أهميــة .

الــدور الــذى يمكــن أن تقــوم بــه وســائل التواصــل الاجتماعــي فــي 
أوقــات الأزمــات، ومــن ثــم يوجــد فــراغ بحثــي فــي هــذا الجانــب 

يســتوجب ملــؤه.

أهداف الدراسة:
 تســعى الدراســة الحاليــة إلــى تحقيــق هــدف رئيســي يتمثــل فــي 
تحليل تأثير اســتخدام وســائل التواصل الاجتماعي على أنشــطة 
التكيــف الذاتــي خــال فتــرات الأزمــات. ويتحقــق هــذا الهــدف مــن 

خــال تحقيــق الأهــداف الأربعــة التاليــة:
11 التعــرف علــى كيفيــة اســتخدام الأفــراد وســائل التواصــل .

الاجتماعــي لجمــع الأخبــار حــول الأزمــات.
22 تحديــد آليــات انتشــار الأخبــار وتداولهــا بشــأن الأزمــة .

بيــن المســتخدمين.
33 استكشــاف كيفيــة وضــع الحلــول للمشــكلات الناتجــة .

عــن هــذه الأزمــات. 
44 الوصول إلى فهم وافٍ بأنشطة التكيف الذاتي معها..

استعراض الدراسات السابقة:
 Journal of Contingencies and دوريــة  نشــرت   
Crisis Management منــذ أكثــر مــن عشــرة ســنوات مراجعــة 
منهجيــة حــول التأصيــل العلمــي لاســتجابة المواطنيــن لمواقــف 

الأزمــات)3(، وانطلاقًــا مــن هــذه المراجعــة نجــد أن المواطنيــن 
يتمتعــون بقــدرة كبيــرة علــى مواجهــة الأزمــات المفاجئــة وغيــر 
الاعتياديــة، بينمــا تواجــه الجهــات المســئولة مشــكلة فــي التعامــل 
مــع إمكانيــة التكيــف الذاتــي للمواطنيــن مــع هــذه الأزمــات، أو 
الاعتــراف بقدرتهــم علــى العمــل معًــا مــن أجــل مواجهــة التحديــات 

الناجمــة عنهــا.
ظن بعض الباحثين في ســتينيات القرن العشــرين بأهمية دور 
الإذاعــة فــي تنبيــه الجمهــور بأضــرار الكــوارث المحتمــل وقوعهــا، 
ومعهــا تطــورت البحــوث لتفــرض حيــزاً مهمــاً لإدارة الأزمــات فــي 
كافــة مناحــي الحيــاة ومؤسســاتها، فــإذا كان للاتصــال دورا بــارزا 
فــي الحيــاة اليوميــة للإنســان فإنــه اليــوم أكثــر أهميــة فــي حــالات 
الأزمــات والكــوارث، وهــو مــا اكدتــه فطيمــة بوهلــي فــي اعتمــاد 
الاتصــال علــى طــرق وأســاليب عــدة فــي نقــل المعلومــات فــي 
الحيــاة اليوميــة للفــرد والجماعــة والتــي تســمح بمواجهــة وتســيير 
المخاطــر والحــوادث الطارئــة، مــا جعــل بالمختصيــن فــي علــم 
الإدارة يولــون اهتمامــاً كبيــراً بالاتصــال ويشــكلون رؤى واســعة 

دارتــه)4(. حــول كيفيــة اســتغلاله و�إ
وقــد أكــدت العديــد مــن البحــوث والدراســات المنشــورة منــذ عــام 
2004 هــذه النتائــج الكلاســيكية، كمــا أشــارت إلــى ظاهــرة جديــدة 
بــدأ المجتمــع يشــهدها منــذ ذلــك العــام ألا وهــى زيــادة اســتخدام 
وســائل التواصــل الاجتماعــي علــى نحــو كبيــر، فقــد أصبحــت 
هــذه الوســائل جــزءًا لا يتجــزأ مــن حيــاة النــاس اليوميــة، ولأنهــا 
اســتخدام  زاد  فقــد  الأولــى،  بالدرجــة  تفاعليــة  تواصــل  وســائل 
المواطنيــن لهــا أثنــاء فتــرات الأزمــات، حيــث تتطلــب مواجهــة 
كأداة  المختلفــة  الأطــراف  بيــن  للاتصــال  قنــوات  فتــح  الأزمــة 
للحصــول علــى المعلومــات بمــا يحقــق المتابعــة الفوريــة لأحــداث 
الأزمــة والنتائــج المترتبــة عليهــا، وبالتالــي تعــد قنــوات الاتصــال 
المفتوحــة مــن أفضــل الأســاليب الوقائيــة ضــد حــدوث الأزمــة أو 
اســتفحالها، ومــن هنــا تركــز هــذه الدراســة علــى النتائــج المترتبــة 
علــى اســتخدام وســائل التواصــل الاجتماعــي خــال الأزمــات، 
مــن حيــث دورهــا فــي طلــب الإغاثــة وتوفيرهــا، وكذلــك دورهــا فــي 

دعــم القــدرة علــى التعافــي مــن آثــار هــذه الأزمــات.
ووفقاً )McFarlane & Norris( تُعتَبر الأزمة حدثاً صادمًا 
للجميــع، لــه بدايــة حــادة، ويســتمر لفتــرة محــدودة، وقــد ترجــع هــذه 
الأزمــات إلــى أســباب طبيعيــة أو تكنولوجيــة أو أخــرى إنســانية، 
ممــا يجعــل الأزمــة حدثـًـا مــن شــأنه أن يترتــب عليــه وفــاة أو 
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إصابــة العديــد مــن الأفــراد فــي وقــت واحــد، ومــن الممكــن اعتبــار 
الأزمــة حالــة مؤقتــة مــن الاضطــراب واختــال التنظيــم ترتبــط 
بصعوبــة تعامــل الأفــراد معهــا، ومــن ثــم تبــرز ضــرورة البحــث 
عــن وســائل وطــرق لإدارة الحــدث بشــكل يقلــل مــن آثــاره ونتائجــه 
الســلبية، حيــث تبــدأ مثــل هــذه الأحــداث علــى نحــو مفاجــئ دون 
ســابق إنــذار، ورغــم أنهــا تســتغرق مــدة قصيــرة إلا أن لهــا عواقــب 

وخيمــة)5(.
وتشــير دراســة ســمر صبــرى صــادق لحــادث ســتاد بورســعيد 
دراكهــم  و�إ للمعلومــات  المصــرى  الشــباب  لالتمــاس  كمثــال 
للأزمــات عبــر موقــع الفيســبوك، حيــث تحولــت مواقــع الشــبكات 
الأساســية  وظيفتهــا  عــن  الأخيــرة  الســنوات  فــى  الإجتماعيــة 
المتمثلــة فــى التواصــل الإجتماعــى، وأصبحــت تضطلــع بوظيفــة 
إعلاميــة بمتابعــة أحــداث المجتمــع والإمــداد بالمعلومــات حولهــا، 
المعلومــات  التمــاس  بيــن  العلاقــة  تحــرى  الدراســة  واســتهدفت 
عبــر موقــع الفيــس بــوك )بوصفــه الشــبكة الإجتماعيــة الأكثــر 
اســتخداماً بيــن الشــباب المصــرى( وبيــن إدراك الشــباب لأزمــة 
ســتاد بورســعيد التــى اندلعــت عــام 2012، بالاضافــة للتعــرف 
علــى مكانــة الفيــس بــوك مقارنــة بالاعــام التقليــدي فــي وقــت 
الأزمــات، للوقــوف علــى حــدود المنافســة التــي يشــكلها الموقــع 

مــع الوســائل التقليديــة)6(.
وفــي تناقــض صــارخ مــع هــذه النتائــج نجــد التعامــل النمطي من 
جانــب الجهــات المســئولة مــع محاولــة التكيــف الذاتــي للمواطنيــن 
مــع الأزمــات، حيــث تعتمــد أغلــب الســلطات فــي هــذا التعامــل 
علــى ثــاث اعتقــادات غيــر منطقيــة معروفــة جيــدًا، ألا وهــي: 
انتشــار حــالات الذعــر بيــن المواطنيــن، وعجزهــم عــن الاعتمــاد 
علــى أنفســهم، إلــى جانــب الوقــوع المتكــرر لحــالات النهــب خــال 
فتــرات الأزمــات ومــا بعدهــا، وبذلــك لا تعتــرف غالبيــة الســلطات 
بقــدرة الأفــراد علــى المقاومــة، ولا تأخــذ بعيــن الاعتبــار إمكانيــة 
قيامهــم برعايــة أنفســهم ورعايــة الآخريــن، وهــو مــا ينتــج عنــه 
تعامــل رســمي غيــر متوافــق مــع الســلوك الفعلــي للمواطنيــن، ممــا 

يعيــق الإدارة الســليمة للأزمــة.)7(
وقــد تــم التنويــه إلــى مفهــوم التكيــف الذاتــي مــع الأزمــة مــن 
جديــد مــن خــال سياســات إدارة الأزمــة فــى بلــدان العالــم الغربــي 
منــذ بدايــة هــذا القــرن، فــي حيــن لــم تــؤدِ الممارســة الفعليــة لهــذه 
السياسات رفيعة المستوى إلى إنتاج أسلوب مختلف فى التعامل 
مــع عمليــة التكيــف الذاتــي للمواطنيــن وقدرتهــم علــى الصمــود 

علــى المســتوى العملــي)8(، ففــي هولنــدا علــى ســبيل المثــال قــام 
فــي  الذاتــي  التكيــف  مفهــوم  بتضميــن  الداخليــة  الشــئون  وزيــر 
لكــن   ،)9(2008 عــام  البرلمــان  أمــام  السياســية  أحــد خطاباتــه 
دون أن يكــون لذلــك جــدوى، كمــا أشــارت المنظمــات الهولنديــة 
لإدارة الأزمــات الإقليميــة فــي بيــان لهــا عــام 2014 إلــى المفهــوم 
ذاتــه فــي رســم وتنظيــم خطــط عملهــا، إلا أنهــا لــم تقــم بتفعيــل 
هــذا المفهــوم علــى نحــو دائــم نظــرًا لمخالفــة الأمــر للبديهيــات 
المتعــارف عليهــا، ويبــدو البحــث المنهجــي فــى هــذا المجال نادرًا.
ورجــال  الجمهــور  اســتخدام  نصــر  صــاح  مريــم  وتناولــت 
المــرور وســائل الإعــام الجديــد وتقنيــة ـGIS والمعروفــة بنظــم 
المعلومــات الجغرافيــة فــي إدارة الأزمــات المروريــة التــي يعانــي 
منهــا ســكان القاهــرة، وطبقــت الدراســة الميدانيــة علــى عينــة مــن 
المواطنيــن المقيميــن بشــكل دائــم فــي مدينــة القاهــرة والعامليــن 
فــي إدارة مــرور القاهــرة مــن الضبــاط والأفــراد، وممــن يســتعملون 
وســائل الإعــام الاجتماعــي، إضافــةً لعينــة مــن الضبــاط فــي 
إدارة المرور المســئولين عن صفحة الفيســبوك لإدارة المرور أو 

إرســال رســائل تويتــر للمواطنيــن)10(.
ويزعــم )Chan( أنــه مــن خــال تســخير الخصائــص التــي 
تتمتــع بهــا وســائل التواصــل الاجتماعــي فإنــه يتــم تعزيــز القــدرة 
التنظيميــة للأفــراد علــى التعايــش مــع الأزمــة وتحقيــق التكيــف 
الذاتــي معهــا، وذلــك مــن خــال خلــق ســبل جديــدة للتعــاون مــن 
أجــل بنــاء مجتمعــات قــادرة علــى الصمــود ضــد الصدمــات عبــر 
الزمــن)11(، وبصفــة عامــة فقــد ثبــت اتجــاه الأفــراد والجماعــات 
نحــو الترابــط خــال أوقــات الأزمــات علــى نحــو يفــوق الأوقــات 
غايــة  أجــل  مــن  المشــترك  العمــل  حيــث  مــن  وذلــك  العاديــة، 
الأزمــة)12(،  عــن  الناجمــة  التحديــات  علــى  التغلــب  تســتهدف 
وهكــذا يمكــن لوســائل التواصــل الاجتماعــي أن تكــون أداة ثمينــة 

فــي التعامــل مــع الأزمــات.
وحتــى الآن، تبــدو النظــرة التخطيطيــة التــي تســتقرئ أحــكام 
النتائــج الكلاســيكية المتعلقــة بالتكيــف الذاتــي غائبــة، لــذا تهتــم 
لوســائل  الظاهــر  الــدور  حــول  رؤيــة  بتقديــم  الحاليــة  الدراســة 
التواصــل الاجتماعــي، وأثــره فــى إمكانيــة تحقيــق التكيــف الذاتــي 
للأفــراد والتعايــش مــع الأزمــة، كمــا نقــوم فــي الســطور التاليــة 
بالتركيــز علــى أربعــة عناصــر تتعلــق بهــذا التكيــف الذاتــي مــن 
أجــل فهــم كيفيــة تأثــر الأفــراد بوســائل التواصــل الاجتماعــي، 
ونشــرها،  المعلومــات  جمــع  أســاليب  العناصــر  هــذه  وتشــمل 
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وكذلــك أســاليب التعــاون بيــن الأفــراد مــن أجــل وضــع حلــول 
معهــا. والتعامــل  بالأزمــة  المرتبطــة  للمشــكلات 

الإطار المعرفى

اولًا: التكيف الذاتي 
يبــدو مفهــوم التكيــف الذاتــي معقــدا، ورغــم أنــه تمــت مناقشــته 
اتجاهــه  وكذلــك  واضحــة،  غيــر  تبــدو  أصولــه  أن  إلا  كثيــرًا 
ومدلوله وفحواه، ويقدم )Manyena( عام 2006 رؤية متميزة 
لمجموعــة مــن العناصــر التــي تمــت مناقشــتها فــي هــذا الصــدد، 
منهــا علــى ســبيل المثــال أصــل هــذا المفهــوم الــذي قــد يرجــع إلــى 
علــم البيئــة أو علــم الفيزيــاء، وكذلــك تفســيرات هــذا المفهــوم التــي 
قــد تكــون اســتندت إلــى معالجــة عمليــة، أو ارتكــزت علــى نتائــج 
علميــة، هــذا إلــى جانــب إمكانيــة تعــرض المفهــوم للهجــوم أو 
النقــد مــن عدمــه، إضافــة إلــى أن هــذا المفهــوم قــد يتعلــق بالبشــر، 

وقــد يتعلــق أيضًــا بالبنــى التحتيــة الماديــة.
التعريفــات  مــن  متنوعــة  مجموعــة   )Manyena( قــدم  كمــا 
الخاصــة بمفهــوم التكيــف الذاتــي، كمــا هــو الحــال بالنســبة لمؤلفي 
تقرير الأزمات العالمية )13(، وترجع بنا هذه التعريفات المتعددة 
للمفهــوم إلــي المصــدر اللاتينــي لــه، والــذى يعنــى اســتجماع القــوة 
ترجــع  المفهــوم  هــذا  أصــول  كانــت  ذا  و�إ التــوازن،  اســتعادة  او 
إلــى علــم البيئــة أو علــم الفيزيــاء فإنــه قــد تــم توظيفــه منــذ عــام 
1970 كتعبيــر مجــازي عــن قــدرة الأنظمــة علــى التعافــي مــن 

آثــار الأزمــات والرجــوع إلــى حالاتهــا الأصليــة)14(.
شــرطًا  الذاتــي  التكيــف  علــى  القــدرة  اعتبــار  يمكــن  وبالتالــي 
مســبقًا لنجــاة المجتمــع عندمــا يكــون فــى وضــع ســلبي، فبدونهــا 
تقــل احتمــالات قــدرة المجتمــع علــى العــودة إلــى الحالــة الأصليــة 
بعــد وقــوع الأزمــة، وهنــا يوضــح )Manyena( القــدرة الكبيــرة 
ــا هــذا  للمجتمــع علــى التكيــف الذاتــي مــع أحــداث الأزمــة، معرفً
التكيــف بالقــدرة الذاتيــة التــي تمكــن المجتمــع مــن تغييــر عاداتــه 
عــادة بنــاء نفســه، حيــث تعتبــر هــذه  أو ســماته غيــر الأساســية و�إ

القــدرة متطلبًــا أساســيًا مــن شــأنه أن يحقــق التكيــف والنجــاة.
كمــا يتضــح مــن عــرض )Manyena( لمجموعــة التصــورات 
فقــط  المفهــوم لا يرتبــط  الذاتــي، أن  التكيــف  المتعلقــة بمفهــوم 
بالجماعــات الكبيــرة مــن البشــر، إنمــا ينطبــق أيضًــا علــى أي 
نطــاق يشــمل عــددًا محــدودًا مــن الأفــراد، وقــد يبــدو الأفــراد قادريــن 

علــى اســتعادة التــوازن فــي مواجهــة الًأحــداث الســلبية مــن خــال 
الالتــزام ببعــض الســلوكيات التــي مــن شــأنها أن تســاعدهم علــى 
التعافــي مــن آثــار الأزمــة، ومــن ثــم التغلــب عليهــا، وهــو مــا يــدل 
علــى مرونــة الموقــف فــي التعامــل مــع الأزمــة حيــث أن مواجهتهــا 
تتطلــب أنماطًــا تنظيميــة غيــر مألوفــة وأنشــطة مبتكــرة تمكــن مــن 
اســتيعاب ومواجهــة الظــروف الجديــدة المترتبــة علــى التغيــرات 

المفاجئــة.
الجغرافيــة  المنطقــة  فــي  الأفــراد  يتجمــع  الأزمــة،  وقــوع  فبعــد 
هــذه  داخــل  والمعــدات  الأجهــزة  توفيــر  يتــم  كمــا  المتضــررة، 
 Palen &( مــن  كل  اعتبرهــا  التــي  الظاهــرة  وهــى  المنطقــة، 
Vieweg( عــام 2008 شــكلً مــن أشــكال الســلوك الجماعــي 
لوصــف حالــة التنظيــم الذاتــي للجمهــور، حيــث يتجمــع النــاس من 
أجــل تقديــم المســاعدة إلــى المحتاجيــن، مثــل مســاعدة اللاجئيــن، 
أو تقديــم الدعــم لمقدمــي الإســعافات الأوليــة، أو إحيــاء ذكــرى 

حــدث معيــن، وغالبًــا مــا يكــون هــؤلاء الأفــراد متطوعيــن.)15(
وقــد نشــر كل مــن )Fritz & Mathewson( عــام 1957 
ســمات متعــددة لهــذه المشــاركة المجتمعيــة الناتجــة عــن التقــارب 
الحاصــل بيــن الأفــراد، منهــا كونهــا مثيــرةً للقلــق وقابلــةً للتكــرار 
وداعمــةً للموقــف، وكذلــك قابلــةً للاســتثمار ومثيــرةً للفضــول)16(، 
لهــذه المشــاركة  كمــا أضــاف )Wachtendorf( ســمة أخــرى 
هــذه  وتعــد  للمتضرريــن،  الإغاثــة  تقديــم  علــى  قدرتهــا  توضــح 
الســمات انعكاسًــا لطبيعة الممارســات والســلوكيات التي يمارســها 
المشــاركون فــي هــذا التقــارب الاجتماعــي، ويظهــر ذلــك جليًــا 
علــى نحــو مــوازِ فــي العالــم الرقمــي، حيــث يتواصــل المواطنــون 

