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تتحــدد مشــكلة الدراســة في التعــرف علــى أهــم اســتراتيجيات اتصــال المخاطــر، التــي اســتخدمتها وزارة الصحــة 
والســكان المصريــة في الاتصــال بالجمهــور المصــري عبــر موقــع الفيــس بــوك أثنــاء جائحــة »كورونــا« في المراحــل 
المختلفة للأزمة، واعتمـــدت الدراســـة على مدخــــل نمـــوذج اتصــــال المخـاطـر للطــــوارئ والأزمــات، وتوصلت الدراسة 

إلــى مجموعــة مــن النتائــج أبرزهــا:

تم اســتخدام اســتراتيجية توضيــح الإجــراءات الحكوميــة في غالبيــة المنشــورات في مرحلــة مــا قبــل الأزمــة بهــدف  	-
توضيــح إجــراءات الاســتعداد للتعامــل مــع الأزمــة، تلاهــا اســتراتيجية الطمأنــة للتأكيــد علــى عــدم رصــد أي 

ــرات مــن المخاطــر. ــم اســتراتيجية التحذي ــة بمصــر، ث حــالات مصاب

ــة للأزمــة، تلاهــا  ــة الأحــداث الأولي ــى في مرحل ــة الأول ــة المرتب ــح الإجــراءات الحكومي ــت اســتراتيجية توضي احتل 	-
اســتراتيجية تخفيــض الغمــوض، ثــم اســتراتيجية ترويــج الســلوكيات الفعّالــة، تــا ذلــك اســتراتيجية الطمأنــة، كمــا 
ــة ومــا قبــل الأزمــة بنســبة أكبــر مــن  تم اســتخدام اســتراتيجية تصحيــح الشــائعات وســوء الفهــم في هــذه المرحل

مرحلــة الأزمــة؛ وهــو مــا يشــير إلــى زيــادة الشــائعات نتيجــة الغمــوض مــع انــدلاع الأزمــة.

أمــا في مرحلــة الأزمــة، فقــد غلــب اســتخدام اســتراتيجية تخفيــض الغمــوض؛ حيــث احتلــت المرتبــة الأولــى مــن  	-
خــال نشــر تقاريــر الحــالات اليوميــة بانتظــام بأعــداد حــالات الإصابــة والوفــاة والشــفاء، وتعريــف الجمهــور 
بمصــادر المعلومــات الرســمية، ودعــوة الجمهــور لطــرح استفســاراتهم، تلاهــا اســتراتيجية ترويــج الســلوكيات 
الفعّالــة في المركــز الثانــي، وهــو مــا يشــير إلــى أن توعيــة الجمهــور بالســلوكيات الفعّالــة التــي يجــب الالتــزام بهــا 
للوقايــة مــن الوبــاء وعــدم الإضــرار بالآخريــن تعــد هدفًــا أساســيًا أثنــاء مرحلــة الأزمــة، تلاهــا اســتراتيجية تقــديم 

ــح. النصائ

الكلمات المفتاحية: اتصال مخاطر – صحة – كورونا - أزمة - جائحة

Research problem is to identify key risk communication strategies utilized by the Egyptian 
Ministry of Health and Population to communicate with the Egyptian public on Facebook 
during various stages of Corona pandemic crisis. The study uses the Crisis and Emergency Risk 
Communication Model (CERC). The most prominent results of the study are:
-	 Clarification of government measures Strategy was ranked first in the initial events phase of 

the crisis, followed by the uncertainty reduction strategy, then the efficacy strategy, followed 
by the reassurance strategy. The strategy of Correcting Misunderstanding and Rumors was 
used more often during this phase and pre-crisis phase than in crisis phase, which indicates 
an increase in rumors due to ambiguity as crisis outbreak.