لدعــم المتضرريــن جــراء الأزمــات)17(.
وعــادة مــا تكــون الأزمــات مواقــف ملتبســة وحــالات فوضويــة، 
تتســم بشــيء مــن الاضطــراب واختــال التنظيــم، ويرتبــط التعامــل 
مــن  عاليــة  بدرجــة  المتضرريــن  بشــعور  الأزمــة  موقــف  مــع 
الغمــوض حيــث يــؤدي التصاعــد المفاجــئ للأزمــة إلــى الشــك 
هــذا  يرتبــط  كمــا  والمطروحــة،  المتاحــة  المواجهــة  بدائــل  فــي 
التعامــل بشــعور الأفــراد بتهديــد شــديد حيــث تهــدد الأزمــة حالــة 
الاســتقرار المجتمعــي، فيشــعر المتضــررون بعــدم قدرتهــم علــى 
المحافظــة علــى القيــم والمــوارد أو الأهــداف التــي تهمهــم، كمــا 
تتهــدد مقومــات البيئــة، ويتعلــق هــذا التهديــد بــكل مــن حجــم وقيمــة 
الخســارة المحتملــة فضــاً عــن احتماليــة تحققهــا)18(، وفــي مثــل 
هــذا الموقــف تبــدو هنــاك حاجــة أساســية مــن جانــب المتضرريــن 
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الشــعور  اســتعادة  مــن  تمكنهــم  التــي  الأخبــار  علــى  للحصــول 
بالحيــاة الطبيعيــة )19(، حيــث يشــعرون بالرغبــة فــي معرفــة مــاذا 
حــدث، ومــا آل إليــه الموقــف، ومــا إذا كانــت هنــاك إغاثــة فــي 
طريقهــا إليهــم أم لا، وكثيــرًا مــا يفتقــر النــاس إلــى المعلومــات 
اللازمــة التــي تمكنهــم مــن فهــم مغــزى الأحــداث المترتبــة علــى 
الأزمــة )20(، لــذا فهــم يعملــون علــى الوصــول إلــى المصــادر التــي 
كانــت وســائل الإعــام  الفهــم ســواء  هــذا  مــن تحقيــق  تمكنهــم 

التقليديــة أو وســائل التواصــل الاجتماعــي.
لا يوجد في هذه الدراســة فصل بين اتجاه الفرد نحو مســاعدة 
نفســه أو مســاعدة الآخريــن، حيــث الحديــث بصفــة عامــة عــن 
المواطنيــن  مســاعدة  حالــة  فــي  ســواء  الذاتــي،  التكيــف  عمليــة 
الأزمــة  أحــداث  مــع  التكيــف  أجــل  مــن  لغيرهــم،  أو  لأنفســهم 
والتعامــل المــرن معهــا، حيــث أثبتــت العلــوم الاجتماعيــة أنــه مــن 
الشــائع قيــام الأفــراد بالتكيــف الذاتــي مــع الموقــف خــال فتــرات 

الأزمــات ومــا بعدهــا)21(.
أحــداث  مــع  الرســمي  التعامــل  النظــر عــن مهنيــة  وبصــرف 
الأزمة يتمتع المواطنون بالقدرة على إنقاذ أنفسهم من أي خطر 
مباشــر، كمــا يتمتعــون بالقــدرة علــى تقديــم يــد العــون والمســاعدة 
للمحتاجيــن)22(، مثــال علــى ذلــك نجــد مــا حــدث فــي أعقــاب أزمــة 
)Poldercrash(، حيــث تحطمــت طائــرة ركاب تابعــة للخطــوط 
 )Schiphol( الجويــة التركيــة فــي حقــل يقــع بالقــرب مــن مطــار
أن  اســتطاعوا  كمــا  الطائــرة،  ركاب  معظــم  فنجــا  بأمســتردام، 
يســاعدوا بعضهــم البعــض للخــروج مــن الطائــرة، حتــى أولئــك 
المصابيــن بجــروح خطيــرة، وقــد ســارع المــارة الموجوديــن علــى 
الطريــق الســريع وكذلــك الســكان المقيميــن بالموقــع نحــو الانتقــال 
إلــى موقــع تحطــم الطائــرة لإغاثــة مــن يــزال علــى متنهــا ومن خرج 
منهــا، كمــا تعــاون أحــد المزارعيــن فــي محاولــة إنقــاذ الجرحــى مــن 
الركاب وذلك من خلال نقل الجرحى لتلقي الإسعافات بواسطة 
عربتــه الخاصــة، وبعــد حوالــي نصــف ســاعة مــن تحطــم الطائــرة 
كان مقدمــو الإســعافات الأوليــة بالموقــع لرعايــة الجرحــى، إلا 
أنهــم لــم يباشــروا عملهــم حتــى وصلــت ســيارات الإطفــاء وذلــك 
مــن أجــل ضمــان ســامتهم، وعنــد بدايــة عملهــم بالموقــع تأثــرت 
قــدرة الــركاب علــى التكيــف الذاتــي مــع الموقــف، ولــم تعــد بالقــوة 
التــي كانــت عليهــا، كمــا حظــر المســعفون علــى الــركاب مغــادرة 
الرغــم  الطبــي، وعلــى  للفحــص  الخضــوع  قبــل  الحــادث  موقــع 
مــن وجــود المطــار علــى مســافة قريبــة منهــم إلا أنــه لــم يتــم مــد 

لمــدة  الــركاب  بعــض  بقــى  الشــراب، وقــد  أو  بالطعــام  الــركاب 
تتــراوح مــن ســاعتين إلــى خمــس ســاعات حتــى تمكنــوا مــن مغــادرة 

الموقــع والانتقــال إلــى المدينــة)23(.

ثانياً: وسائل التواصل الاجتماعي
عندمــا تقــع الأزمــة، يبــدأ المواطنــون فــي البحــث عــن الأخبــار 
المتعلقــة بالحــدث، وفــي الوقــت الحالــي أصبــح المواطنــون لا 
يستخدمون فقط وسائل الإعلام التقليدية مثل الراديو والتليفزيون 
بــل يتطلعــون أيضًــا إلــى مجتمــع الإنترنــت، حيــث تقــدم وســائل 
التواصــل الاجتماعــي منبــرًا لتبــادل الأخبــار فــي شــكل النــص، 
وكذلــك الصــور والفيديــو، كمــا تتيــح إمكانيــة التواصــل المتبــادل 

بيــن الأفــراد والمنظمــات والجماعــات)24(.
ــا لوســائل  وقــد قــدم كل مــن )Kaplan & Haenlein( تعريفً
التواصــل الاجتماعــي باعتبارهــا مجموعــة مــن التطبيقــات علــى 
شــبكة الإنترنــت، تقــوم علــى الأســس التكنولوجيــة للويــب، والتــي 
تتيــح إمكانيــة إنتــاج وتبــادل المحتــوى الــذي يقدمــه المســتخدم)25(.
وقــد ميــز هــذان المؤلفــان بيــن ســتة أنــواع مــن وســائل التواصــل 
الاجتماعي بناءً على خصائصها، وتشمل مشاريع الموسوعات 
ومواقــع   ،)Blogs( والمدونــات   ،)Wikipedia( مثــل  الرقميــة 
إنتــاج المحتــوى مثــل )You Tube(، وألعــاب الواقــع الافتراضــي 
الافتراضــي  الاجتماعــي  العالــم  وكذلــك   ،)Warcraft( مثــل 
مثــل )Second Life(، وشــبكات التواصــل الاجتماعــي مثــل 
منصــة  الاجتماعــي  التواصــل  فــي  رأوا  وقــد   ،)Facebook(
إعلاميــة قائمــة علــى شــبكة الإنترنــت، قــادرة علــى تســهيل عمليــة 

الاتصــال والتفاعــل الاجتماعــي.
وســائل  لاســتخدام  واقعيــة  أكثــر  وصفــاً   )Howell( ويقــدم 
الموبايــل  تكنولوجيــا  باســتخدام  يتعلــق  الاجتماعــي،  التواصــل 
والإنترنــت علــى نحــو يخلــق مــن عمليــة الاتصــال حــوارًا تفاعليًــا، 
الاجتماعــي  التواصــل  لوســائل  الســت  الخصائــص  وتعمــل 
)المذكــورة ســلفًا( علــى تمكيــن المســتخدمين مــن التفاعــل مــع 
بعضهم البعض متى وأينما وُجدوا، حيث يستطيع أي فرد على 
ــا فــي حــوار يمّكنــه مــن  اتصــال بشــبكة الإنترنــت أن يكــون طرفً
تقديــم وتبــادل المحتــوى، ومــن هنــا تتحقــق مشــاركة المعلومــات 

بيــن عــدد كبيــر مــن الأفــراد)26(.
التواصــل  لوســائل  صفــات  خمــس   )Chan( يقــدم  كمــا 
وتشــمل  التقليديــة،  الإعــام  وســائل  عــن  تميزهــا  الاجتماعــي 
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قدرتهــا علــى جمــع الأفــراد، وذلــك مــن خــال تحقيــق التواصــل 
بيــن المســتخدمين عبــر الحــدود الزمنيــة والمكانيــة، وكذلــك قدرتهــا 
علــى تحقيــق تواصــل المســتخدمين مــع مختلــف المصــادر، إلــى 
جانــب إتاحتهــا لإمكانيــة دعــم المحتــوى المنشــور مــن خــال حفظ 
مســاهمات المســتخدمين مــن أجــل العــرض والمشــاركة، وتميزهــا 
بوضــوح المضمــون المنشــور حيــث تكــون مســاهمات ومشــاركات 
المســتخدمين واضحــة إلــى حــد كبيــر، هــذا بالإضافــة إلــى قدرتهــا 
علــى حــث الفــرد علــى الاشــتراك فــي عمليــة الاتصــال مــن خــال 

تشــجيعه علــى التفاعــل والمشــاركة)27(.
وبالتالــي تعــد الميــزة الرئيســية لوســائل التواصــل الاجتماعــي 
خــال فتــرات الأزمــات هــي مســتوى الاتصــال الــذى تحققــه بيــن 
التــي تقدمهــا  أفــراد الجمهــور، حيــث تتميــز خطــوط الاتصــال 
بأنهــا ممتــدة ومتعــددة المســتويات والاتجاهــات، فيتــم تبــادل المزيد 
مــن المعلومــات والأخبــار بواســطة عــدد أكبــر مــن المســتخدمين 

علــى نطــاق أوســع)28(.

ملامح استخدام وسائل التواصل الاجتماعي خلال الأزمات
بــدور  تتعلــق  الباحثيــن خصائــص مختلفــة  مــن  العديــد  يقــدم 
وســائل التواصــل الاجتماعــي فــي التأثيــر علــى المواطنيــن عنــد 
 )Jung & Moro( تعاملهــم مــع الأزمــة، وينســب لهــا كل مــن
هــذه  دور  حــول  تتمحــور  اختصاصــات  خمســة   2014 عــام 
الوســائل فــي تبــادل المعلومــات وتدفقهــا عبــر مســتويات متعــددة 
مــن الاتصــال، حيــث توفــر وســائل التواصــل الاجتماعــي إمكانيــة 
قنــوات  توفــر  كمــا  المســتخدمين،  بيــن  الشــخصي  الاتصــال 
للاتصــال الجماعــي، وقنــوات أخــرى للاتصــال بوســائل الإعــام 
وتبادلهــا،  المعلومــات  جمــع  إمكانيــة  أيضًــا  وتوفــر  المختلفــة، 
مــن  بيــن كل  المباشــر  الاتصــال  لقنــوات  إتاحتهــا  إلــي جانــب 
المســتخدمين ووســائل الإعــام والحكومــة والجمهــور العــام)29(.

التواصــل  لوســائل  أساســية  مهــام  أربــع   )Chan( ويضيــف 
الاجتماعــي عنــد إدارة الأزمــة، والتــي لا تتضمــن فقــط عمليــة 
والإعــداد  الموقــف  إدارة  أيضًــا  تشــمل  بــل  المعلومــات،  تبــادل 
لــه، ويمكــن تحديــد هــذه المهــام فــي جمــع المعلومــات ونشــرها، 
المشــتركة  الحلــول  تقديــم  وكذلــك  الأزمــات،  لإدارة  والتخطيــط 

القــرار)30(. واتخــاذ  للمشــكلات 
 Jung &( مــن  كل  وصفهــا  التــي  الوظائــف  هــذه  وتتصــل 
Moro( علــى نحــو مباشــر، بالخمــس عشــرة مهمــة التــي حددهــا 

).Houston et al( عــام 2015، حيــث قدمــوا اســتخدامات 
مختلفــة لوســائل التواصــل الاجتماعــي بنــاءً علــى مراجعــة التــراث 
إرســال  ذلــك،  علــى  الأمثلــة  ومــن  المجــال،  هــذا  فــي  العلمــي 
واســتقبال طلبــات الإغاثــة، ومعرفــة وتوثيــق مــاذا يحــدث حــول 
الأزمــة، وكذلــك تلقــي الأخبــار المتعلقــة بالتعامــل مــع الأزمــة، 

إلــى جانــب توفيــر واســتقبال الدعــم النفســي والســلوكي)31(.
المعلومــات  أنــواع  بيــن  واضحــاً  تمييــزًا  الباحثــون  قــدم  وقــد 
مــن  التحذيــرات  المثــال  ســبيل  علــى  منهــا  تبادلهــا،  يتــم  التــي 
وقــوع الأزمــات، وطلبــات الإغاثــة، وكذلــك التعبيــرات العاطفيــة، 
والمعلومــات المتعلقــة بكيفيــة التعايــش مــع الأزمــة، كمــا قــام كل 
بتجديــد   )Kaewkitipong, Chen, & Ractham( مــن 
رؤيــة )White’s( عــام 2011 حــول تطبيقــات اســتخدام وســائل 
إلــى  وصلــت  حتــى  الأزمــات،  خــال  الاجتماعــي  التواصــل 
خمســة تطبيقــات تعتمــد علــى خمســة أنــواع مــن وســائل التواصــل 

الاجتماعــي)32(.
 فالمواقــع الاجتماعيــة تمكــن مســتخدمي شــبكة الإنترنــت مــن 
الاتصال ببعضهم البعض، وتكوين المجموعات، وكذلك تحديد 
الوظائــف والأدوار، فــى حيــن تســاعد المواقــع الوثائقيــة فــي تنظيــم 
وجدولــة الأحــداث، وتخزيــن الوثائــق مــن خــال أســلوب مركــزي 
يجعــل مــن الســهل علــى المســتخدمين مشــاركتها وتحديثهــا علــى 
نحــو منهجــي، كمــا تتيــح مواقــع التواصــل الاجتماعــي فرصــة 
للمســتخدمين للاتصــال بشــبكة الإنترنــت ونشــر الصــور ومقاطــع 
أيضًــا  ويمكــن  الأزمــات،  عــن  حيــة  تقاريــر  لتقديــم  الفيديــو 
للمدونــات وأنظمــة تحديــد المواقــع الجغرافيــة )GPS( أن توفــر 
تحديثــات للموقــف أولًا بــأول، كمــا تمكــن المواطنيــن مــن تقديــم 
مســاعدة لا تقُــدر بثمــن لهــؤلاء المتضرريــن وكذلــك منظمــات 
المجتمــع المدنــي، وهــي ظاهــرة يُطلــق عليهــا »العمــل التطوعــي 
الرقمــي« نتجــت عــن تطــور تكنولوجيــا المعلومــات والاتصــالات 
وزيــادة إمكانيــات توظيفهــا، والتفضيــل بيــن الأســاليب التطوعيــة 
التــي يقدمهــا المواطنــون خــال فتــرات الأزمــات)33(، حيــث مكــن 
الأزمــات  لمواقــف  الاســتجابة  مــن  الأفــراد  التكنولوجــي  التقــدم 
بموقــع  التقيــد  دون  مشــتركة،  تعاونيــة  بطريقــة  معهــا  والتكيــف 
حــدوث الأزمــة، ودون قضــاء مزيــد مــن الوقــت أو بــذل مزيــد مــن 
الجهــد، حيــث ترتبــط قــدرة المواطنيــن علــى التقــارب والمشــاركة 
بالخصائــص الحيويــة لوســائل التواصــل الاجتماعــي ووظائفهــا 
والتطبيقــات الخاصــة بهــا مــن أجــل تقديــم الدعــم والأخبــار التــي 
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مــن شــأنها الحــد مــن غمــوض الأزمــة، ورغــم أن هــذه الظواهــر، 
المتعلقــة بالمشــاركة المجتمعيــة والتقــارب بيــن الأفــراد مــن أجــل 
التخفيــف مــن غمــوض مواقــف الأزمــات، ليســت بالجديــدة حيــث 
تســبق العالــم الرقمــي فــي الظهــور، فقــد خضعــت إلــى تغييــرات 
هائلــة بســبب توظيــف اســتخدام وســائل التواصــل الاجتماعــي 

خــال فتــرات الأزمــات.

وسائل التواصل الاجتماعي والمشاركة المجتمعية
تقــوم وســائل التواصــل الاجتماعــي بتســهيل عمليــة التقــارب 
يزيــد  الوســائل  هــذه  توافــر  أن  حيــث  الأفــراد،  بيــن  والمشــاركة 
مــن قــدرة المواطنيــن علــى التواصــل، طالمــا تتوفــر بنيــة تحتيــة 
ســليمة وذات جــودة للاتصــالات التكنولوجيــة بصــرف النظــر عــن 
الحــدود المكانيــة للأزمــة، ورغــم أن مواقــف الأزمــات غالبًــا مــا 
ترتبــط بخصائــص جغرافيــة محــددة، إلا أن إمكانيــة المشــاركة 
الافتراضيــة حولهــا قــد أصبحــت أكثــر اتســاعًا وأكثــر قــدرةً علــى 

تحقيــق تقــارب اجتماعــي ســريع بيــن الأفــراد)34(.
مرتبطــةً  تعــد  لــم  المشــاركة  هــذه  أن  بالذكــر  الجديــر  ومــن 
بالحــدود الجغرافيــة لهــؤلاء الذيــن يقدمــون المســاعدة خــال فتــرات 
للاتصــال  للأفــراد  الفرصــة  إتاحــة  مــن  الرغــم  فعلــى  الأزمــات 
وتقديــم  أوضاعهــم  علــى  التعــرف  أجــل  مــن  وأقاربهــم  بأقرانهــم 
الدعــم لهــم)35(، توضــح ممارســات وســائل التواصــل الاجتماعــي 
إمكانيــة تقديــم هــذا الدعــم ليــس فقــط مــن جانــب الأطــراف المحلية 
بــل مــن جانــب الأطــراف الخارجيــة أيضًــا، حيــث يمكنهــم تقديــم 
الدعــم والاســتجابة الإنســانية المحترفــة علــى نحــو يفــوق غيرهــم 
فــي أكثــر مــن مــكان وفــي ذات الوقــت)36(، كمــا تتمتــع شــبكة 
ربــط  علــى  بالقــدرة  الاجتماعــي  التواصــل  ووســائل  الإنترنــت 
الشــبكات الاجتماعيــة وتوســيع نطاقهــا)37(، ممــا أدى إلــى تطويــر 
إمكانيــات تقديــم المســاعدات خاصــة مــن جانــب المجموعــات 
الاجتماعيــة التــي قــد تنشــأ خصيصًــا لهــذا الغــرض، وذلــك لأن 
الإنترنــت وشــبكة التواصــل الاجتماعــي لا تُســتخدم مــن أجــل 
تنشــيط الروابــط والعلاقــات القويــة فقــط بــل والعارضــة أيضًــا)38(.