-	 As crisis phase started, the use of uncertainty reduction strategy prevailed, it was ranked first 
through publishing daily case reports regularly with numbers of cases, death and recovery, 
informing public of official information sources, and inviting them to present their inquiries.  
Efficacy strategy came in the second rank, which indicates that Educating public about 
effective behaviors to prevent the spread of the disease; and avoid harming others was a 
primary goal during crisis phase, followed by Providing Recommendations strategy.
Keywords: Risk communication, Health, Coronavirus, Covi-19, Crisis, Pandemic
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فيروسات "كورونا" هي سلالة واسـعة مـن الفيروسـات التـي قـد تسـبب المـرض للحيـوان 
ا  ــدى البشــر أمراضــً ــا" تســبب ل والإنســان، ومــن المعــروف أن عــددًا مــن فيروســات "كورون
تنفسية تتراوح حدتها مـن نـزلات البـرد الشـائعة إلـى الأمـراض الأشـد حـدة مثـل متلازمـة 
الشــرق الأوســط التنفســية "ميــرس" والمتلازمــة التنفســية الحــادة الوخيمــة "ســارس"، وقــد 

-سـلالة جديـدة مـن "فيـروس كورونـا" تتسـبب في مـرض "كوفيـد  ٢٠١٩ظهرت في ديسمبر  
"، ولــم يكــن هنــاك أي علــم بوجــود هــذا الفيــروس الجديــد ومرضــه قبــل بــدء تفشــيه في ١٩

-تتمثل الأعراض الأكثـر شـيوعًا لمـرض "كوفيـد، و٢٠١٩مدينة ووهان الصينية في ديسمبر  
ا الحمى والإرهاق والسعال الجاف، ولكن الأعراض تشتد " في  ١٩ لدى شخص واحد تقريبـً

ــنفس، " فيعــاني مــن صــعوبة في ١٩-مصــابين بمــرض "كوفيــدأشــخاص  ٥مــن بــين كــل  الت
شــاكل بــين المســنين والأشــخاص المصــابين بموتــزداد مخــاطر الإصــابة بمضــاعفات وخيمــة 

  .) ١( أو السكري أو السرطانأخرى مثل ارتفاع ضغط الدم أو أمراض القلب والرئة  صحية  

" إلـى جائحـة تـؤثر علـى العديـد مـن بلـدان العـالم، حيـث أعلنـت ١٩-وقد تحـوّل "كوفيـد
ــة في  ــة الصــحة العالمي ــارس  ١١منظم ــا" المســتجد كجائحــة نظــرًا  ٢٠٢٠م ــروس كورون "في

معظم دول العالم، وأصبح أحد أهم المخاطر التي هـددت البشـرية علـى لانتشار المرض في  
مـر التــاريخ، ويهــدد الأنظمــة الصــحية وصــحة المــواطنين علــى مســتوى العــالم، وأصــبح مــن 
الضروري أن تقوم الحكومات والأنظمة الصحية في كل دول العالم باتخاذ كافة الإجـراءات 

ف والإجراءات التي تم اتخاذهـا، وخلـق الـوعي الاحترازية، وإعلام الجمهور بتطورات الموق
لدى المواطنين من أجل تحفيز الجمهور للقيام بـالإجراءات الوقائيـة التـي تحـد مـن انتشـار 

  المرض.

وقامــت الحكومــة المصــرية بشــكل عــام ووزارة الصــحة والســكان المصــرية بشــكل خــاص 
صـر، اسـتمرت هـذه باتخاذ مجموعة إجـراءات للاسـتعداد للأزمـة قبـل ظهـور المـرض في م

الإجــراءات مــع ظهــور أول حالــة إصــابة بــالمرض لشــاب صــيني يعمــل في إحــدى الشــركات 



 

 
٢٤٣٦ ٢٤٣٦ 

ــد الأعــداد  الصــينية في مصــر، وتصــاعدت الإجــراءات المتخــذة مــع تصــاعد الأزمــة وتزاي
  تدريجيًا لتقليل المخاطر إلى أقصى حد.

يكـن هنـاك دور   ومع ذلك، فإن هذه الإجراءات وحدها لا تكفـي للتصـدي للأزمـة مـا لـم
للمواطن في الاستعداد للأزمـة وتقليـل حـدة المخـاطر مـن خـلال تبنـى السـلوكيات الوقائيـة 
التي تحـد مـن انتشـار الفيـروس، ولـذلك مـن الضـروري أن تقـوم مؤسسـات الدولـة، وعلـى 
رأسها وزارة الصحة، بالاتصال بالجمهور كأحد أهم المصـادر الرسـمية الموثـوق بهـا بهـدف 

ور بالســلوكيات الفعّالــة للوقايــة مــن الفيــروس والإعــلام عــن المســتجدات أولاً توعيـة الجمهــ
  بأول فيما يتعلق بالأزمة.