وتعــد منصــة منظمــة )Ushahidi( البرمجيــة غيــر الربحيــة 
مــن أشــهر الأمثلــة فــي هــذا النطــاق، حيــث تــم إطلاقهــا لأول 
مــرة عــام 2008 مــن أجــل إبــاغ المواطنيــن بانتهــاكات حقــوق 
الإنســان خــال الفتــرة المضطربــة التــي أعقبــت الانتخابــات فــي 
كينيــا، كمــا تــم إطلاقهــا لأكثــر مــن 20،000 مــرة فــى أكثــر مــن 

140 دولــة وقــت كتابــة )Meier( لدراســته، وكانــت إحــدى هــذه 
المناســبات بعــد الزلــزال المدمــر الــذي ضــرب جزيــرة هايتــي عــام 
2010، حيــث قــدم طــاب جامعــة )Tufts( فــي ماساتشوســتس 
بالولايــات المتحــدة الأمريكيــة خريطــة حيــة لتوثيــق الضــرر الواقــع 
على المنطقة، والســماح لأى متضرر بأن يرســل رســالة يوضح 

بهــا مكانــه ومــا يطلبــه مــن مســاعدة)39(.
كمــا اتضــح ذلــك أيضــاً خــال الفتــرة التــي قامــت فيهــا قــوات 
البحريــة الأمريكيــة وخفــر الســواحل بإنقــاذ مئــات مــن الأرواح، 
فــي مثــال نــادر حــول ثقــة الســلطات فــي الأخبــار التــي يقدمهــا 
المواطنــون، وفــي وقــت لاحــق مــن نفــس العــام اسُــتخدم نفــس 
الأســلوب مــرة أخــرى فــي روســيا، عندمــا تدمــرت البــاد بســبب 
مئــات مــن حرائــق الغابــات، حيــث قــام النشــطاء بتوفيــر خريطــة 
حيــة للأزمــة لمعرفــة احتياجــات المتضرريــن وتقديــم الإغاثــة لهــم، 
وقــد قــدم منهــج )Ushahidi( فــي التعامــل مــع الأزمــات مثــالً 
لــدور النظــام الرقمــي فــي تدعيــم العالــم الحقيقــي، فمــن  رائعًــا 
خــال الاســتعانة بمصــادر جماهيريــة متعــددة، اســتطاع النظــام 
الرقمــي أن يوفــر اســتعراضًا عامًــا وفوريًــا عــن تطــورات الموقــف 
لــكل مــن المتضرريــن، ومــن يســتطيعون إغاثتهــم، دون التقيــد 

بالموقــع الجغرافــي لــكل منهمــا )40(.

ــة الغمــوض عــن مواقــف  زال وســائل التواصــل الاجتماعــي و�إ
الأزمــات

أثبتــت وســائل التواصــل الاجتماعــي أنهــا أدوات هامــة وجديــدة 
لتلبيــة الحاجــة إلــى المعرفــة وتقديــم الأخبــار المتعلقــة بممارســات 
يشــعر  عندمــا  الاســتخدام  هــذا  ويتحقــق  وســلوكياتهم،  الأفــراد 
المواطنــون بعــدم الرضــا عــن المعلومــات التــي يقدمهــا الإعــام 
فــي  النــووي   )Fukushima( مفاعــل  حادثــة  فبعــد  الرســمي، 
اليابــان، اســتطاع عــدد كبيــر مــن مســتخدمي الإنترنــت تبــادل 
الأخبــار عبــر وســائل التواصــل الاجتماعــي علــى نحــو يفــوق 
مــا قدمتــه وســائل الإعــام التقليديــة وحدهــا، ومــن خــال موقــع 
تويتــر تمكــن الأفــراد مــن قــراءة الأخبــار العاجلــة ومختلــف رؤى 
الخبــراء المتخصصيــن، كمــا تمكنــوا مــن مناقشــة هــذه الأخبــار 

والآراء مــع الآخريــن)41(. 
ولا يقتصــر تأثيــر اســتخدام وســائل التواصــل الاجتماعــي علــى 
الجانب الإيجابي المتعلق بإزالة الغموض عن مواقف الأزمات، 
بــل يمتــد هــذا التأثيــر ليشــمل جانبًــا ســلبيًا يتعلــق بدورهــا فــي 



المجلة العربية لبحوث الاعلام والاتصال - العدد 23 - أكتوبر / ديسمبر - السنة 6 - 2018 

120

نشــر الأخبــار التــي قــد تزيــد مــن مســتوى هــذا الغمــوض، حيــث 
تنتشــر الكثيــر مــن الشــائعات خــال فتــرة الأزمــة، لــذا قــد تكــون 
الأخبــار المتاحــة مــن خــال هــذه الوســائل غيــر دقيقــة أو غيــر 
كاملــة علــى نحــو يــؤدي إلــى إثــارة الشــكوك مــن جانــب المواطنيــن 

والســلطات أيضًــا )42(.
فعندمــا يتلقــى الفــرد معلومــة مــا يــرى أنهــا قــد تكــون غيــر مؤكــدة 
أو غيــر موثوقــة، فهــو يلجــأ إلــى البحــث عمــا يؤكدهــا ويثبــت 
الأفــراد  يواجــه  عندمــا  خــاص  بشــكل  ذلــك  ويحــدث  صحتهــا، 
مســتويات عاليــة مــن الغمــوض داخــل بيئتهــم الاجتماعيــة، حيــث 
يحاولــون العثــور علــى أخبــار أكثــر مصداقيــة مــن خــال وســائل 
الإعــام، ورغــم هــذا الجانــب الســلبي لعمليــة نشــر المعلومــات 
عبــر وســائل التواصــل الاجتماعــي فإنــه يمكــن بســهولة تصحيــح 

الأخبــار غيــر الحقيقيــة علــى يــد أشــخاص مطلعيــن )43(.
ويمكــن لوســائل التواصــل الاجتماعــي أن تــؤدي دورًا مركزيًــا 
فــي تحقيــق التكيــف الذاتــي للمواطنيــن خــال فتــرات الأزمــات مــن 
خــال تحســين خطــوط الاتصــال فيمــا بينهــم، وتشــير تحليــات 
فيضــان  )Seeger &،Sellnow Ulmer ( لأزمــة  مــن  كل 
 North Dakota( فــي ولايتــي   ،1997 عــام  الأحمــر  النهــر 
كانــت  الأزمــة  أثنــاء  الاتصــال  عمليــة  أن   )& Minnesota
العلاقــات  الطبيعيــة وتشــكيل  الحيــاة  تشــكيل  ضروريــة لإعــادة 

بيــن الأفــراد، وتأكيــد الشــعور بالانتمــاء إلــى المجتمــع)44(.
مجــالًا  يعــد  الإنترنــت  عبــر  الاتصــال  أن  إلــى  أشــاروا  كمــا 
هامًــا للبحــوث المســتقبلية، وقــد اســتجاب لهــذه الدعــوة كل مــن 
فــي دراســتهما لأزمــة  )Procopio & Procopio( وتوصــا 
 )New Orleans( الــذي ضــرب مدينــة ،)Katrina( إعصــار
الأمريكيــة وأغــرق مبانيهــا وأســفر عــن أضــرار بشــرية وماديــة 
كارثيــة، إلــى تأثيــر هــذا الاتصــال علــى أغلــب عمليــات دعــم 
إلــى  توصــا  كمــا  المتضــررة،  المدينــة  فــي  المحلــي  المجتمــع 
ظهــور أشــكال جديــدة مــن الاتصــال ســاعدت المجتمــع المحلــي 

علــى تحقيــق الاســتقرار مــرة أخــرى بعــد وقــوع الأزمــة)45(.
وقــد ثبــت أن اســتخدام الإنترنــت يتــم بيــن الأفــراد علــى نحــو 
اســتثنائي ومثيــر للدهشــة فــي نفــس الوقــت، حيــث أن الإنترنــت 
وســيط إعلامــي يمكــن للبعــض الوصــول إليــه فــي حيــن قــد لا 
يصل إليه آخرون، كما يمكن توظيفه كوسيلة لتحقيق الاتصال 
الفعْــال فــي حيــن يمكــن توظيفــه لجمــع المعلومــات الســلبية وغيــر 
الفعالــة، وقــد دفــع ذلــك الباحثيــن نحــو اعتبــار جهــاز الكمبيوتــر 

المحمول الذي يتمتع بوســائل متعددة للاتصال بشــبكة الإنترنت 
جــزءًا أساســيًا مــن التجهيــزات اللازمــة أثنــاء مواجهــة الأزمــات، لا 

يقــل فــي أهميتــه عــن أهميــة توافــر البطاريــات والميــاه المعبــأة.
كمــا قــدم )Dufty( عــام 2012 وصفًــا لعــدة أســاليب ترتبــط 
بــدور وســائل التواصــل الاجتماعــي فــي دعــم وبنــاء قــدرة المجتمــع 
علــى الصمــود كجــزء مــن بنــاء القــدرة علــى مواجهــة الأزمــات، 
حيــث تعبــر هــذه الأســاليب عــن قــدرة الفــرد علــى التكيــف الذاتــي 
ومــن بينهــا توفيــر المعلومــات الاســتباقية مــن خــال الاســتعانة 
مــن  للتعافــي  الجماعيــة للأزمــة  الاســتجابة  بالخبــراء، وتنســيق 
آثارهــا، وكذلــك تقديــم الدعــم للمواطنيــن أثنــاء فتــرة وقــوع الأزمــة 
ومــا بعدهــا، وهــو مــا يــدل علــى التعــاون بيــن الأفــراد مــن خــال 
الوســائل الرقميــة بــدلًا مــن الوجــود المــادي ســواء تعلــق الأمــر 

بمجتمعهــم المحلــي أو بمجتمــع آخــر)46(.
كمــا أكــدت العديــد مــن الدراســات تمتــع المواطنيــن بدرجــة عاليــة 
مــن القــدرة علــى التكيــف الذاتــي، حيــث يتمتعــون بقــدرات تمكنهــم 
مــن مواجهــة الأزمــات والمخاطــر وتشــمل هــذه القــدرات مجموعــة 
مــن المهــارات والمعــارف والمــوارد التــي يلجــؤون إليهــا فــي هــذه 
الإنترنــت  اســتخدام  توظيــف  نحــو  اتجاههــم  ومنهــا  المواجهــة، 
 Houston et( يشــير  وهنــا  الاجتماعــي،  التواصــل  ووســائل 
.al( إلــى أن الاتصــال الفعــال المتعلــق بالأزمــة قــد يمنــع حدوثهــا 
أو يخفــف مــن آثارهــا واســتفحالها، فــي حيــن قــد يــؤدي الاتصــال 
غيــر الفعــال خــال الأزمــة إلــى حــدوث أزمــة فعليــة أو المضاعفــة 
مــن آثارهــا الســيئة، وبالتالــي يصبــح الاتصــال عنصــرًا ضروريًــا 
فــي التعامــل مــع مواقــف الأزمــات وذلــك مــن خــال عــدة عناصــر 
غمــوض  مــن  للتخفيــف  الأخبــار  تبــادل  فــي  تتمثــل  رئيســية 
الموقــف، والتعامــل مــع المشــكلات التابعــة لــه، وكذلــك تحقيــق 
قــدرة المواطنيــن علــى التعايــش مــع الحــدث والتعامــل معــه)47(.

 ولتحقيق فهم أفضل حول تأثير وســائل التواصل الاجتماعي 
علــى قــدرة المواطنيــن علــى تحقيــق التكيــف الذاتــي، ســوف تبحــث 
هــذه الدراســة تأثيــر هــذه الوســائل علــى أربعــة عناصــر رئيســية 
للتكيــف الذاتــي، ترتبــط ارتباطًــا وثيقًــا بعمليــة الاتصــال، حيــث 
تشــكل مجــالات رئيســية لتأثيراتهــا، وتشــمل هــذه العناصــر جمــع 
حلــول  وضــع  أجــل  مــن  التعــاون  وكذلــك  ونشــرها،  الأخبــار، 
للمشــكلات علــى نحــو جماعــي مشــترك، إلــي جانــب التصــدي 

للأزمــة والتعامــل معهــا.
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العنصــر الأول: تأثيــر وســائل التواصــل الاجتماعــي علــى 
عمليــة جمــع الأخبــار

فــي حالــة وقــوع الأزمــة تــزداد حاجــة الأفــراد إلــى الوصــول إلــى 
الأخبار والمعلومات الدقيقة والســريعة، مثل المعلومات المتعلقة 
بالحــدث أو خرائــط رصــد الفيضانــات أو اللقطــات الجويــة أو 
صور الأحياء السكنية، ومع ذلك غالبًا ما يكون العرض الفعلي 
للأخبــار بطيئًــا خــال فتــرة وقــوع الأزمــة وفوريًــا بعــد حدوثهــا، 
وهكــذا يقــدم هــذا الاتجــاه نحــو البحــث عــن الأخبــار وتوفيرهــا، 
الســياق الــذي يتزايــد فيــه اســتخدام وســائل التواصــل الاجتماعــي 
علــى نحــو مُجــدي، حيــث تقــدم هــذه الوســائل والتطــورات الأخــرى 
فــي مجــال تكنولوجيــا المعلومــات والاتصــالات ســبلا إضافيــة 

تاحتهــا)48(. للتواصــل والبحــث عــن الأخبــار و�إ
وهكــذا تكــون المنظمــات والأفــراد فــي حاجــة دائمــة إلــى تلقــي 
الأخبــار المتعلقــة بالموقــف والاطــاع علــى ســبل المشــاركة فــي 
العمليــة الفعالــة لصنــع القــرار وتحديــد مســار العمــل الملائــم، 
 Procopio &( مــن  كل  أوضــح  فقــد  المثــال  ســبيل  وعلــى 
 )Katrina( أن المواطنيــن خــال كارثــة إعصــار )Procopio
قــد اســتخدموا الإنترنــت بشــكل أساســي لتفعيــل اســتخدام شــبكاتهم 
الاجتماعيــة، والبحــث عــن أخبــار توضــح حقيقــة مــا يقــع داخــل 
أحيائهــم الســكنية مــن أحــداث، حيــث وجــدوا أنــه مــن الضــروري 
معرفــة الأضــرار التــي لحقــت بمســاكنهم وكذلــك معرفــة أحــوال 

أســرهم وأصدقائهــم)49(.
وفــي عــام 2004 توصــل ).Boyle et al( مــن خــال تحليــل 
العلاقــة بيــن بحــث المســتخدمين عــن الأخبــار وردود أفعالهــم 
قــد أصبحــت  التواصــل الاجتماعــي  إلــى أن وســائل  العاطفيــة 
ســائدًا الآن علــى نحــو يفــوق الفتــرات الماضيــة، حيــث كانــت 
عمليــة جمــع الأخبــار وتلقيهــا تتــم عبــر مشــاهدة وســائل الإعــام 
التقليدية والاســتماع إليها، ورغم أن شــبكة الإنترنت قد أصبحت 
الآن أكثــر أهميــة مــن وســائل الاتصــال الأخــرى، تظــل قــدرة 
المجتمــع علــى التكيــف الذاتــي مرتبطــة باســتمرار عمــل نظــم 
فــي  النظــر عــن دور هــذه الاتصــالات  الاتصــالات، بصــرف 
التعامــل مــع الأزمــة، ففــي حيــن تحمــل مواقــف الأزمــات تحديــات 
أداء  علــى  النظــم  هــذه  قــدرة  تبقــى  الاتصــال  عمليــات  لنظــم 
وظيفتهــا أساسًــا لقــدرة وســائل التواصــل الاجتماعــي علــى إضافــة 

بعــد حيــوي خــاص بإمكانيــة جمــع المعلومــات والأخبــار)50(.
كمــا يمكــن لوســائل التواصــل الاجتماعــي أن تمــد الباحثيــن عــن 

الأخبــار بمنصــات مفتوحــة تتضمــن معلومــات وأنبــاء ذات صلــة 
لتلبيــة حاجاتهــم  البحــث، مُصممــة خصيصــاً  وثيقــة بموضــوع 
المعرفيــة، فتكتســب وســائل التواصــل الاجتماعــي أهميتهــا الكبيــرة 
باعتبارهــا قنــاة معلوماتيــة لهــا أعضــاء مــن الجمهــور يعتمــدون 
علــى الأخبــار التــي ينشــرها رفاقهــم، والتــي غالبًــا مــا تكــون دقيقــة 

ومنشــورة فــي حينهــا.
الاجتماعــي  التواصــل  لوســائل  الإضافيــة  القيمــة  تعــد  ولا 
بأســاليب  ترتبــط  إنمــا  وجودهــا،  بوفــرة  ترتبــط  مســألة  مجــرد 
العقــد  مــدى  علــى  الأحــداث  أظهــرت  فقــد  أيضــاً،  توظيفهــا 
ووســائل  والاتصــالات  المعلومــات  تكنولوجيــا  قــدرة  الماضــي 
التواصــل الاجتماعيــة الجديــدة علــى توفيــر وســيلة بديلــة مهمــة 
أن  الاجتماعــي  التواصــل  لشــبكات  يمكــن  كمــا  للاتصــال)51(، 
تصبــح فــي الواقــع مصــدرًا بديــاً للأخبــار عندمــا تنشــأ حــالات 
الارتبــاك بيــن أفــراد الجمهــور بســبب التعــرض لأخبــار متناقضــة، 
المســئولون  قدمهــا  التــي  والأنبــاء  المعلومــات  أن  مثــاً  ونجــد 
الحكوميــون حــول كارثــة )Tsunami( فــي اليابــان عــام 2011، 
والتــي ضربــت محطــة الطاقــة فــي )Fukushima( كانــت غيــر 
كافيــة وغيــر موثوقــة، كمــا كانــت الأخبــار التــي تقدمهــا وســائل 
الإعــام التقليديــة غامضــة ومتناقضــة إلــى حــد كبيــر ممــا أدى 
إلــى شــعور المواطنيــن بالارتبــاك فلجــأوا إلــى شــبكات التواصــل 

للمعلومــات)52(. بديــل  كمصــدر  الاجتماعــي 
الإعــام  بوســائل  الخاصــة  المشــكلات  تنحصــر  لا  وقــد   
التقليديــة فــي دقــة الأخبــار التــي تقدمهــا فقــط بــل قــد تكــون أيضًــا 
مشــكلات ذات طابــع أكثــر تقنيــة، فعلــى ســبيل المثــال يخضــع 
عمــل مكالمــات التليفــون المباشــر لمــدى الضغــط الواقــع علــى 
الشــبكة، وفــي حالــة تشــبعها يصبــح مــن المســتحيل للمواطنيــن 
تفجيــرات  بعــد  الشــبكات  هــذه  تشــبعت  وقــد  يتواصلــوا،  أن 
الحصــول  فــي  المواطنيــن  رغبــة  وســط  مباشــرة   )Brussels(
علــى الأخبــار، وللتخفيــف مــن هــذا الضغــط قامــن الســلطات 
الإنترنــت  خدمــات  اســتخدام  نحــو  للجمهــور  الدعــوة  بتوجيــه 
لتحقيــق التواصــل والتحقــق مــن ســامة العائلــة والأصدقــاء)53(، 
مــن  التحقــق  خدمــة  اســتخدام  نحــو  المواطنــون  اتجــه  وقــد 
الســامة )Safety Check( التــي يقدمهــا الموقــع الاجتماعــي 
)Facebook(، والتــي تــم إطلاقهــا بعــد هجمــات باريــس عــام 
2015 لطمأنة عائلاتهم وأصدقائهم على ســامتهم، كما كانت 
الإنترنــت ووســائل التواصــل الاجتماعيــة هــي الوســيلة الأساســية 
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للاتصــال بالآخريــن بعــد حــادث إعصــار )Katrina( الــذي أدى 
إلــى تدميــر الهواتــف الأرضيــة)54(.

مــن  الاجتماعــي  التواصــل  وســائل  اســتخدام  يمكــن  بالتالــي 
أجــل تبــادل المعلومــات الهامــة والآنيــة والمحدثــة بيــن كل مــن 
الســلطات والمتعامليــن مــع حــالات الطــوارئ وكذلــك المواطنيــن، 
الســلبية  الجوانــب  مــن  مجموعــة  الاســتخدام  هــذا  يشــوه  ولكــن 
منهــا العيــوب الفنيــة التقنيــة للبنيــة التحتيــة، والتوظيــف الســلبي 
للخدمــات التــي توفرهــا الشــبكة، فوســائل التواصــل الاجتماعيــة 
تمكــن جميــع الأفــراد مــن المشــاركة، وقــد يســيئ البعــض توظيــف 
هــذه المشــاركة، فحينمــا قامــت شــبكة )Facebook( بإطــاق 
خدمــة التحقــق مــن الســامة بعــد الهجــوم الإرهابــي الأخيــر فــي 
لنــدن، علــى نحــو مماثــل لتلــك الخدمــة التــي أطلقهــا الموقــع بعــد 
أحــداث باريــس وبروكســل، اتجــه مســتخدمو)Facebook( نحــو 
تحديــد حالاتهــم كآمنيــن مــن خــال اســتخدام هــذه الخدمــة لطمأنــة 
أصدقائهــم وعائلاتهــم، إلا أن البعــض قــد أســاء اســتخدام هــذه 
الخدمــة وذلــك مــن خــال توظيفهــا فــي طلــب إمدادهــم بالملابــس 

والطعــام ومشــروبات.
وعلــى الرغــم مــن أن الأخبــار التــي تقدمهــا وســائل التواصــل 
الاجتماعيــة قــد لا تكــون محدثــة أو موثوقــة علــى نحــو كامــل، 
تاحتهــا بســهولة أمــام أي شــخص  فإنــه يتــم فحصهــا باســتمرار و�إ
يســعى إلــى الحصــول عليهــا، ممــا يمكــن الأفــراد مــن القــدرة علــى 
التكيــف الذاتــي مــع الأزمــة، والتخفيــف مــن حــالات الارتبــاك، 
وحــالات  حالاتهــم  مــع  المــرن  التعامــل  علــى  قدرتهــم  وزيــادة 

الآخريــن.

العنصــر الثانــي: تأثيــر وســائل التواصــل الاجتماعــي علــى 
ــار ــة نشــر الأخب عملي

يعد نشــر الأخبار شــرطًا مســبقًا لتمكين المواطنين من جمعها 
فــي حالــة وقــوع الأزمــة، فقبــل ظهــور الإنترنــت ووســائل التواصــل 
التقليديــة  الأشــكال  علــى  يعتمــدون  الأفــراد  كان  الاجتماعيــة 
لوســائل الإعــام، مثــل التليفزيــون لتلقــي الأخبــار عــن الوضــع 
الاطمئنــان  بهــدف  بذويهــم  للاتصــال  الهاتــف  وشــبكات  القائــم 
عليهــم، ومــع ظهــور وســائل التواصــل الاجتماعــي أصبــح هنــاك 
الوســائل  تلــك  تســمح  المصــادر الإخباريــة، حيــث  مــن  العديــد 
لأى شــخص بالتواصــل مــع الآخــر، كمــا تســمح للجميــع بالعمــل 
كمراســلين أثنــاء فتــرات الأزمــات وبشــكل عــام أيضــاً، نظــرًا لأنهــا 

تمكنهــم مــن ســرعة نشــر الصــور ومقاطــع الفيديــو والتغريــدات، 
فــوري عــن  نحــو  التدويــن الإلكترونــي علــى  مــن  كمــا تمكنهــم 
طريــق الأجهــزة المحمولــة باليــد)55(، تمامًــا مثــل هــؤلاء الراغبيــن 
فــي التعــرف علــى أوضــاع أســرهم ومعارفهــم، وكذلــك الراغبيــن 
فــي الحصــول علــى أخبــار حــول أحــداث بيئتهــم الاجتماعيــة، 
ســواء تعلــق الأمــر بوضعهــم الذاتــي أو بأوضــاع الآخريــن مــن 

حولهــم)56(.
فلقــد أصبــح مــن الشــائع جــدًا نشــر الأنبــاء المتجــددة حــول 
مــا  بترحيــل  يســمح  نحــو  علــى  الإنترنــت،  شــبكة  علــى  العالــم 
يُطلــق عليــه )Daily Journals( تلــك التــي يقدمهــا المواطنــون 
والمصــورون الصحفيــون، وكذلــك المدونــون والمراقبــون، حيــث 
تســتخدمها  أن  يمكــن  ونمــاذج  اليوميــات صــورًا  هــذه  تتضمــن 
وســائل الإعــام التقليديــة، مثلمــا حــدث بعــد زلــزال اليابــان حيــث 
اعتمــدت محطــات التليفزيــون الكبــرى علــى مقاطــع فيديــو قدمهــا 
أيــام بعــد حــدوث الأزمــة)57(،  مجموعــة مــن الهــواة لمــدة عــدة 
وهكــذا يــزداد اليــوم تقديــر جهــود المســتخدمين فــي نشــر الأخبــار 
دقــة  أكثــر  العامــة دومًــا  علــى شــبكة الإنترنــت حيــث يعتبرهــا 

وفوريــة.
وعلــى النقيــض مــن قنــوات الاتصــال التقليديــة المتاحــة أمــام 
فرصــة  الاجتماعــي  التواصــل  وســائل  تتيــح  العــادي  الجمهــور 
أوســع لنشــر المعلومــات، وفــي ذات الوقــت تقــدم قنــوات للاتصــال 
مغايــرة لتلــك المنافــذ التــي تقدمهــا وســائل الإعــام التقليديــة، كمــا 
يمكــن اســتخدامها عمــدًا لتوفيــر بيانــات حــول إمكانيــة التواصــل 
مــع مجموعــات محــددة، مثــل المجموعــات المعرضــة للخطــر 
كالمســنين أو المتضرريــن فــي منطقــة جغرافيــة محــددة، فوســائل 
التواصــل الاجتماعــي لا تحقــق فقــط النشــر الواســع للأخبــار، بــل 
تحقــق أيضًــا إنتاجًــا لهــذه الأخبــار، حيــث يمكــن للمواطنيــن تقديــم 
معلوماتهــم الخاصــة علــى نحــو يضيــف قيمــة إلــى الأنبــاء التــي 

يقرأونهــا ويناقشــونها)58(.
فمــع ظهــور وســائل التواصــل الاجتماعــي وغيرهــا مــن أوجــه 
هيــكل  تغيــر  والاتصــالات  المعلومــات  تكنولوجيــا  فــي  التقــدم 
الاســتجابة  أســلوب  عــن  فضــاً  المعلومــات  تبــادل  أنشــطة 
دارتهــا، ولــم تعــد أســاليب الاتصــال الحكوميــة شــرطًا  للطــوارئ و�إ
الإعــام  وســائل  تعــد  لــم  وبالتالــي  الأخبــار)59(،  لنشــر  مســبقًا 
هــي وســيلة الجمهــور للحصــول علــى معلومــات عــن الوضــع 
المتعلق بالأزمة، حيث يســتطيع الآن كل فرد، من خلال شــبكة 
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الإنترنــت، أن يعثــر علــى أخبــار تتناســب مــع حاجتــه الشــخصية، 
وذلــك لأنــه بإمــكان كل مســتخدم أن ينشــر مــا يملكــه مــن أخبــار 
ســواء كانــت ذات صلــة بموضــوع الأزمــة أو غيــر ذات صلــة.
وبالنســبة لمتخــذي القــرار بشــأن مســار العمــل حــول الأزمــة، 
تتمتــع الأخبــار المقدمــة مــن هــؤلاء الأفــراد الموجوديــن فــي موقــع 
الأزمــة بقيمــة إضافيــة أعلــى مــن تلــك التــي تقدمهــا المصــادر 
الإخباريــة الرســمية، وينطبــق ذلــك بشــكل خــاص علــى حــالات 
الطــوارئ التــي طــال أمدهــا أو انتشــرت فــي عــدة مواقــع مختلفــة، 
اختــاف  حســب  المعلومــات  فائــدة  تختلــف  أن  يمكــن  حيــث 
الموقــع،  عــن  الصــادرة  الأخبــار  وتوفــر  والأوقــات،  المواقــع 
بصــرف النظــر عــن المــكان والزمــان، ســياقًا أكثــر محليــةً، وتقــدم 
تحديثــات ســريعة، كمــا تتيــح وســائل التواصــل الاجتماعــي نشــر 
معلومــات عــن الموقــف الحالــي لمــدى يتخطــى الحــدود المكانيــة 
لموقــع الأزمــة، علــى نحــو يرتبــط بالحــدود التــي تســمح بهــا البنيــة 

التحتيــة للاتصــالات التكنولوجيــة)60(.

العنصــر الثالــث: تأثيــر وســائل التواصــل الاجتماعــي علــى 
ــراد مــن أجــل حــل المشــكلات ــن الأف التعــاون بي

ينخــرط الأفــراد فــي ممارســات حــل المشــكلات خــال فتــرات 
الأزمــات ومــا بعدهــا، حيــث تتيــح وســائل التواصــل الاجتماعــي 
الرأســمالية  فتتشــكل  أوســع،  نطــاق  علــى  بذلــك  القيــام  إمكانيــة 
الاجتماعيــة القائمــة علــى وجــود شــبكة دعم اجتماعي قويــة، مــن 
خــال تحقيــق التنميــة الجماعيــة والتجمــع علــى شــبكة الإنترنــت 

وكذلــك تقديــم الدعــم والإغاثــة)61(.
ويتجــه أعضــاء الشــبكات الاجتماعيــة نحــو العمــل معــاً وتعبئــة 
مجموعــات متنوعــة مــن المهــارات ونظــم الدعــم ومــا إلــى ذلــك 
بهــدف زيــادة الإنتاجيــة وتقديــم المزيــد مــن النتائــج ذات قيمــة، 
فمــن خلالهــا تســتطيع جماعــات المتطوعيــن أن تقــدم المســاعدة 
للمحتاجيــن، كمــا تعمــل علــى إنقــاذ الموقــف الخطيــر المترتــب 
علــى الأزمــة بالتعــاون مــع وســائل التواصــل الاجتماعــي، تلــك 
المواطنيــن،  بيــن  والتنســيق  للاتصــال  تســهيلات  تقــدم  التــي 
بالإضافــة إلــى كميــات هائلــة مــن البيانــات المتاحــة علــى شــبكة 
الإنترنــت، والتــي ترتبــط بأنشــطة التعامــل مــع حــالات الأزمــات 

والطــوارئ)62(.
فعندمــا ينظــم الأفــراد أنفســهم مــن أجــل تنســيق جهــود الدعــم 
والإغاثــة وتعبئــة قواهــم تتغيــر القــوى المحركــة مــن الحالــة الفرديــة 

بشــكل  الاجتماعــي،  التواصــل  وســائل  وتقــوم  التنظيميــة،  إلــى 
خــاص، بالمســاعدة فــي تحقيــق هــذا التنســيق مــن خــال إتاحــة 
الفرصــة لتشــكيل الشــبكات الاجتماعيــة، ورغــم ذلــك توجــد بعــض 
الســلبيات فــي هــذا الصــدد تتمثــل فــي قيــام المشــاركين بتقديــم 
معلومــات غيــر مطلوبــة وغيــر دقيقــة، فالأخبــار التــي تقدمهــا هــذه 
ــا بســبب طبيعــة مصادرهــا  الوســائل قــد لا تكــون مضمونــة تمامً
المتحــررة والمنفتحــة، فمــن خــال هــذا التطــور القائــم علــى القــدرة 
علــى المشــاركة والاســتعانة بمختلــف المصــادر، يمكــن اســتقبال 
التقاريــر وتجميعهــا بواســطة أكثــر مــن مســتخدم، وبالتالــي نشــرها 

علــى نطــاق واســع)63(.
وقــد ثبــت أنــه خــال وقــوع حــدث غيــر متوقــع كالأزمــة مثــاً، 
المعلومــات حــول الأزمــة، وهــو  المواطنــون ويتبادلــون  يحتشــد 
»التفاعــل   )Palen & Vieweg( مــن  كل  عليــه  أطلــق  مــا 
العريــض«، وقــد أكــد الباحثــون، مــن خــال دراســة حــادث إطــاق 
قــدرة   ،2007 عــام  الأمريكيــة   )Virginia( ولايــة  فــي  النــار 
المواطنيــن علــى التقــارب والمشــاركة فــي وضــع حلــول للمشــكلات 
علــى مســتوى نطــاق اجتماعــي جديــد، حيــث تــؤدي عمليــات نشــر 
المعلومــات وجمعهــا مــن مختلــف المصــادر إلــى جمع المعلومات 

المتعلقــة بحالــة الأزمــة)64(.
كمــا يوضــح هــذا الحــادث دور شــبكة الإنترنــت فــي تجميــع 
المستخدمين وبالتالي تحقيق كفاءة ودقة عمليات حل المشكلات 
علــى نطــاق واســع، حيــث قــدم المواطنــون فــي محاولــة للاطمئنــان 
انتشــرت عبــر  القوائــم  مــن  علــى أصدقائهــم وذويهــم مجموعــة 
وســائل التواصــل الاجتماعــي تعلــن عــن أســماء ضحايــا الحــادث 
التــي أعلنتهــا الســلطات، ويعــد هــذا الأســلوب فــي التعامــل مــع 
المشــكلة وفقًــا )Palen(، نتيجــة لأســلوب العمــل الجماعــي بــروح 
الفريــق الواحــد، ذلــك العمــل القــادم مــن أســفل إلــى أعلــى، حيــث 
تقــدم وســائل التواصــل الاجتماعــي تســهيلات لمشــاركة شــرائح 
أكبــر مــن المســتخدمين فــي وضــع المعالجــات الجماعيــة للمشــكلة 
القائمــة، وفــي تنظيــم أنفســهم وتحقيــق المســاهمة الفعليــة دون 
الحاجــة إلــى تقاربهــم جغرافيًــا أو معرفــة بعضهــم البعــض علــى 

نحــو مباشــر)65(.
مثــال آخــر علــى الحــل الجماعــي المشــترك للمشــكلات نجــد 
مشــاركة أفــراد الجمهــور العــام فــي عمليــة البحــث عــن إحــدى 
الطائــرات التابعــة للخطــوط الجويــة الماليزيــة، وذلــك عندمــا قامــت 
منصــة )Tomnod( بتوفيــر صــور الأقمــار الصناعيــة لتمكيــن 
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الجمهور من المشاركة، حيث شارك حوالي 3.2 مليون متطوع 
فــي هــذا العمــل، كمــا قامــوا بتدعيــم جهــود المنظمــات الرســمية 
مــن خــال البحــث عــن آثــار الحطــام والانســكابات النفطيــة وغيــر 
ذلــك مــن الــدلالات التــي تشــير إلــى حــدوث تحطــم الطائــرة، فمــن 
خــال تشــكيل مجموعــات العمــل، اســتطاع المتطوعــون تحليــل 
كــم هائــل مــن الصــور خــال وقــت قصيــر، وهــو مــا لــم يكــن 

متوفــرًا فــي حــالات مختلفــة)66(.
المرتبطــة  الأنشــطة  مــن  مجموعــة  الأخــرى  الأمثلــة  وتشــمل 
 )Brussels( بــدور وســائل التواصــل الاجتماعــي بعــد تفجيــرات
الأخيــرة، والتــي أوضحــت قــدرة هــذه الوســائل علــى إتاحــة الفرصــة 
أمــام أفــراد الجمهــور لعــرض المســاعدات وطلبهــا خــال فتــرات 
 #OpenHouse هاشــتاج  النــاس  اســتخدم  حيــث  الأزمــات، 
المفتــوح(،  )البــاب   #PorteOuverteو المفتــوح(،  )المنــزل 
المســاعدة(  )أريــد   #ikwilhelpenو #jeveuxaider وكذلــك 
لتقديــم المســاعدة إلــى كل مــن تقطعــت بهــم الســبل بســبب إغــاق 
المطــار وتوقــف شــبكات النقــل والمواصــات فــي المدينــة، كمــا 
تبــادل المســتخدمون مجموعــة مــن المعلومــات والأخبــار حــول 
الحــدث مــن خــال مجموعــة متفرقــة مــن روابــط الهاشــتاج مثــل 

.)67(  #BrusselsAttack
 2013 )Boston( بعــد تفجيــرات أنــه  بالذكــر  الجديــر  مــن 
ومــن خــال اســتخدام بيانــات جوجــل قــام المواطنــون الأمريكيــون 
بتوفيــر مســاكن لإيــواء المتضرريــن، كمــا قدمــوا لهــم خدمــات 
النقــل والمواصــات والطعــام، ولــم تقتصــر مشــاركة المواطنيــن 
فــي حــل المشــكلات الناجمــة عــن الأزمــة علــى هــذا الجانــب 
الإيجابــي فقــط، بــل امتــدت لتشــمل جوانــب ســلبية أخــرى أبرزهــا 
تفاعــل المســتخدمين مــع صــور المشــتبه بهــم فــي الحــادث، والتــي 
المســتخدمون  قــام  حيــث  الفيدرالــي،  الاتحــاد  ســلطات  نشــرتها 
علــى مواقــع التواصــل الاجتماعــي بالتعــرف الخاطــئ علــى أحــد 
المشــتبه بهــم، وهــو طالــب فــي )Brown University( جامعــة 
يبلــغ مــن العمــر 22 عامًــا، حيــث ترتــب علــى هــذا الأمــر أنــه 
تــم العثــور علــى هــذا الطالــب ميتـًـا بعــد مــرور عشــر أيــام منــذ 
 Jong Duckers( ورغــم ذلــك يشــير كل مــن ،)الاشــتباه بــه)68
&( إلــى أن هنــاك اتجاهــات قويــة نحــو إجــراء عمليــات التصحيــح 

الذاتــي فــي هــذا المجتمــع الإعلامــي الجديــد)69(.