أنــه في أوقــات الأزمــات والطــوارئ يتزايــد إقبــال  ) ٢(  وقــد أثبــت عــدد مــن الدراســات
المواطنين على مواقع التواصل الاجتمـاعي مـن أجـل الحصـول علـى المعلومـات، ولـذلك مـن 
الضروري أن تقوم مؤسسات الدولة، وعلى رأسها وزارة الصحة، بالاتصال بـالجمهور عبـر 
مواقــع التواصــل الاجتمــاعي، حتــى يحصــل الجمهــور علــى المعلومــات التــي يحتاجهــا حــول 
الوباء من الأجهزة الرسمية الموثوق بها بشكل منتظم وفوري وبما لا يتيح الفرصـة لانتشـار 

  الشائعات.

مشـكلة الدراسـة في التعـرف علـى أهـم اسـتراتيجيات اتصـال المخـاطر   ومن هنـا تتحـدد
ــر  ــالجمهور المصــري عب ــي اســتخدمتها وزارة الصــحة والســكان المصــرية في الاتصــال ب الت
مواقع التواصل الاجتماعي، بـالتطبيق علـى موقـع  الفـيس بـوك، أثنـاء جائحـة "كورونـا" في 

  المراحل المختلفة للأزمة.

  الدراسات السابقة:

ــي تم ــل المحــور الأول في الدراســات الت ــى محــورين؛ تمث  تصــنيف الدراســات الســابقة إل
تناولت اتصالات المخاطر الصـحية عبـر مواقـع التواصـل الاجتمـاعي، ويتنـاول هـذا المحـور 
اتصالات المخاطر الصحية عبر مواقع التواصل الاجتماعي من قبل المنظمـات الصـحية أو 

ات تفشي الأوبئة، أما المحور الثـاني فتمثـل في الدراسـات عبر مناقشات الجمهور أثناء أزم
التـــي تناولـــت المخـــاطر الصـــحية عبـــر وســـائل الاتصـــال التقليديـــة، ويتنـــاول هـــذا المحـــور 
اتصــالات المخـــاطر الصــحية للمنظمـــات الصــحية بشـــكل عــام، وتغطيـــة وســائل الإعـــلام 

ة علــى وعــي وســلوكيات التقليديــة للمخــاطر الصــحية (الأوبئــة) وتــأثير التغطيــة الإعلاميــ
  الجمهور.



 
 

                 ٢٤٣٧ 

ــل  ــع التواصــ ــر مواقــ ــاطر الصــــحية عبــ ــالات المخــ ــت اتصــ ــي تناولــ ــات التــ ــور الأول: الدراســ المحــ
  الاجتماعي

للتعــرف علــى المعلومــات الموقفيــة التــي تم نشــرها مــن قبــل الجمهــور خــلال أزمــة وبــاء 
 إعــادة "كورونــا"، وفهــم كيــف يمكــن انتشــارها علــى مواقــع التواصــل الاجتمــاعي مــن خــلال

لتحليـل المناقشـات حـول المعلومـات المتعلقـة "بفيـروس )٣"Li, 2020"النشر، هدفت دراسـة 
" في الصـين، وتم تقسـيم هـذه المعلومـات Weiboكورونا" على موقع التواصل الاجتمـاعي "

إلى سبع معلومات موقفية، وتوصلت الدراسة إلى أن هنـاك خصـائص للمعلومـات التـي تم 
احتوائهـــا علـــى مســـتجدات الموقـــف والتبرعـــات ونقـــد الســـلطات  إعـــادة نشـــرها، أهمهـــا

  الصحية، كما تبين وجود ارتباط بين وجود "الهاشتاج" في المنشور وإعادة "التغريد".

ومــن أجــل فهــم الكيفيــة التــي يتحــدث بهــا الجمهــور عــن اســتجابته للرســائل المتعلقــة 
مناقشـات الجمهـور حـول وبـاء "ايبـولا بتحليـل )٤("Guidry, 2020" بايبولا قامـت دراسـة

"Ebola " علــى منصــتين لمواقــع التواصــل الاجتمــاعي همــا تــويتر وبنترســتPinterest ،"
 Ebola Outbreak" تحتوي على هاشـتاج "Pinبين " ٧٠٠تغريدة و ٨٠٠حيث تم تحليل 

#Ebola وتوصلت الدراسة إلى احتـواء بنترسـت علـى نسـبة أعلـى مـن الرسـائل المتعلقـة ،"
بايبولا"، وأن هناك اختلاف بين المنصتين من حيث عوامـل إدراك المخـاطر، حيـث احتـوت "