العنصــر الرابــع: تأثيــر وســائل التواصــل الاجتماعــي علــى 
التكيــف مــع الأزمــة

بالإضافــة إلــى تبــادل المعلومــات وتقديــم المســاعدة كأســاليب 
تُمكــن المواطــن مــن اســتعادة قــواه فــي أوقــات الأزمــات، تعــد 
قــدرة المواطــن علــى التعايــش مــع الأزمــة والتعامــل معهــا عنصــراً 
أساســياً لتحقيــق التكيــف الذاتــي مــع الحــدث الفعلــي، وقــد قــدم كل 
مــن )Lazarus & Folkman( تعريفــاً لهــذا التعايــش باعتبــاره 
دراكيــاً لإدارة حاجــات داخليــة وخارجيــة محــددة،  جهــداً ســلوكياً و�إ

ترهــق مــوارد الشــخص أو تفوقهــا)70(.
ولا يعــد الأمــر مجــرد قــدرة علــى التمكــن والســيطرة إنمــا قــدرة 
علــى تدبــر الموقــف مــن خــال قــدرة الفــرد الشــخصية، ويشــير 
مفهــوم التعايــش مــع الأزمــة وأســلوب التعامــل معهــا إلــى مجموعــة 
المعتقــدات والســلوكيات التــي يوظفهــا المواطنــون للتعامــل مــع 
متطلبــات الوضــع المرهــق، كمــا يعبــر هــذا المفهــوم عــن قــدرة 
الفرد على إدراك تداعيات الموقف ونتائجه ســواء كانت إيجابية 
أم ســلبية، وتوضــح الأدبيــات الكلاســيكية حــول آليــات التعايــش 
خــال الأزمــات القــدرة النســبية لغالبيــة الأفــراد المتضرريــن مــن 
الأزمــة علــى تخطــي حــالات الاضطــراب النفســي والاجتماعــي 
لــأداء)71(، وعلــى ســبيل  الطبيعيــة  المســتويات  والحفــاظ علــى 
المثــال قــد تكــون إســتراتيجيات التعايــش هــذه عبــارة عــن دعــم 
عاطفــي أو دعــم مــادي، وقــد تكــون تعبيــرًا عــن مشــاعر مكبوتــة 
أو تفكيــرًا إيجابيًــا، كمــا يتضمــن التعايــش مــع الأزمــة مجموعــة 
الأفــكار والســلوكيات التــي يتفاعــل المواطنــون مــن خلالهــا مــع 

الظــروف الضاغطــة)72(. 
وهكــذا يلجــأ الفــرد إلــى التكيــف مــع الموقــف كأســلوب لإدارة 
حــالات  مــن  التخلــص  فيحــاول  نفســياً،  الضاغطــة  الأحــداث 
التوتــر النفســي الناتجــة عــن وجــود الأزمــة مــن جانــب وعجــزه عــن 
مواجهتهــا مــن جانــب آخــر، كمــا تمتــد قدرتــه علــى هــذا إلــى مــدى 
أبعــد مــن ذلــك)73(، فالتكيــف الذاتــي يعــد أســلوبًا يســتهدف تحقيــق 
المرونــة فــي التعامــل مــع الموقــف واســتعادة التــوازن مــن أجــل 
الرجــوع إلــى الحالــة الأصليــة أو تحقيــق حالــة مــن التــوازن النفســي 
للفــرد، بينمــا تتحــدد القــدرة علــى التعايــش فــي الحــد الأدنــى مــن 
ذلــك علــى نحــو لا يكــون متعمقًــا داخــل الموقــف، وهنــا يمكــن 
لوســائل التواصــل الاجتماعــي أن تــؤدي دورًا هامًــا فــي زيــادة 
قــدرة المواطنيــن علــى التكيــف خــال الأزمــات، فقــد توصــل كل 
مــن )Tandoc & Takahashi( فــي بحــث لهمــا عــام 2016 
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إلــى أن هنــاك ثلاثــة إســتراتيجيات لهــذا التكيــف تدعمهــا وســائل 
التواصــل الاجتماعــي، ألا وهــى تحقيــق التواصــل باعتبــاره مــن 
عــن  الجماعــي  والكشــف  الحقيقــة  ومواجهــة  الحيــاة،  علامــات 
المضــي  نحــو  والدفــع  الذكريــات  تخليــد  جانــب  إلــى  وجوههــا، 

قدمًــا)74(.
إلــى أن  التــي أجراهــا )Jin( عــام 2010  الأبحــاث  وتشــير 
ــا رئيســيًا، حــول أســاليب الاتصــال المتعلقــة بالأزمــة  هنــاك جانبً
يســتهدف الجمــع بيــن الإســتراتيجيات العامــة والمؤسســية للتكيــف 
وفهــم  بتحديــد  تقــوم  أن  المنظمــات  علــى  فيكــون  الأزمــة،  مــع 
ســتراتيجياتهم المفضلــة  الاحتياجــات العاطفيــة لأفــراد الجمهــور و�إ
إســتراتيجيات  تســهيل  ثــم  ومــن  الموقــف،  مــع  التعامــل  حــول 
التكيــف الملائمــة، وهنــا يمكــن لوســائل التواصــل الاجتماعــي أن 
تســاهم فــي فهــم وتحديــد هــذه العمليــة، فمــن خلالهــا يقــدم أفــراد 
الجمهــور رؤيــة حــول ســبل تعايشــهم وتكيفهــم مــع الأزمــة علــى 

نحــو واســع )75(.
وتعــد محاولــة الجمهــور فهــم الموقــف وســيلة هامــة للتكيــف مــع 
الأزمــة، ففــي الحيــاة اليوميــة يواجــه الفــرد ثغــرات إدراكيــة كنتيجــة 
لعــدم قدرتــه علــى تتبــع الواقــع ومــا يشــهده مــن تغييــرات علــى نحــو 
مســتمر، ومــن خــال الاتصــال والتفاعــل مــع الآخريــن يســتطيع 
الفــرد مــلء هــذه الثغــرات لتحقيــق فهــم أفضــل لمــا يجــري حولــه 

مــن أحــداث. 
الجماعيــة،  وكذلــك  الفرديــة  الاتصــالات  هــذه  أهميــة  تــزداد 
خــال فتــرات الأزمــات، حيــث تحــدث عمليــة التكيــف مــع الأزمــة 
لوســائل  ويمكــن   ،)76( والارتبــاك  العجلــة  مــن  حــالات  تحــت 
قنــاة للاتصــال خــال أوقــات  التواصــل الاجتماعــي أن تكــون 
الأزمــات، كمــا يمكــن أن تســاهم فــي تشــكيل الإدراك الجماعــي 
للأزمــة، حيــث تتمتــع بالقــدرة علــى إعــادة الاتصــال بيــن الأفــراد 

والجماعــات بعــد تمــزق وانقطــاع الروابــط فيمــا بينهــم)77(.
منصــات  خــال  مــن  نشــأ  والــذى  الانترنــت  مجتمــع  يشــكل 
مــن  الأفــراد  يمكــن  اجتماعيًــا  تماســكًا  الاجتماعــي  التواصــل 
تبــادل المعلومــات ووجهــات النظــر والمشــاعر، وبالتالــي تحقيــق 
التواصــل مــع الآخريــن، فيــزداد شــعورهم بالدعــم والتفــاؤل، ومــن 
هنــا تمكــن هــذه المنصــات الجمهــور مــن التعامــل مــع الأزمــة، 

للمشــكلات)78(.  المشــترك  بجانــب جمــع الأنبــاء والحــل 
وخــال مرحلتــي اشــتداد الأزمــة والتعافــي منهــا يمكــن لوســائل 
التواصل الاجتماعي أن تعمل على تهيئة الأفراد نفسيًا من أجل 

مواجهــة الأزمــات علــى نحــو يعــزز مــن فاعليتهــم وقدرتهــم علــى 
التحــرك، وذلــك مــن خــال توفيــر مســاحات واســعة للمواطنيــن 
للتعبيــر عــن مشــاعرهم، فعلــى ســبيل المثــال يمكــن للمتضرريــن 
التعبير عن مشــاعر الغضب والخوف من خلال هذه الوســائل، 
كمــا يمكــن لغيرهــم التعبيــر عــن مشــاعرهم المتضامنــة والداعمــة، 
الدعــم لأعضائــه،  مــن  نوعيــن  الإنترنــت  يقــدم مجتمــع  وهكــذا 
وهمــا الدعــم المعلوماتــي والدعــم النفســي، فالشــبكة تحقــق الدعــم 
المعلوماتــي للمســتخدم مــن خــال إمــداده بالأنبــاء ووجهــات نظــر 
الآخريــن، ممــا يربــط الفــرد بالجماعــة ويســاعده فــي فهــم وضــع 
الأزمــة المضطــرب، بينمــا تقــدم لــه الدعــم النفســي مــن خــال 

التفاعــل العاطفــي والتعبيــر عــن المشــاعر وردود الأفعــال)79(.
وقــد تأكــدت قــدرة وســائل التواصــل الاجتماعــي علــى تشــكيل 
 Jung( الإدراك الجماعــي للأزمــة مــن خــال دراســات كل مــن
الاتصــال  نحــو  الأفــراد  اتجــاه  لاحظــا  حيــث   ،)& Moro
بالجماعــات الكبيــرة مــن أجــل تحقيــق إدراك جماعــي للموقــف، 
فأصبحــت هــذه الوســائل مــن خــال وظائفهــا متعــددة المســتويات، 
ميدانًــا هامًــا للأفــراد والمنظمــات والحكومــات وغيرهــا مــن وســائل 
الإدراك  تشــكيل  فــي  والمشــاركة  بالآخــر  للاتصــال  الإعــام 
الجماعــي للموقــف، خاصــة فيمــا يتعلــق بالســياقات الاجتماعيــة 
الغامضــة)80(، هــذا الإدراك الجماعــي الــذي مــن شــأنه أن يخفــف 
مــن حــدة الموقــف وأن يحقــق اســتعادة الشــعور بالترابــط والتوافــق 
الاجتماعــي، وبالتالــي يتحقــق التماســك الاجتماعــي مــن خــال 
اســتخدام الاتصــالات الرقميــة لتخطــي حاجــزي الزمــان والمــكان 

وتبــادل المعلومــات وتقديــم الدعــم)81).
علــى ســبيل المثــال نجــد أن ردود الأفعــال التــي انتشــرت عبــر 
وسائل التواصل الاجتماعي في عدد كبير من المدن الأمريكية 
ســاعدت  قــد   )Brussels( هجمــات  وقــوع  بعــد  والأوروبيــة 
الــردود  هــذه  شــهدت  حيــث  الأزمــة،  مــع  التكيــف  تحقيــق  فــي 
علــى موقــع تويتــر تدفقًــا لمجموعــة مــن المشــاعر المتضامنــة 
الهاشــتاج  روابــط  مــن  مجموعــة  فتشــكلت  المتضرريــن،  مــع 
 »#jesuisbruxelles»و  »#prayforbrussels« مثــل 
كمــا  الهجمــات،  تلــك  علــى  ردًا   »#prayforbelgium»و
بعــد  والأســى  الحــزن  مشــاعر  عــن  للتعبيــر  مثلهــا  اسُــتخدمت 
الهجــوم علــى صحيفــة )Charlie Hebdo( فــي ينايــر 2015، 
نوفمبــر  فــي   )Paris( شــهدتها  التــي  الهجمــات  بعــد  وأيضًــا 

.)82(2015
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لوصــف  أوليًــا  نموذجًــا   )Heverin & Zach( قــدم  وقــد 
مشــاركات المســتخدمين لوســائل التواصــل الاجتماعــي مــن أجــل 
تشــكيل الإدراك الجماعــي، ففــي بدايــة الأزمــة تتشــكل عمليــات 
الإدراك الجماعــي أساسًــا بواســطة تبــادل الأخبــار، وفــي وقــت 
لاحــق يبــدأ الأفــراد فــي تبــادل الآراء، وبعــد ذلــك تصبــح روابــط 
الهاشــتاج أكثــر أهميــة لعمليــة تشــكيل الفــرد لإدراكــه الشــخصي، 
الإدراك  ينتــج  ثــم  المختلفــة،  بالخبــرات  الآخريــن  لربــط  وكذلــك 
الهاشــتاج  بروابــط  الخاصــة  الحــوارات  متابعــة  عــن  الجماعــي 

فيهــا)83(. والمشــاركة 
وتقــدم وســائل التواصــل الاجتماعــي منصــات تقــوم علــى نظــام 
وتوجــد  نفســه،  داخل المجتمــع  للتفاعــل  الرموز المنظمــة  مــن 
التــي  الرمزيــة  بالصــور  الخاصــة  الأمثلــة  مــن  العديــد  هنــاك 
يقدمهــا المســتخدمون ويتبادلونهــا، كمــا يعيــدون تغريدهــا، ويتــم 
نجــد  ذلــك،  علــى  مثــال  شــخصية،  أيضًــا كصــور  اســتخدامها 
تطبيــق موقــع الفيســبوك الخــاص بدمــج صــورة البروفايــل مــع 
صورة العلم الوطني للدولة التي تتعرض لهجوم ما، وهكذا نجد 
أنــه مــن خــال هــذه الوظائــف التــي تقــوم بهــا وســائل التواصــل 
الاجتماعــي، يتمكــن المســتخدمون مــن الشــعور بالتواصــل مــع 
أساســي  عامــل  المســتمرة  الاتصــالات  ولأن  أكبــر،  جماعــات 
لتحقيــق قــدرة المجتمــع علــى المقاومــة والصمــود، يمكــن لشــبكة 
الإنترنــت أن تكــون ميدانًــا هامًــا لجمــع مجموعــات كبيــرة مــن 

الأفــراد وتحقيــق التعــاون فيمــا بينهــم)84(.

الإجراءات المنهجية للدراسة:
تنتمــى الدراســة الحاليــة إلــى فئــة الدراســات الكيفيــة التــي تُعنــى 
بدراســة وقــراءة البيانــات والأحــداث بأســلوب غيــر كمــي، حيــث 
لا يتــم تحويــل البيانــات إلــى أرقــام كمــا فــى حالــة البحــث الكمــي، 
نمــا يتــم الحصــول علــى النتائــج مــن واقــع ملاحظــة وتحليــل  و�إ
اللفظيــة  والاتصــالات  والوثائــق  والصــور  والمواقــف  الأحــداث 

وغيــر اللفظيــة)85( .
ويتــم القيــام بالبحــث الكيفــي عــادة فــي ظــروف طبيعيــة، ومــن 
فيــه الظاهــرة محــل  الــذي تحــدث  فــإن الإطــار أو الســياق  ثــم 
البحــث يعتبــر جــزءاً مــن الظاهــرة ذاتهــا، وهنــا لا يقــوم الباحــث 
محــل  الظاهــرة  علــى  تجريبيــة  لإدخــال ضوابــط  محاولــة  بأيــة 
الدراســة، أو أن يتحكــم فــى المتغيــرات الخارجيــة المحيطــة بهــا، 
ومعنــى هــذا أن كل جوانــب المشــكلة محــل الدراســة يتــم فحصهــا 

ودراســتها. 
الاســتقرائية  الطريقــة  اســتخدام  علــى  الكيفــي  البحــث  ويعتمــد 
)Inductive Method( فــى البحــث، والتــي تقــوم علــى أســاس 
البــدء أو التفكيــر بالجــزء والانتهــاء إلــى الــكل، حيــث يبــدأ الباحــث 
مــن البيانــات التــي جمعهــا أو المشــاهدات التــي لاحظهــا ليصــل 
إلــى نتائــج معينــة، ويعنــى هــذا أن الفرضيــات والنظريــات تظهــر 
أو تشــتق مــن مجموعــة البيانــات أثنــاء عمليــة جمــع البيانــات 
بغــرض  البيانــات  بفحــص  هنــا  الباحــث  ويقــوم  تحليلهــا،  وبعــد 
الوصــف ومعرفــة العلاقــات الافتراضيــة بيــن الظواهــر، ثــم يعــود 
بعــد ذلــك إلــى مجتمــع الدراســة أو مــكان تطبيقهــا ليجمــع البيانــات 

لاختبــار الفرضيــات)86(.
يتــم اللجــوء إلــى البحــوث الكيفيــة عندمــا تكــون هنــاك معرفــة 
محــدودة أو بســيطة عــن مجــال أو موضــوع معيــن، وعندمــا يشــك 
الباحــث فــي المعرفــة المتاحــة فــي هــذا المجــال أو النظريــات 
المتوفــرة عنــه، أو أن هــذه النظريــات يراهــا الباحــث علــى أنهــا 
متحيــزة، وعندمــا يكــون ســؤال البحــث موجهــاً أو يســعى لفهــم أو 
وصــف ظاهــرة معينــة أو حــدث معيــن لا يعــرف الباحــث الكثيــر 

عنــه أو تتوفــر عنــه معرفــة محــدودة.
بعــض  شــهدتها  التــي  الســيول  أزمــة  الباحثــة  اختــارت  وقــد 
مناطــق مصــر فــى الأيــام الأخيــرة مــن شــهر أبريــل لعــام 2018 
فــى  الغزيــرة  الأمطــار  هطــول  تســبب  حيــث  للدراســة،  كمثــال 
التاريــخ المُذكــور فــى الإضــرار بمناطــق جغرافيــة كانــت تاريخيًّــا 
بعــض مناطــق مدينــة  المخاطــر وهــى  هــذه  مثــل  بمنــأى عــن 
القاهــرة الجديــدة والتــي شــهدت هطــول الأمطــار بكثافــة فاقــت 
القــدرة الاســتيعابية لمحطــات الرفــع، ومــا تلاهــا بارتفــاع منســوب 
حــداث  و�إ لارتدادهــا  وأدى  الرفــع  محطــات  مــن  بعــدد  الميــاه 
تجمعــات مائيــة كبيــرة أخــذت طريقهــا لمحطــة محــولات كهربــاء 
الحــي الرابــع بالقاهــرة الجديــدة فانقطــع التيــار الكهربائــي وتوقفــت 
معــه بعــض محطــات الرفــع بالمدينــة لفتــرات طويلــة تصــل لعــدة 
ســاعات وأســفرت عــن خلــل جســيم بنظــام الصــرف فــي القاهــرة 

الجديــدة برمتهــا.
وقــد حملــت الواقعــة بملابســاتها وتداعياتهــا ســمات الأزمــة؛ 
حيــث عانــى منهــا قطاعًــا كبيــرًا مــن المواطنيــن، وترتــب علــى 
اســتنفرت  كمــا  اليوميــة،  حياتهــم  مســار  فــى  اختــالًا  حدوثهــا 
جهــودًا عــدة وعلــى أصعــدة مختلفــة للتعامــل معهــا، وقــد لعبــت 
وســائل التواصــل الاجتماعــي دورًا هامًــا فــى هــذه الأزمــة، حيــث 
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مــن خلالهــا خــرج كثيــر مــن المتضرريــن ليبثــوا شــكواهم مباشــرة 
ويعبــروا عــن غضبهــم، ومــن خلالهــا ذاع أمــر الحادثــة وانتقــل 

صداهــا إلــى وســائل الإعــام التقليديــة.
الأزمــات،  دراســة  فــى  الكيفــي  المنظــور  مــن  وانطلاقًــا  لــذا 
فقــد اســتخدمت الباحثــة تكنيــك مجموعــات المناقشــة المركــزة 
كأحــد أدوات التحليــل الكيفــي، وقــد قامــت الباحثــة بإجــراء ثــاث 
مجموعــات مناقشــة مركــزة مــع عينــة عمديــة مــن ســكان منطقــة 
التجمــع الخامــس بالقاهــرة الجديــدة، وتــم اختيــار أفــراد العينــة بنــاءً 

علــى المعاييــر التاليــة:
11 أن يكونوا من سكان منطقة الأزمة وعانوا منها..
22 امتلاكهم حسابات على وسائل التواصل الاجتماعي..
33 الأزمــة . تتنــاول  دراســة علميــة  فــى  الاشــتراك  قبولهــم 

التــي مــروا بهــا.
وقــد وصلــت الباحثــة إلــى هــؤلاء الأفــراد بطريقــة كــرة الثلــج حتــى 
اكتملــت العينــة، فمــن خــال باحثــة زميلــة تســكن بمنطقــة التجمــع 
وعانــت الأزمــة اســتطاعت الباحثــة أن تتواصــل مــع عــدد مــن 
الأســر المتضــررة مــن ســكان المنطقــة وتُجــرى معهــم محادثــات 
هاتفيــة تــم خلالهــا الاتفــاق علــى مــكان الجلســة العلميــة وموعدهــا 
ومحاورهــا ومدتهــا، وقــد تــم إجــراء النقــاش مــع 3 مجموعــات، 
ضمــت الأولــى تســعة أفــراد والثانيــة ثمانيــة أفــراد والأخيــرة تســعة 
أفــراد بإجمالــي 26 شــخصاً، توزعــوا بيــن الذكــور والإنــاث، وبلــغ 
عــن  عمــره  يــزد  لــم  ســنًا  وأكبرهــم  ســنة   26 عمــرًا  أقلهــم  ســن 
59 ســنة، وقــد طلــب أغلــب أعضــاء المجموعــات الثلاثــة عــدم 
الإفصــاح عــن اســمائهم كتابــة فــى متــن الدراســة، وتعهــدت لهــم 
الباحثــة بتجهيــل هوياتهــم. ويعــرض الجــدول التالــي رقــم )1( 

توزيــع مجموعــات النقــاش المركــزة

جدول رقم )1(
توزيع مجموعات النقاش المركزة وفق تاريخ إجراؤها 

ومكانه ومدتها

واكتفــت الباحثــة بهــذا العــدد مــن المجموعــات بعــد وصولهــا 
إلــى مرحلــة التشــبع بالمعلومــات )Data Saturation(، وهــى 
المرحلــة التــي لا يضيــف فيهــا اســتقصاء المزيــد مــن المعلومــات 

مزيــدًا مــن فهــم الباحــث لموضــوع دراســته)78(.

تساؤلات الدراسة:
تمــت صياغــة  الحاليــة،  الدراســة  أهــداف  تحقيــق  ســبيل  فــى 
التســاؤلات الثلاثــة التاليــة لتعمــل الدراســة علــى الإجابــة عنهــا:

11 مواقــع . مــن  التجمــع  منطقــة  ســاكنو  اســتفاد  كيــف 
خــال  ونشــرها  المعلومــات  اســتقاء  فــى  الاجتماعــي  التواصــل 

2018؟ أبريــل  نهايــة  فــى  الغزيــرة  الأمطــار  أزمــة 
2  كيــف قــادت الأزمــة المتضرريــن إلــى محاولــة توظيــف 	.

مواقــع التواصــل الاجتماعــي فــى ابتــكار حلــول مناســبة لحالتهــم؟
33 فــى . الاجتماعــي  التواصــل  مواقــع  أســهمت  كيــف 

وصــول المتضرريــن إلــى حالــة التكيــف الذاتــي مــع الأزمــة لحيــن 
الوصــول لحــل رســمي لهــا؟

 

 المدة المكان التاریخ رقم المجموعة

 الأحد 6 مایو 2018 الأولى

 قاعة مستأجرة بمبنى إداري
 بالتجمع الخامس

 ساعة و21 دقیقة

 ساعة و19 دقیقة الاثنین 7 مایو 2018 الثانیة

 ساعة و28 دقیقة الأربعاء 9 مایو 2018 الثالثة
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نتائج الدراسة الكيفية( *(:
المناقشــة  عبــر مجموعــات  الكيفيــة  للدراســة  الباحثــة  حــدَّدت 
مــن  تقريرهــا  فــى  اســتفادت  أساســية،  محــاور  أربعــة  المركــزة 
تــوزَّع  الأربــع  المحــاور  لهــذه  ووفقًــا  الســابقة،  الدراســات  نتائــج 
عــرض النتائــج، وهــى: دور مواقــع التواصــل الاجتماعــي فــى 
جمــع الأخبــار حــول الأزمــات، ونشــرها، ثــم التعــاون مــن أجــل 
وضــع الحلــول للمشــكلات الناتجــة عــن هــذه الأزمــات، ومــن ثــم 

تحقيــق التكيــف الذاتــي معهــا.

المحــور الأول: مواقــع التواصــل الاجتماعــي كمصــدر لجمــع 
الأخبــار حــول الأزمــة موضــوع الدراســة

شكل رقم )1(
المرحلة الأولى لعلاقة مواقع التواصل الاجتماعي بالأزمات 

»جمع الأخبار«

صبــاح الثلاثــاء 24 أبريــل 2018 كانــت حالــة الجــو مســتقرة 
بعــض  علــى  أمطــار  بســقوط  توقعــات  وســط  الشــيء،  بعــض 
المناطــق، »وســيادة حالــة مــن عــدم الاســتقرار فــى نهايــة اليــوم، 
حيــث تتكاثــر الســحب المنخفضــة والمتوســطة، يصاحبهــا ســقوط 
الأمطــار علــى الســواحل الشــمالية، تمتــد إلــى مناطــق مــن الوجــه 
أغلبهــا  والريــاح  وســيناء،  الصعيــد  وشــمال  والقاهــرة  البحــري 
شــمالية غربيــة معتدلــة« وفــق البيــان الصــادر يومهــا عــن هيئــة 

الأرصــاد الجويــة.
كانــت الحيــاة تســير بشــكل طبيعــي فــى مدينــة القاهــرة الجديــدة، 
ولــم يكــن يخطــر بعقــل أحــد أن المدينــة الهادئــة الشــهيرة ببراعــة 
تصميمهــا وحســن تخطيطهــا، ومــا فيهــا مــن خدمــات تجاريــة 
وترفيهيــة، وكونهــا المدينــة الأغلــى فــى أســعار الأراضــي، ســتبيت 
علــى هطول أمطار شــديدة تســتمر حتــى الســاعات الأولــى مــن 
صبــاح اليــوم التالــي )الأربعــاء 25 أبريــل 2018(، وســرعان مــا 

انتشــرت صــور غــرق المدينــة فــى ســاعات قليلــة علــى مواقــع 
التواصــل الاجتماعــي.

»مدينــة لــم يمــر علــى تأسيســها أكثــر مــن 20 عامًــا، وتعــد 
ــث تواجــه شــبح الغــرق« هكــذا وصــف  ــل الثال مــن مــدن الجي
أحــد أعضــاء مجموعــات النقــاش الأزمــة مدلــاً علــى فداحتهــا 
أن ســيارته وســيارة أخيــه قــد تعرضتــا للغــرق فــى جــراح العمــارة.

أزمــة«،  وليــس  بـ«كارثــة  جــرى  مــا  آخــر  مبحــوث  وصــف 
مُضيقًــا »كنــا نســمع عــن غــرق القــرى فــى الصعيــد والمناطــق 
ــا نحــن ســكان  ــا، لكــن أصبحن ــر المرصــودة إعلاميً النائيــة غي

التجمــع فــى وضــع أصعــب وأشــد فداحــة«.
وجهــت عضــوة أربعينيــة الحديــث إلــى أن »وقــت أزمــة ســقوط 
الأمطــار بغــزارة وفــى بدايتهــا كنــا مذهوليــن نبحــث عــن تفســير 
قبــل أن نفكــر فــى الحــل فــى مرحلــة لاحقــة« مختتمــة بســؤال »كنــا 

نســأل أنفســنا مــا الــذى يجــرى؟«.
أعضــاء  بعــض  رؤيــة  عــن  المفصــح  الاســتهلال  هــذا  بعــد 
مجموعــات النقــاش للأزمــة، وعنــد هــذه النقطــة الأخيــرة تحديــدًا 
 )26( الأعضــاء  أصغــر  وســألت  الخيــط،  الباحثــة  التقطــت 
ســنة عــن مــا فعــل وقــت حــدوث الأزمــة، فــكان جوابــه »كنــت 
وقتهــا فــى المنــزل معــي أمــي وأخــي الأصغــر، وقمــت بتصفــح 
فيســبوك فوجــدت كثيريــن يكتبــون بوســتات وينشــرون صــورا 

لغــرق التجمــع، فبــدأت أشــعر بالقلــق«. 
وأضافــت  الشــاب  حديــث  الأربعينيــة  العضــوة  اســتكملت 
»أولادي كانــوا مــع والدهــم خــارج التجمــع، فاتصلــت بهــم علــى 
الفــور، ووجــدت أنهــم عرفــوا عبــر تويتيــر بالموقــف، وأنهــم 
ــى  ــت ثمــة مشــكلة ف ــن كان ــر مــن مــرة لك ــرروا الاتصــال أكث ك
أنهــا دخلــت هــي الأخــرى  اســتطردت لتضيــف  ثــم  الشــبكة«، 
على فيســبوك ووجدت أصدقائها يعلقون أن التجمع يغرق، وأن 

أهلهــا محاصــرون فــى بيوتهــم.
أضــاف عضــو آخــر »كنــا نعايــش حدثــًا لا نعرفــه ولا نفهمــه، 
ــرك أمــام مدخــل العمــارة  ــى شــكل ب ــت الأمطــار تتجمــع عل كان
مباشــرة، زاد مــن مســتوى الخــوف شــدة البــرق والرعــد ليلتهــا، 
وجيرانــي يتواصــون بالاحتمــاء إلــي أن تهــدأ الأمطــار حتــى 
فــى عمــارة  جــاره  أن  الرجــل  ذكــر  كمــا  التصــرف«،  نســتطيع 
مجــاورة تواصــل معــه عبــر فيســبوك وطالبــه باتخــاذ الاحتيــاط 

الكافــي حيــث يســكن العضــو بالــدور الأرضــي.
»فتحــت التليفزيــون وتنقلــت بيــن القنــوات حتــى أجــد مــن 
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يشــرح ويفســر مــا نعانيــه لكــن كانــت أغلــب القنــوات مشــغولة 
بأمور أخرى« هكذا قادنا حديث عضوة بالمجموعة إلى الإعلام 
فــى الأزمــة، فشــجع حديثهــا أغلــب الأعضــاء  التقليــدي ودوره 
علــى صــب جــام الغضــب علــى القنــوات التليفزيونيــة المصريــة 
الحكوميــة والخاصــة، فــرأى أغلبهــم أن معظــم وســائل الإعــام 
والإذاعــات  والخاصــة  العامــة  فالقنــوات  ســلبية،  أدوارًا  لعبــت 
لــم تحــاول متابعــة الأحــداث ومســاعدة المواطنيــن، ولــم يظهــر 
مراســلون للقنــوات فــى الشــوارع أو بيــن النــاس، لقــد كان بإمــكان 
هــذه القنــوات والمحطــات الإذاعيــة أن تنقــل للمواطنيــن أخبــارًا 
دقيقــة وذات مصداقيــة عاليــة عــن الطــرق المفتوحــة، وعــن كيفيــة 
الاتصــال بالمســؤولين لتلقــى الخدمــات، غيــر أن شــيئا مــن هــذا 
لــم يحــدث، وجــاءت التغطيــات تقليديــة ومتأخــرة، الأمــر الــذي 
اختلفــت معــه مريــم صــاح نصــر فــي  تناولهــا لــدور  وســائل 
الاتصــال التفاعليــة فــي ادارة الازمــات المروريــة ضمــن الدراســات 

الســابقة.
هــذا التأخــر فــى تنــاول القنــوات التليفزيونيــة المصريــة لواقعــة 
وســائل  مــن  جعــل  التجمــع  لمنطقــة  الغزيــرة  الأمطــار  إغــراق 
التواصل الاجتماعي ما يمكن تسميته »وسيط الأزمة«؛ فأغلب 
الأعضــاء ذكــروا أنهــم ســارعوا إلــى فيســبوك واتســأب ليفهمــوا 
حقيقــة مــا يجــرى، وفــى مرحلــة الفهــم جــرى البحــث عــن معلومــات 
أو أخبــار، وهنــا كان حضــور مواقــع التواصــل الاجتماعــي أســرع 
وعــن قــرب، فالكثيــر مــن ســكان التجمــع بحســب مــا ذكــر ومــا 
إن بــدأت الأمطــار تــزداد والشــوارع تمتلــئ ســارعوا إلــى هواتفهــم 
المحمولة ليصورا – بالصوت والصورة - ما يحدث، وينشــرونه 
عبــر حســاباتهم، ويرســلونه للصفحــات والمجموعــات التــي هــم 

أعضــاء بهــا. 
كشف عضو بالمجموعة أنه »انتشرت عبر فيسبوك واتسأب 
صــور لفيــا تحاصرهــا الأمطــار، وأمامهــا ســيارتان مركوناتــان 
والميــاه تغطــي نصفيهمــا، وبالتدقيــق فيهــا وجدتهــا فيــا خالــي 
الــذى يســكن وحــده فــى مــكان أخــر بالتجمــع، فهرعــت للاتصــال 

بــه تليفونيــا لخوفــي الشــديد عليــه«.
»كنــت أجلــس فــى بيتــي قلقــة أتابــع مــا ينشــره أصدقائــي 
علــى فيســبوك، لكــن قلقــي أزداد لأن أبنائــي كانــوا بالخــارج 
ولا أعــرف كيــف ســيعودون بســيارتهم فــى شــوارع أرى بعينــي 
وعبــر فيســبوك غرقهــا بالميــاه«، هــذا الكلام لعضــوة بالمجموعة 
أوضحــت كيــف أنــه علــى الرغــم مــن حاجــة المــكان بدايــة وقــوع 

الأزمــة للمعلومــات لكــن مــا حصلــوا عليــه مــن أخبــار وصــور 
قلقهــم  مــن  ضاعــف  قــد  الاجتماعــي  التواصــل  وســائل  عبــر 

وجعلهــم أكثــر خوفًــا.
وصــاً بمــا ســبق فقــد وصفــت عضــوة بالمجموعــة شــعورها 
ــى  حيــن تابعــت الأزمــة عبــر مواقــع التواصــل الاجتماعــي »عل
فيســبوك انتشــر أن التجمــع تعانــى أمطــارًا غزيــرة، وأن ســكانها 
يواجهــون أزمــة لــم يســبق لهــم أن عاشــوها، وقتهــا عرفــت أن 
الأزمــة حقيقــة وكبيــرة، وأن مــا نعانيــه أكبــر ممــا توقعــت، وبــدأ 

قلقــي يتضاعــف«.
مــا رصــده  إلــى  الانتبــاه  لفــت  العضــوة الأخيــرة  هــذه  حديــث 
أعضــاء آخريــن مــن أن هــذه الأزمــة كشــفت لهــم أمــورا عــدة لــم 
أن  أعمارهــم وخبراتهــم، وهــى  اختــاف  علــى  يدركوهــا  يكونــوا 
ثمــة مشــكلات جســيمة قــد يعانونهــا لكنهــا غيــر ظاهــرة، وأنــه 
حيــن تنفجــر يمكــن أن تكبدهــم خســائر كبيــرة ماديــة ومعنويــة، 
فتهديــد نظــام الحيــاة اليومــي لســكان التجمــع، ومحاصرتهــم داخــل 
منازلهــم وفيلاتهــم، واضطرارهــم لطلــب النجــدة مــن المســئولين، 
كلهــا أمــور لــم يألفهــا ســاكنو التجمــع، ولــم يجــول ببالهــم أنهــم 
ســيواجهونها يومًــا بعــد أن دفعــوا »مبالــغ طائلــة« لشــراء منازلهــم 
فــى هــذا الموقــع الــذى اعتبــروه متميــزًا، وفــى هــذا الإطــار جــاءت 

التعليقــات التاليــة: 
الجامعــة  أن  عرفــت  الاجتماعــي  التواصــل  مواقــع  »مــن 
قــد  منهــا  تخرجــت  التــي  الخامــس  الأمريكية بمنطقة التجمــع 
تعرضــت لســيول كثيفــة أدت إلــى دخــول المياه لغــرف الطلبــة 
الســكنية، فضــا عــن المكتبــة وانقطــاع الكهربــاء عــن الجامعــة، 
التواصــل  موقــع  علــى  صفحتــه  عبــر  الطــاب  أحــد  اســتغاث 
الاجتماعــي مشــيرًا إلــى أن الميــاه تغلغلــت داخــل الغــرف الســكنية 
مــن الأســقف والحوائــط، مؤكدًا أنــه تــم انقطــاع الكهربــاء عــن 

البعــض داخــل مصاعــد الجامعــة«. الجامعــة فيمــا حُبــس 
»تناقــل أصدقائــي علــى فيســبوك صــورًا لســقوط ســور الغابــة 
الحجريــة، وذلــك بعــد تجمــع الميــاه خلفهــا فــي منطقــة التجمــع 

الخامــس، ممــا أدى إلــى انهيارهــا«
»مــن مواقــع التواصــل الاجتماعــي علمنــا أن الســيول أســفرت 
عــن انهيــار ســقف المركــز التجــاري Point 90، أحــدث المراكــز 
التجاريــة بالتجمــع الخامــس، وســقوط الأمطــار داخلــه وانهيــار 

الجــدران نتيجــة الميــاه المتدفقــة«.
مــن ذلــك يمكــن ملاحظــة أن مواقــع التواصــل الاجتماعــي – 
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لاسيما )Facebook & WhatsApp( - قد لعبت دورًا هامًا 
علــى المســتوى الإخبــاري فــى بدايــة الأزمــة، مــن جهــة كونهــا 
وســيلة لتواصــل الأقــرب للمتضرريــن والأســهل فــى الاســتخدام 
فهــم  علــى  تســاعدهم  التــي  والأخبــار  المعــارف  عــن  للبحــث 
حقيقــة الأزمــة التــي تمثَّلــت فــى ســقوط الأمطــار بغــزارة وغــرق 
كثيــر مــن شــوارع منطقــة التجمــع، يُضــاف إلــى هــذا أن مواقــع 
التواصــل الاجتماعــي كانــت الأســرع فــى تلبيــة حاجــة الأفــراد 
للمعرفــة ومتابعــة الموقــف، فالإنتــاج الذاتــي للأخبــار مــن جانــب 
مســتخدمين آخريــن كانــوا قادريــن علــى تســجيل الحــدث بالــكلام 
والصــورة بــل والبــث المباشــر الــذي ســاعد غيرهــم علــى أن يعرفــوا 
مــا يجــرى فــى مدينتهــم وأن يبقــوا علــى صلــة مباشــرة بالأحــداث. 
التــي  والمرئيــة  والمصــورة  المكتوبــة  المعلومــات  فــأن  أيضًــا 
أتاحتهــا مواقــع التواصــل الاجتماعــي كانــت تقــف فــى بدايتهــا 
)تحديــدًا فــى الســاعات الأولــى للأزمــة( عنــد حــدود المســتوى 
الإخبــاري، فقــد ارتبــط بهــا بشــكل واضــح زيــادة فــى مســتوى القلــق 
وممتلكاتهــم  أنفســهم  وجــدوا  الذيــن  الفعلييــن  المتضرريــن  لــدى 
محاصريــن بيــن ميــاه غزيــرة تداهــم منازلهــم ومواقــع للتواصــل 
الاجتماعــي تنفــرد بهــم، الأمــر الــذي نوهــت عننــه ســمر صبــرى 
صــادق عنــد تناولهــا لأزمــة ســتاد بورســعيد، ضمــن الدراســات 

الســابقة.
المحــور الثانــي: دور مواقــع التواصــل الاجتماعــى فــى نشــر 

أخبــار الأزمــة موضــوع الدراســة
شكل رقم )2(

المرحلة الثانية لعلاقة مواقع التواصل الاجتماعي بالأزمات 
»انتشار الأخبار«

كثيــرًا مــا يُنظــر إلــى البعــد المكانــي للأخبــار »كمــكان الحــدث« 
دون أي فهــم للتركيبــة الاجتماعيــة لمــكان أو فضــاء الحــدث؛ 
نمــا تصنــع  فالأخبــار لا تتنقــل بيــن الأماكــن بخفــة فحســب، و�إ
أيضًــا فضــاءات جديــدة، ســواء ضمــن حــدود المــدن أو الــدول 
القوميــة أو الانترنــت، يمكــن الإبحــار فــي عالــم الأخبــار، ويمكــن 
لمســتخدمي الأخبــار الإبحــار فــى فضــاء الخبــر ليشــكلوا شــبكات 

جديــدة)88(.
هكــذا انتقــل خبــر أزمــة الأمطــار الغزيــرة بالتجمــع مــن الواقــع 
هيئتــه،  نفــس  علــى  كثيــرة  أحيانًــا  إليــه،  ليعــود  وارتــد  الحقيقــي 
ــذًا هيئــات أخــرى مغايــرة أو علــى الأقــل ليســت  وأحيانًــا قليلــة مُتخِّ
مطابقــة للأصــل، فانطلقــت النقاشــات وتفاعــل المســتخدمون مــن 
ســاكني المدينــة ومــن غيــر ســاكنيها، وانتقلــت الأزمــة مــن مســتوى 
الخبــر الــذى لازم ســاعتها الأولــى إلــى مســتوى التدويــن والتعليــق 
مرحلــة  فــى  الاجتماعــي  للتواصــل  الافتراضيــة  الســاحات  فــى 
 )Chan( اســتيعاب الصدمــة«، وهــي المرحلــة التــي أشــار إليهــا«