بنترســت علــى رســائل أكثــر في هــذا المجــال، متمثلــة في الخــوف، والخطــر، وعــدم الثقــة 
بالمؤسسات، وطبيعة "ايبولا" من حيث عدم السيطرة، وكثرة الوفيات الناجمة عـن "إيبـولا"، 

ا لوجـود عوامـل إدراك المخـاطر بشـكل واضـح في بنترســت وأشـارت الدراسـة إلـى أنـه و فقـً
  فإنه ينبغي اعتبار بنترست منصة اتصالية صحية فعّالة.

إلى التعرف على التغييرات في نشاط التغريـدات )٥("Chen, 2018وهدفت دراسة "
 ٢٠١٦خـلال عـام  Zikaلمركز الوقاية والسيطرة على الأمراض فيما يتعلـق بمـرض "زيكـا" 

ها باستجابة الجمهور لهذه الرسائل، من خـلال التعـرف علـى التغييـرات في انـدماج وعلاقت
الجمهور معها، وتوصلت الدراسة إلى أن مركز الوقاية والسيطرة على المعلومات كـان أكثـر 
فاعلية في مرحلـة الإنـذار المبكـر لوبـاء "زيكـا" القـادم، وأنـه نجـح في جـذب انتبـاه الجمهـور 

، بينما وجد أنه عندما زاد عدد حالات "زيكا" بشـكل حـاد ٢٠١٦عام    خلال الربع الأول من
فإنـه قـد قـلّ عـدد التغريـدات المتعلقـة بزيكـا بشـكل  ٢٠١٦في الربع الثاني والثالث من عام 

  ملحوظ ولم تتوافق مع أعداد الحالات. 



 

 
٢٤٣٨ ٢٤٣٨ 

وللتعـــرف علـــى كيفيـــة توظيـــف الســـلطات الصـــحية في ســـنغافورة لمواقـــع التواصـــل 
بدراسـة اسـتراتيجيات الاتصـال المسـتخدمة )٦("Lwin, 2018قامت دراسـة "الاجتماعي، 

في "الفـــيس بـــوك" للرســـائل المتعلقـــة بوبـــاء "زيكـــا" لـــثلاث مؤسســـات صـــحية أساســـية في 
سنغافورة، هي: وزارة الصحة، والوكالـة القوميـة للبيئـة، ومجلـس التوعيـة الصـحية، وذلـك 

ســتخدام "الفــيس بــوك" للاتصــال بشــكل خــلال عــام، وقــد أشــارت الدراســة إلــى أنــه تم ا
"، كمـا تبـين CERCاستراتيجي بما يتوافق مع نموذج اتصال المخـاطر للطـوارئ والأزمـات "

أن هنــاك اســتخدامات حديثــة للفــيس بــوك للاتصــال بشــأن تفشــي الأوبئــة، التــى تتضــمن 
ــان وا ــة مــن المــرض، والتعبيــر عــن الامتن لشــكر تــرويج المســئولية المشــتركة للجمهــور للوقاي

لتعاون الجمهور أثنـاء الأزمـة، كمـا أشـارت النتـائج إلـى أن رسـائل الاسـتعداد للأزمـة أكثـر 
  فاعلية حيث أنها حققت مستوى عالٍ من اندماج الجمهور معها.

للتعــرف علــى اســتخدام كــل مــن وزارة )٧("Vijaykumar, 2017وســعت دراســة "
من أجـل التوعيـة بمـرض "زيكـا" مـن " ووكالة البيئة الوطنية "للفيس بوك" MOHالصحة "

، والتعرف على استجابة الجمهور لهـذه الجهـود، وقـد ٢٠١٦سبتمبر  ١إلى    ٢٠١٥مارس    ١
توصلت الدراسة إلى أنه على الرغم من التقـارب الشـديد بـين المنظمتـين في التوعيـة، فـإن 

نمـا منشورات وزارة الصحة قـد حظيـت بعـدد أكبـر مـن الإعجابـات ومشـاركة الجمهـور، بي
حظيت منشورات وكالة البيئة الوطنية بعدد أكبر من التعليقات، وجاءت غالبيـة المنشـورات 
الخاصــة بهــا عــن الوقايــة مــن المــرض، بينمــا جــاءت غالبيــة منشــورات وزارة الصــحة عــن 

  مستجدات الموقف.