ضمــن الدراســات الســابقة.
الاتصــال  بــدأوا  التجمــع  خــارج  مــن  كثيريــن  »أصدقــاء 
للاطمئنــان،  الإنترنــت  عبــر  معــي  والتواصــل  تليفونيًــا  بــي 
وقتهــا بــدأت أكتــب علــى حســابي علــى فيســبوك انطباعاتــي 
وأعبــر  يجــرى  بمــا  متأثــرًا  كنــت  الحــدث،  يعيــش  كشــخص 
قــدَّم العبــارات  بهــذه  اللحظيــة«  ومشــاعري  انفعالاتــي   عــن 

بعــد  فيســبوك  عبــر  التفاعــل  مــن  موقفــه  بالمجموعــة  عضــو   
ــح صاحبــه - انفعالــي  وقــوع الأزمــة، وهــو تفاعــل - كمــا يوضِّ

المصــدوم. الشــخص  يتفــق مــع حالــة  وانطباعــي 
ذكــرت عضــوة أخــرى أنهــا تواصلــت مــع أغلــب جيرانهــا عبــر 
وســائل التواصــل الاجتماعــي ومعارفهــا بالتجمــع لتقــف علــى 
ثــم  التــي يقطنــون بهــا،  حقيقــة الوضــع الميدانــي فــى الشــوارع 
بــدأت تنشــر بوســتات تحذيريــة بالأماكــن الواجــب تجنــب الســير 
فيهــا بالســيارات، »كان هدفــي المباشــر مســاعدة غيــري مــن 
ســكان التجمــع فــى تفــادي مخاطــر نراهــا تحيــط بنــا، مخاطــر 
تهــدد بيوتهــم وســياراتهم بــل وشــخوصهم إن لــم يأخــذوا الحــذر 
ــت  ــد لاق ــر ســنًا، وق ــي خاصــة المرضــى والحوامــل والأكب الكاف
بوســتاتى انتشــارًا ســريعًا بيــن ســكان التجمــع بــل ومــن جانــب 
القاهــرة  بســكان  الخاصــة  والمجموعــات  الصفحــات  بعــض 

الجديــدة علــى فيســبوك«.
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»انقطــع التيــار الكهربائــي، ومعــه انقطعــت الميــاه، فدخلــت 
علــى فيســبوك لاستفســر مــن أصدقائــي إن كان الأمــر نفســه 
يعانيــه الآخــرون، وقــد دلتنــي التعليقــات إلــى أن الأزمــة عامــة 
وأن أغلــب التجمــع خاصــة طرقــه الرئيســية تعانــى انقطاعًــا 
كامــاً للتيــار الكهربائــي والميــاه« هكــذا علــق عضــو بإحــدى 

المجموعــات. 
أحــد الأعضــاء كان يســتقل ســيارته فــى طريــق عودتــه إلــى بيتــه 
وقــت ســقوط الأمطــار وروى تجربتــه »كنــت فــى مشــهد يمكــن 
أن يُطلــق عليــه درامــي، فالميــاه تحاصرنــي مــع باقــي ركاب 
الســيارات، وارتفاعهــا يمنعنــي مــن النــزول والهــرب، وجدنــا 
انــزلاق  لمنــع  ونكافــح  الســيارات،  داخــل  أنفســنا محبوســين 
الســيارات وتصادمهــا، أرســلت رســالة لزوجتــي لكــن لــم أخبرهــا 

ــة حتــى لا أثيــر فزعهــا«. بالصــورة كامل
»أســكن بالحــي الأول بالتجمــع الخامــس، وكنــا تقريبًــا الأكثر 
تضــررًا ممــا جــرى، فقــد أدت الأمطــار الغزيــرة إلــى تســاقط 
الأشــجار وبعــض مخلفــات أســطح المنــازل، فتســببت فــى مزيــد 
مــن إعاقــة الطــرق حتــى التــي لــم تشــهد تجمعــات مائيــة، كتبت 
مــا أشــاهده علــى حســابي، وتفاعــل معــي أصدقائــي وأخريــن 
لا أعرفهــم، ولفــت انتباهــي أن كثيريــن لــم يكونــوا يعرفــوا بمــا 
نحــن فيــه ســوى مــن فيســبوك وتوتيــر« هكــذا أفصحــت عضــوة 
بالمجموعــة عــن استشــعارها أهميــة مواقــع التواصــل الاجتماعــي 
مــن حيــث كونــه النافــذة التــي أطــل مــن خلالهــا ســكان التجمــع 

ينقلــون للعالــم وليــس فقــط المجتمــع المصــري.
عبــرت عضــوة بإحــدى المجموعــات عــن معاناتهــا علــى النحــو 
تأثــرت  فقــد  ذلــك  ومــع  الثالــث،  الطابــق  فــى  »أســكن  التالــي 
بالأزمــة، لأن الكهربــاء والميــاه وخطــوط التليفــون والإنترنــت كلهــا 
قطعــت«، لافتــة إلــى أن حركتهــا تعطلــت أيضــا، إذ لــم تســتطع 
النــزول مــن المنــزل بســبب الميــاه التــي أغرقــت الطريــق حــول 
منزلهــا، وأضافــت قائلــة »تجمعــت الميــاه فــي الجــراج بســبب 
الموتــور  إلــى  الســيارات، ووصلــت  انخفاضــه، وأغرقــت كل 
والســلندر فيهــا، مــا يعنــى آلاف الجنيهــات لصيانــة كل هــذا«.
»اهتــزت أطبــاق التقــاط الأقمــار الصناعيــة )الــدش(، فلــم 
يعــد أمامنــا مــن وســيلة معرفــة واتصــال بالعالــم ســوى مواقــع 
التواصــل الاجتماعــي، نقلنــا للنــاس مــا نمــر بــه أول بــأول، لــم 
نعــش فــى وحــدة بفعــل مشــاعر التضامــن التــي أظهرهــا كثريــن 
نحونــا، وكانــت الأزمــة اختبــارًا حقيقيًــا لصداقــات ومعــارف 

إلــى أن مواقــع التواصــل  لنــا« تضيــف عضــوة أخــرى لمحــة 
الاجتماعــي صــارت تُعامــل باعتبارهــا »ترمومتــر« للعلاقــات بيــن 
المســتخدمين، فقــد تقــوي علاقــات حقيقيــة بينمــا تضعــف أخــرى 

ــع التواصــل الاجتماعــي. كــرد فعــل لمثلائهــا علــى مواق
تحدثــت عضــوة بالمجموعــة عــن تجربــة متفــردة لهــا مــع حــارس 
ــى  ــا عل ــن لن ــه كعي ــم أعــرف أهميت العقــار الــذى تســكن بــه، »ل
الشــارع ســوى فــى هــذا التوقيــت، كان ناقــاً جيــدًا لأحــدث 
أصدقائــي  أجــد  يشــاركه  أو  ينشــره  كان  مــا  وكل  الأخبــار، 
ينشــرونه فــي نفــس الوقــت »)**(، هــذه الخبــرة التــي مــرت بهــا 
العضــوة تكشــف فــى جانــب منهــا كيــف أوجــدت مواقــع التواصــل 
أصبــح  بهــا  التــي  المواطــن«  »صحافــة  مفهــوم  الاجتماعــي 
امتــاك الشــخص حســابًا علــى أحــد هــذه المواقــع ســبيلًا ليصبــح 
دائــرة أصدقائــه  فــى  الأخبــار ويشــاركها  ينقــل  صحفيًــا خاصًــا 
والمتفاعليــن معــه، وتــزداد أهميتــه لأنــه لا يســتلزم تدريبًــا علــى 
المهنــة الإخباريــة، فيكفــى أن يوجــد الشــخص فــى موقــع الحــدث، 
ليفتــح أيــا مــن مواقــع التواصــل الاجتماعــي، وينقــل بالصــوت 
والصــورة مــا يجــري أمامــه، وقــد ظهــر هــذا أوضــح مــا يكــون فــى 
أزمــة الأمطــار الغزيــرة بالتجمــع التــي كان الناقــل والراصــد الأول 
لهــا مواطنــون عاديــون، وأغلــب الصــور والفيديوهــات الأولــى لهــا 

مــن التقــاط أشــخاص عاديــون لا صحفيــون محترفــون.
الرقمــي  الفضــاء  مــن  لانتقالهــا  الأزمــة  أخبــار  انتشــار  أدى 
إلــى شاشــات القنــوات التليفزيونيــة، كمــا فرضــت نفســها علــى 
أثيــر المحطــات الإذاعيــة لاســيما الجديــدة منهــا، فبــدأت رســائل 
الشــكوى والاســتغاثة تجــد طريقهــا للبرامــج التليفزيونيــة المســائية، 
كما بدأ مقدمو البرامج الإذاعية عبر بعض الإذاعات يعرضون 
رســائل مماثلة وصلتهم من ســكان منطقة الأزمة، »أزمة أمطار 
التجمــع فرضــت نفســها علــى القنــوات الخاصــة والحكوميــة بعــد 
أن ملئــت أخبارهــا مواقــع التواصــل الاجتماعــي، وهــذا )وجــه 
إيجابــي( مــن حســنات مواقــع التواصــل الاجتماعــي فــى أزمتنــا« 
هكــذا علقــت عضــوة بإحــدى المجموعــات، والتقــط حديثهــا عضــو 
الجهــات  مــع  هاتفيــة  اتصــالات  عــدة  »أجرينــا  قائــاً  آخــر 
المســئولة لكــن أحــدا فــى جهــاز المدينــة لــم يجيبنــا، لا أتخيــل 
متــى كانــت ســتُحل أزمتنــا لــو لــم يكــن صــوت ســاكني التجمــع 
عاليــا وحضورهــم قويًــا عبــر مواقــع التواصــل الاجتماعــي«، 
وهــو مــا اتفــق مــع دراســة )Helsloot & Ruitenberg( والتــي 

تــم الاشــارة لهــا فــي الدراســات الســابقة.
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وفــى موقــف أخــر أشــار بعــض أعضــاء مجموعــات النقــاش 
ــع  المركــزة إلــى مــرارة أن يــروا أزمتهــم مــادة للســخرية عبــر مواق
التواصــل الاجتماعــي، وقــد عكســت هــذا تعليقاتهــم التــي أوردوهــا 

علــى النحــو التالــي: 
مصــورة  )تعليقــات  كوميكــس  الصفحــات  بعــض  »نشــرت 
ســاخرة( عــن غــرق التجمــع، بالرغــم مــن أنهــا كانــت تجتــذب 
الإعجابــات والمشــاركات والضحــكات والتعليقــات الســاخرة لكنها 
عبَّــرت  نقيضهــا  عــن  تفصــح  تؤذينــا« بضحكــة  قطعــاً  كانــت 
عضــوة بالمجموعــة عــن اســتنكارها لموقــف بعــض المســتخدمين 

مــن أزمــة أمطــار التجمــع. 
»أصبحنــا موضوعًــا للفكاهــة لــدى بعــض الفارغيــن )التعبيــر 
للعضــو( الذيــن أظهــروا حقــدًا طبقيًــا كنــا نظنــه انتهــى مــن 
ســنين انقضــت، لكــن اتضــح أنــه لا يــزال يســرى فــى دمــاء 
البعــض وتضــج بــه تعليقاتهــم علــى تويتــر التي عكســت شــماتة 
فــى أصحــاب الملاييــن وســاكني الكمبونــدات الذيــن يصارعــون 
أمطــارًا طالمــا عانــى منهــا ســاكنو عشــوائيات القاهــرة« وفقــا لمــا 

ذكــره عضــو آخــر. 
»فــي اليــوم التالــي لبدايــة الأزمــة قــرأت بوســتات علــى مواقــع 
فــي  الشــقة  أن  مــن  الاجتماعــي ســخر أصحابهــا  التواصــل 
ــاع بمبالــغ زهيــدة، وأن أصحابهــا  التجمــع الخامــس صــارت تبُ
البوســتات  عــن  فضــا  الســفر،  لدواعــي  للبيــع  يعرضونهــا 
المتهكمــة التــي تتحــدث عــن ضبــط شــابين خــال محاولــة 
هجــرة غيــر شــرعية مــن التجمــع إلــى المعــادي، وهــي التعليقــات 
للــذوق  النظــر عــن مجافاتهــا  التــي - بصــرف  والبوســتات 
وأصــول اللياقــة - عكســت صــورة راجــت فــي أذهــان المصرييــن 

ــرة«. ــة التجمــع بعــد أزمــة الأمطــار الغزي عــن منطق
يتضــح ممــا ســبق أن ردود الأفعــال التــي تلقاهــا ســكان التجمــع 
عبــر مواقــع التواصــل الاجتماعــي لــم تكــن جميعهــا وفــى كل 
مراحــل الأزمــة تضامنيــة كمــا عبَّــرت عضــوة بمجموعــة أخــرى 
مــن قبــل، بــل علــى النقيــض اســتنكر أغلــب الأعضــاء أن تمتلــئ 
مواقــع فيســبوك وواتســأب بصــور كثيــرة لا تقــدر كــم القلــق الــذى 

يعيشــونه وتســخر مــن أزمتهــم المفاجئــة.
بُعــد مغايــر أفصحــت عنــه نتائــج مجموعــات النقــاش المركــزة 
وهــو كيــف أن اكتشــاف معانــاة الآخريــن يســاعد علــى تخفيــف 
وقــع الأزمــة، هكــذا أوضحــت تعليقــات بعــض أعضــاء المجموعــة 
التواصــل الاجتماعــي أن بعــض طــرق  »عرفنــا عبــر مواقــع 

ــد أغرقتهــا  ــا ق ــق طاب ــن وطري ــق العلمي الســفر الســريعة كطري
الســيول، وتســببت فــى إغلاقهــا، كمــا شــاهدنا صــور القــرى 
مــن  وتُفرغهــا  الأمطــار  تُغرقهــا  الســخنة  بالعيــن  الســياحية 
روادهــا، حينهــا أدركنــا أننــا لســنا وحدنــا مَــن ضربتــه الأزمــة«.
بنــاءً علــى مــا ســبق يمكــن القــول أنــه بمقــدار مــا أســهمت مواقــع 
التواصــل الاجتماعــي فــى التعريــف بأزمــة الأمطــار الغزيــرة التــي 
عانتهــا منطقــة القاهــرة الجديــدة، وأتاحــت للمتضرريــن ايصــال 
الإعــام  انتبــاه  لفــت  ثــم  ومــن  للمســئولين،  ورســائلهم  صوتهــم 
التقليــدي لهــم، فقــد تســببت – فــى الجانــب الآخــر- فــى الحــاق 
الأذى النفســي ببعضهــم مــن شــيوع الســخرية مــن أزمتهــم، كذلــك 
تلفــت الأزمــة الانتبــاه إلــى تأثيــر مواقــع التواصــل الاجتماعــي 
تنتبــه للأزمــة  لــم  التــي  التقليديــة  علــى أجنــدة وســائل الاعــام 
الرصــد  إلــى  الاجتماعــي  التواصــل  مواقــع  فســبقتها  مبكــرًا، 
ــت تأخــر وصــول الإعــام التقليــدي. والمتابعــة الفوريــة وعوضَّ

المحــور الثالــث: التعــاون مــن أجــل الوصــول إلــى حلــول 
للأزمــة موضــوع الدراســة

شكل رقم )3(
المرحلة الثالثة لعلاقة مواقع التواصل الاجتماعي بالأزمات 

»التعاون فى وضع الحلول«

ينفصــل عــن حديــث الأســباب، والأخيــر  الحلــول لا  حديــث 
أعضــاء  أغلــب  وجــد  مــا  هــذا  وأساســه،  التشــخيص  جوهــر 
مجموعــات النقــاش المركــزة الثلاثــة أنفســهم منخرطيــن فيــه بدرجــة 
أو بأخــرى، فبعــد مــرور ســاعات مــن بدايــة أزمــة غــرق شــوارع 
ثــم  الســكان والســيارات، ومــن  بالأمطــار ومحاصرتهــا  التجمــع 
اســتيعاب »صدمــة المفاجــأة«، بــدأ الغالبيــة يتجــه للتفكيــر فــى 

أســباب مــا جــرى حتــى يمكــن إيجــاد حلــول وافيــة لهــا.
ــرًا،  ــا كبي ــم يكــن لــدي اهتمامً »عنــد بدايــة ســقوط الأمطــار ل
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لكــن  )أبريــل(،  التوقيــت  غرابــة  ســوى  انتباهــى  يلفــت  ولــم 
بمــرور الوقــت بــدأت أدرك أن ثمــة أمــرًا غيــر طبيعــي بعــد 
أن لاحظــت بدايــة تجمــع الميــاه فــى الشــارع الــذى أســكن بــه 
ــى الرغــم مــن توافــر بالوعــات صــرف« هكــذا يقــول عضــو  عل
بأحــد المجموعــات، مُضيفًــا »عرفــت مــن حــارس العقــار أن 
بالوعــة الصــرف قــد انســدت وتوقفــت عــن اســتقبال المزيــد 
مــن الميــاه، ووجــدت خبــر انســداد أغلــب البالوعــات قــد انتشــر 
عبــر مجموعــة خاصــة بســكان التجمــع علــى فيســبوك، حينهــا 

أيقنــت أننــا مقبلــون علــى أزمــة تســتوجب الحــذر«.
فيســبوك  صفحــات  خــال  ومــن  الشــخصية  بالاتصــالات 
وواتســأب بــدأت تتضــح لأعضــاء مجموعــات النقــاش المركــزة 
الكثيــر مــن أســباب الأزمــة، وســاعد علــى هــذا الفهــم أن نقاشــات 
بــدأ يشــترك فيهــا  مواقــع التواصــل الاجتماعــي بشــأن الأزمــة 
متخصصــون مــن الســكان »بحكــم كونــى مهندسًــا أقــول أن 
البنيــة  بضعــف  يتعلــق  الأول حكومــي  شــقان،  لهــا  الأزمــة 
ــة للمنطقــة، فالتجمــع الخامــس زاد عــدد ســكانه خــال  التحتي
العشــر ســنوات الأخيــرة إلــى ثلاثــة أضعــاف، وســاعد علــى 
ذلــك وجــود مســاحات شاســعة فارغــة وســط المنطقــة أو علــى 
أطرافهــا، فالكثيــر مــن رجــال الأعمــال أخــذوا يبنــون كومباوندات 
بعــد أن لمســوا الإقبــال علــى الشــراء والســكن باعتبارهــا منطقــة 
الأغنيــاء« ويضيــف العضــو ســببًا آخــر هــو »البنــاء فــى أماكــن 
تعــد مخــرات ســيول، مثــل »الغابــات المتحجــرة« التــي تتوســط 
العديــد مــن المناطــق الســكنية كالنرجــس أو عمــارات الأهالــي، 
المرتفعــة  بالمناطــق  تجمعــت  الأمطــار  أن  النتيجــة  وكانــت 
بالغابــة وجرفــت ســورها وأغرقــت المســاكن حولهــا، وقــد كتبــت 
رأيــي هــذا علــى حســابي علــى فيســبوك فــور تقاقــم الموقــف«.
عضــوة أخــرى تعمــل فــى مجــال التخطيــط العمرانــي أضافــت 
مــا يلــى »الأمطــار لــم تكــن الســبب الرئيســي فــى غــرق منطقــة 
نمــا انفجــار الصــرف الصحــي فــى نفــس  شــارع »التســعين«، و�إ
الوقــت، لأن التوســعات الأخيــرة فــى الطــرق بالمنطقــة وجهــود 
تطويرهــا أضــرت بالبنيــة التحتيــة التــي لــم تطلهــا عمليــات 

التجديــد«.
أعــادت عبــر حســابها  أنهــا  قالــت  أخــرى  عضــوة بمجموعــة 
لقــرار صــادر عــن جهــاز مدينــة  علــى فيســبوك نشــر صــورة 
القاهــرة الجديــدة يشــترط عــدم توصيــل مرافــق لجراجــات الســيارات 
والبدرومــات حتــى لا يجــرى اســتغلالها كســكن، وأضافــت »مــا 

يحــدث أن أصحــاب العمــارات يحولــون بالفعــل البــدروم والــدور 
الأرضــي إلــى فيــات مســتقلة بحديقــة«، وتســتطرد العضــوة قائلــة 
أنهــا ذكــرت لجيرانهــا »أن المُــاك يؤجــرون هــذه الفيــات أو 
يبيعونهــا أو يســكنوها بأنفســهم، لكــن شــكل الفيــات ليــس 
الوحيــد أمــام هــؤلاء، إذ يحــول بعضهــم جراجــات الســيارات 
أيضًــا إلــى محــال تجاريــة، وفــى أضعــف الأحــوال يســكن البــواب 
المنخفضــة  المناطــق  هــذه  أن  والنتيجــة  بالبــدروم،  وأســرته 

ــاه«.  ــى لتجمــع المي تكــون عرضــة أول
تفاعُــل أعضــاء المجموعــات مــع النقــاش ازداد عنــد الحديــث 
عــن الأســباب، فبخــاف مــا ســبق أضــاف عضــو آخــر قائــاً 
»كان المخطــط للمنطقــة وقــت إنشــائها ان تســتوعب ٢٠٠ 
ألــف نســمة فقــط، وتــم تحديــد هــذا الرقــم وفقًــا للبنيــة التحتيــة 
لهــا، لكــن الواقــع حاليــا يقــول إن هنــاك ٤ ملاييــن نســمة علــى 
قالهــا  المنطقــة، أي ٢٠ ضعــف المخطــط«  الأقــل يســكنون 
العضــو بأســف مُضيفًــا »هــذا الضغــط الســكاني ظهــر واضحًــا 
فــى أزمــة الطــرق، مــا دفــع الدولــة إلــى إجــراء عمليــات تطويــر 
وتوســيع لشــارع التســعين، لكنهــا لــم تهتــم بباقــي المرافــق بنفــس 
الدرجــة، مــا كان ســببًا فــى هــذه المأســاة« وأرجــع العضــو هــذه 
الخامــس،  التجمــع  فــى  الشــراء  »حُمــى  إلــى  الســكانية  الكثافــة 
بالإضافــة إلــى إقبــال الشــركات العقاريــة علــى الاســتثمار فــى 
ثــم  ومــن  للســكان،  المرتفــع  المــادي  للمســتوى  نظــرًا  المنطقــة 

الخدمــات المُقدمــة لهــم«.
أضــاف عضــو أخــر مــا يلــى مــن الأســباب »الـــ١٧ محطــة 
أوقــات  عــن  ناهيــك  اليوميــة،  الاحتياجــات  تغطــى  لا  الحاليــة 
الكــوارث الطبيعيــة، والقــدرة الاســتيعابية لــكل محطــة لا تزيــد عــن 
١٥٠ ألــف متــر مكعــب«، ثــم يســهب قائــاً »بــدلًا مــن صــرف 
المليــارات علــى تطويــر الطــرق كان الأولــى الإنفــاق علــى تغييــر 
منظومــة الصــرف، فجــزء مــن الأزمــة يتمثــل فــى أن المحطــات 
ذا تعطلــت واحــدة  تعتمــد علــى روافــع ترفــع مــن محطــة لأخــرى، و�إ

تتعطــل المنظومــة بأكملهــا«.
وجــود  تأثيــر  لفهــم  ضروريًــا  الأســباب  عــن  الحديــث  كان 
أصحــاب النظــرة الكليــة للموقــف علــى إيجابيــة التعامــل معهــا، 
باعتبــار مــا ينشــرونه بيــن باقــي المتضرريــن مــن وعــى يســاهم 
المناقشــة نحــو  الموقــف نســبيًا، كمــا مهَّــد لاتجــاه  فــى حلحلــة 

للأزمــة. مجــاراةً  ابتداعهــا  المتضــررون  حــاول  التــي  الحلــول 
»فــى الثامنــة مــن مســاء ثلاثــاء الأزمــة كان حــارس العقــار 
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الــذى أقطــن بــه مــع أســرتي يعانــى الأمرّيــن بعــد تســاقط أمطــار لــم 
يُــرى مثلهــا مــن قبــل فــى منطقــة التجمــع، فــراح الرجــل الأربعيني- 
بــكل مــا أوتــى مــن قــوة - يمنــع وصــول الميــاه إلــى جــراج العقــار 
المنخفــض كثيــرًا عــن مســتوى الشــارع، غيــر أن طاقتــه راحــت 

هــدرًا«.
الحــل الــذى خطــر لحــارس العقــار المُشــار إليــه وجــد مثيــا 
لــه لــدى آخــرون، فقــد ذكــر عضــو مجموعــة أخــرى أن »بعــض 
الأشــخاص تطوعــوا لوضــع أحجــار كبيــرة عنــد مداخــل الشــوارع 
التــي تعرضــت للغــرق حتــى لا تدخلــه الســيارات، كان الهــدف 

تقليــل حجــم الخســائر التــي نعانيهــا جميعــا فــي التجمــع«.
»انتشــرت علــى فيســبوك تحذيــرات بشــوارع التجمــع التــي 
الســكان«  باقــي  يحــذر منهــا  أغرقتهــا ميــاه الأمطــار حتــى 

أخــر. مــا أوضــح عضــو  بحســب 
الحلــول  أشــكال  مــن  بديــل  شــكل  إلــى  أخــر  عضــو  تطــرق 
التــي حــاول مــن خلالهــا المتضــررون اســتيعاب الأزمــة »انتشــر 
علــى مواقــع التواصــل الاجتماعــي منشــور يدعــو ســاكنيها إلــى 
التخفيــض للحــد الأدنــى مــن اســتهلاك الميــاه حتــى يقــل الضغــط 
إلــى  الصــرف الصحــي وتجنبًــا لانتقــال الأزمــة  علــى شــبكات 
داخــل المنــازل والفيــات، وبالفعــل تجــاوب كثيــرون أعرفهــم مــع 

هــذا المنشــور، علــى الأقــل خوفًــا مــن تفاقــم الأوضــاع«. 
»كان مــن الضــروري فصــل التيــار الكهربائــي عــن البــدروم 
والــدور الأرضــي والحديقــة حتــى لا يتســبب اجتيــاز الميــاه 
عتبــة المنــزل فــي كارثــة كبــرى« بهــذه الطريقــة تصرفــت عضــوة 

أخــرى بالمجموعــة.
أطلقــوا  الجديــدة  القاهــرة  »ســكان  أخــرى  عضــوة  أضافــت 
فيســبوك،  الاجتماعــي  التواصــل  موقــع  عبــر  اســتغاثات 
مصحوبــة بصــور وفيديوهــات عديــدة، مناشــدين المســئولين 
ســرعة التحــرك لحــل تلــك الأزمــة التــي قــد تســبب كــوارث خاصة 
ــاه الأمطــار مــن  بوجــود علــب الكهربــاء بالشــارع، وتســرب مي

فتحــات التكييفــات بجانــب تســربها داخــل المنــازل«.

»كانــت بدايــة الاطمئنــان وصــول أول فــوج مــن ســيارات شــفط 
الميــاه« هكــذا تقــول عضــوة بمجموعــة أخــرى، مســتطردة »بالرغــم 
مــن أن عددهــا كان قليــاً لكــن بدأنــا نشــعر أن أحــدا فــي الدولــة 

اســتجاب لنــا ووصلــه صوتنــا الصــارخ«
ألتقــط عضــو آخــر طــرف الحديــث وقــال »كالعــادة وصلــت 
ســيارات الشــفط متأخــرة وبعــد أن بلغــت معاناتنــا أقصاهــا، لكــن 
المهــم أنهــا وصلــت، وبــدأت تنتشــر أخبــار علــى فيســبوك أن 
مزيــدًا مــن الســيارات فــي طريقهــا إلــى مدينتنــا مــن أماكــن 

مختلفــة«. 
»وكأن المســئولين اســتفاقوا فجــأة، بــدأ عــدد كبيــر منهــم 
الرئيســية  الشــوارع  مــن  الميــاه  نــزح  أعمــال  بنفســه  يتابــع 
بغــرض فتحهــا وتســيير الحركــة المروريــة، وقتهــا عرفنــا أن 
الأمــر سيســتغرق بعــض الوقــت حتــى تنتهــى الأزمــة تمامًــا«. 

هكــذا يقــول عضــو المجموعــة.
»كما فهمت من اتصالي بأكثر من مســئول أن العمل يســير 
علــى مســارين، الأول شــفط أكبــر كميــة مــن الميــاه مــن شــوارع 
المدينــة، والثانــي رفــع كفــاءة محطــة الصــرف حتــى تســتطيع 
اســتيعاب الضغــط المفاجــئ لميــاه الأمطــار، العمــل الأول كان 
أســرع وملمــوس، بينمــا تأخــر شــعور الســكان بالعمــل الثانــي 
لبعــض الوقــت« بحســب مــا قالــه المهنــدس عضــو المجموعــة. 

مــن ذلــك يمكــن القــول أن استشــعار الخطــر المشــترك دفــع 
المتضرريــن مــن أزمــة ســقوط الأمطــار الغزيــرة بالقاهــرة الجديــدة 
ســريعة  حلــول  عــن  يبحثــون  فبــدأوا  والتضامــن،  التــآزر  إلــى 
وناجــزة تخفِّــف معاناتهــم، وقــد كان لمواقــع التواصــل الاجتماعــي 
أهميــة ملحوظــة أوردهــا أعضــاء مجموعــات النقــاش المركــزة، 
مباشــر  غيــر  وبشــكل  مباشــر  بشــكل  المعلومــات  تُداولــت  فقــد 
بشــأن كيفيــة التعامــل مــع الموقــف، كمــا كانــت مواقــع التواصــل 
الاجتماعــي ســاحة جاذبــة لتبــادل الخبــرات بيــن المســتخدمين فــي 

أزمــة فاجأتهــم جميعًــا.
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المحــور الرابــع: تحقيــق التكيــف الذاتــي مــع الأزمــة موضــوع 
الدراسة

شكل رقم )4(
 المرحلة الرابعة لعلاقة مواقع التواصل الاجتماعي بالأزمات

»التكيف الذاتي”

»اكتشــفنا أنفســنا فــي هــذه الأزمــة« هــذه العبــارة التــي أوردتهــا 
التكيــف  مفهــوم  إلــى  مباشــرة  تقــود  المجموعــات  بأحــد  عضــوة 
الذاتــي )Self Adaptation(، فبعــض صفــات الأفــراد تظــل 
مختبئــة حتــى عــن أنفســهم إلــى أن يمــروا بتجربــة فرديــة فيعيــدون 
اكتشــاف ذاتهــم، فــإن كانــت هــذه التجربــة مريــرة وتشــكل تهديــدًا 
للنظــام اليومــي للحيــاة، تكــون هــذه القــدرة علــى التكيــف الذاتــي 
متطلبًــا أساســيًا مــن شــأنه أن يحقــق الســامة والنجــاة، وتعلــو 
قيمــة الوســائل التــي مــن شــأنها أن تتيــح للأفــراد أنشــطة هــذا 

التكيــف الذاتــي.
إلــى مــا  أشــار أغلــب أعضــاء المجموعــات بصــور مختلفــة 
لمواقع التواصل الاجتماعي من قدرة على تزويدهم بالمعلومات 
ونقــل الخبــرات التــي ســاعدتهم علــى التعامــل الإيجابــي مــع أزمــة 
الأمطــار الغزيــرة التــي مــروا بهــا، فعنــد ســؤال الأعضــاء عــن مــاذا 
كان ســيحدث لــو لــم تكــن مواقــع التواصــل الاجتماعــي موجــودة 

فــي هــذه الأزمــة، جــاءت تعليقاتهــم كاشــفة علــى النحــو التالــي:
»علــى الأقــل مــا كنــا اســتطعنا أن ننقــل إلــى المســئولين الوضــع 

المأســاوي الــذى كنــا نعانيــه بعــد هطــول امطــار بغــزارة«.
»أظن أن التدخل الرســمي كان ســيتأخر كثيرًا لو لم يكن لكل 

منــا نافــذة يطــل مــن خلالهــا ويطلــب الإغاثة«.

»مــن خــال مواقــع التواصــل الاجتماعــي تشــكلت قــوى ضغــط 
مجتمعيــة اســتطاعت أن تكشــف الفســاد فــي جهــاز المدينــة، وأن 
لــى إحالــة  تقــود إلــى عــزل رئيــس الجهــاز وتكليــف أخــر محلــه و�إ

بعــض المســئولين للنيابــة الإداريــة«.
الفضــاء  عبــر  عاليًــا  صوتنــا  إطــاق  نافعــة،  ضــارة  »رب 
الاجتماعــي كشــف المســتور عــن بعــض مشــكلات البنيــة التحتيــة 
فــي المــدن الجديــدة، وأدى إلــى بــدء اتخــاذ خطــوات لحلهــا، ولــو 
التواصــل  مواقــع  علــى  الفضيحــة  وتنتشــر  بالأزمــة،  نمــر  لــم 
الاجتماعــي لربمــا تأخــر التدخــل الحكومــي والقضائــي عقــودًا«.

هــذه التعليقــات وغيرهــا ممــا أورده أعضــاء مجموعــات النقــاش 
المركــزة التــي أجرتهــا الباحثــة تفصــح بجــاء عــن المكانــة التــي 
صــارت تشــغلها مواقــع التواصــل الاجتماعــي وعمــق تداخلهــا 
فــي حيــاة المصرييــن، لاســيما فــي الأوقــات التــي تشــهد اضطرابًــا 
وخلــاً مفاجئًــا فــي نظــام الحيــاة المعتــاد، مــن قبيــل أزمــة الأمطــار 

الغزيــرة التــي عاشــتها منطقــة القاهــرة الجديــدة.
التواصــل  مواقــع  عبــر  الأعضــاء  نقاشــات  خــال  فمــن 
الاجتماعــي تشــكَّلت بينهــم حالــة مــن المعرفــة المشــتركة ومــن ثــم 
الفهــم المشــترك لحقيقــة الأزمــة، مــا هيَّــأ بــدوره الفرصــة للاشــتراك 
والمجتمعــة  والمتســقة  المتماســكة  الأنشــطة  مــن  مجموعــة  فــي 
التــي أتاحــت لهــم تحقيــق هــدف الجماعــة فــي اجتيــاز الأزمــة 
علــى النحــو المناســب، فقــد اتبــع الأعضــاء نفــس القواعــد وعملــوا 
مــن أجــل أهــداف ومهــام مشــتركة متفــق عليهــا، ســاعدت مواقــع 
التواصــل الاجتماعــي علــى وصولهــم إليهــا، ومــن ثــم أوجــدت 
أنشــطة وآليــات مشــتركة بينهــم للفكــر والفعــل، وبالتالــي تجــاوز 
دورهــا موقــع الوســيط الاتصالــي لتصبــح »فاعــا نابضًــا بحيــاة« 

يدفعهــا فيــه مســاهمات الأعضــاء الاختياريــة.
ممــا تجــدر الإشــارة إليــه إجمــالًا أيضًــا أن مواقــع التواصــل 
نمــا  الاجتماعــي لــم تكــن فقــط ســاحة للنقــاش بشــأن الأزمــة و�إ
أفســحت المجــال لإدارتهــا وســاعدت المســتخدمين علــى إيجــاد 
أوجهــه  اختلــف  تعامــل  وهــو  معهــا،  للتعامــل  مختلفــة  بدائــل 
باختــاف خبراتهــم الذاتيــة ومســتويات انخراطهــم فــي الأزمــة.

 المحور الرابع: تحقیق التكیف الذاتي مع الأزمة موضوع الدراسة
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خاتمة 
تعتبــر القــدرة علــى التكيــف الذاتــي هامــة للمواطنيــن، وبالتالــى 
للمجتمــع ككل مــن أجــل إدارة الأزمــة وتخطيهــا، فهــي تعتمــد 
حــول  المواطنيــن  بيــن  التواصــل  تحقيــق  أساســية علــى  بصفــة 
المــادي  بالوجــود  التواصــل  هــذا  ارتبــط  ســواء  الأزمــة،  موقــف 
الرقميــة،  والاتصــالات  الإنترنــت  شــبكة  عبــر  كان  أو  للأفــراد 
فيتبادل المستخدمون الأنباء حول الموقف ويقدمون المساعدات 
لبعضهــم البعــض، كمــا يعملــون علــى حــل المشــكلات ســويًا، 
وبالتالــي  الموقــف  مــع  التعامــل  علــى  القــدرة  تتحقــق  ثــم  ومــن 
التكيــف معــه، وهنــا تؤثــر وســائل التواصــل الاجتماعــي علــى 
قــدرة المواطــن علــى تحقيــق التكيــف الذاتــي، وذلــك مــن خــال 
الأزمــة  مــن  المتضرريــن  تمكــن  النطــاق  واســعة  شــبكة  توفيــر 
مــن التواصــل والمشــاركة، فالمشــاركة المجتمعيــة القائمــة علــى 
التقــارب بيــن مجموعــات الأفــراد لــم تعــد ضروريــة علــى المســتوى 

الجغرافــي فقــط بــل علــى المســتوى الرقمــي أيضًــا.
الذاتــي داخــل  التكيــف  القــدرة علــى  تقتصــر عمليــة دعــم  لا 
بموقــع  الموجوديــن  الأفــراد  جهــود  علــى  المتضــررة  المنطقــة 
الأزمــة فقــط بــل تمتــد لتشــمل مشــاركات كل فــرد علــى اتصــال 
التــي  الأســاليب  مــن  المزيــد  يقــدم  مــا  وهــو  الإنترنــت،  بشــبكة 
الذاتــي،  التكيــف  تحقيــق  مــن  المتضرريــن  المواطنيــن  تمكــن 
الاتصــال  نحــو  ميــاً  أكثــر  المتضــررون  هــؤلاء  يكــون  حيــث 
بالآخريــن والحصــول علــى المزيــد مــن الأخبــار، لــذا فهــم يتجهــون 
نحــو جمــع الأنبــاء الهامــة المتصلــة بموقــف الأزمــة ونشــرها، 
فيســتطيعون حــل المشــكلات التــي تواجههــم مــن خــال القــدرة 
المتزايــدة علــى تبــادل الأخبــار، ممــا يقــوي مــن موقــف هــؤلاء 
المواطنيــن، ويجعلهــم أكثــر قــدرة علــى التعامــل المــرن مــع موقفهــم 

الذاتــي.
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فقــط  المبحوثيــن،  إجابــات  نــص  فــي  الباحثــة  تتدخــل  )•( لــم 

كان  حيــن  صحيحــة  عربيــة  بلغــة  صياغتهــا  ضبــط  أعــادت 
الإجــراء. هــذا  الأمــر  يقتضــى 

طلبــت  الباحثــة،  جانــب  مــن  الاســتيضاح  مــن  )**(لمزيــد 
الباحثة –عقب انتهاء الجلســة- من العضوة أن تريها منشــورات 
الشــخص المذكــور علــى فيســبوك، وبالفعــل عرضــت العضــوة 
بهــا،  قــام  التــي  والمشــاركات  للبوســتات  نماذجًــا  الباحثــة  علــى 
ودخلــت الباحثــة علــى حســابه لمراجعــة بيانــات التعريــف بنفســه، 
ووجــدت أنــه شــاب جامعــي يبلــغ مــن العمــر 23 عامًــا، وأنــه 
يســاعد والــده كبيــر الســن فــي أعمــال حراســة العقــار الــذى تقطــن 

بــه عضــوة المجموعــة.
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