لدراســة خصــائص الســلوك الاتصــالي )٨("Strekalova, 2017وســعت دراســة "
الاجتماعي استجابة للأخبار بشأن وباء "ايبولا"، وذلـك مـن خـلال  لجمهور مواقع التواصل

منشورات على صفحة "الفيس بوك" لمركز الوقايـة والسـيطرة علـى الأمـراض   809تحليل
ــي  35,916و  ا، واتضــح وجــود اختلافــات في ســلوك المعلومــات للجمهــور الإلكترون تعليقــً

التـي تناولـت تعزيـز الصـحة بشـكل عـام، وفقًا للرسائل التي تناولـت وبـاء ايبـولا والرسـائل  
واتضح أنه على الرغم من قلة عـدد الرسـائل التـي تناولـت وبـاء "ايبـولا" مقارنـة بالرسـائل 
التي تناولت تعزيز الصحة فإن الموضوعات الخاصة بوباء "ايبولا" قد حظيت بجذب انتبـاه 

علــى أخبــار وبــاء  أكبــر مــن قبــل المســتخدمين، كمــا اتضــح أن الجمهــور الــذي قــام بــالتعليق
  "ايبولا" جمهور متجانس، وأنه اختلف في درجة مشاركة المعلومات.



 
 

                 ٢٤٣٩ 

وللتعــرف علــى كيفيــة توظيــف المنظمــات الصــحية لمواقــع التواصــل الاجتمــاعي وقــت 
انتشار الأوبئة الصحية، وكيف يمكن أن تؤثر على استجابة الجمهور للأزمـة داخـل وخـارج 

بدراسـة منشـورات مواقـع )٩("Guidry, 2017اسة "مواقع التواصل الاجتماعي، قامت در
التواصل الاجتماعي لثلاث منظمات صحية أساسـية، هـي: مركـز الوقايـة والسـيطرة علـى 

" علــى MSF"، وأطبــاء بــلا حــدود "WHO"، ومنظمــة الصــحة العالميــة "CDCالأمــراض "
ــثلاث  ــى أن المنظمــات الصــحية ال ــد توصــلت الدراســة إل ــويتر" و"انســتجرام"، وق قامــت "ت

بتوظيــف "انســتجرام" مــن أجــل إقامــة اتصــال تفــاعلي ذي معنــى مــع الجمهــور في أوقــات 
الأزمات الصحية، واتضح وجود مستوى مرتفع من انـدماج الجمهـور مـع رسـائل المنظمـات 
الثلاث، كما اتضح أن استخدام مواقع التواصل الاجتماعي في نشر رسـائل المخـاطر يكـون 

قبل منظمات صحية مألوفة للجمهور، وعند استخدام مبادئ أكثر فاعلية عندما يكون من  
اتصال المخاطر مثل وضـع حلـول في الرسـائل، واسـتخدام لغـة إيجابيـة مـن خـلال الصـور، 

  والتعامل مع مخاوف واهتمامات الجمهور.

منشـورات صـفحات مواقـع التواصـل )١٠("Strekalova, 2016واستخدمت دراسة "
 ٣١مــارس حتــى  ١٨ســيطرة علــى الأمــراض في الفتــرة مــن الاجتمــاعي لمراكــز الوقايــة وال

من أجل التعرف على انـدماج وتفاعـل الجمهـور مـع المعلومـات الصـحية عبـر   ٢٠١٤أكتوبر  
الإنترنت، وتوصلت الدراسة إلى أن مراكز الوقاية والسيطرة علـى الأمـراض نشـرت عـددًا 

ضـوعات الأخـرى، وعلــى أقـل مـن الرسـائل عـن مـرض "الايبـولا" مقارنـة بالرسـائل عـن المو
الرغم من ذلك فإن تفاعل الجمهور مع رسائل "الايبـولا" كـان أعلـى بشـكل واضـح، واتضـح 

  أن الرجال كانوا أكثر اهتمامًا برسائل ايبولا حيث قاموا بنشر تعليقات أكثر من النساء.

وللتعرف على خصائص تغريدات مكاتب الصحة المحلية حول "ايبولا"، سـعت دراسـة 
"Wong")للتعــرف علــى كيفيــة اســتخدام هــذه المؤسســات لتــويتر في نقــل المعلومــات عــن )١١

، وتوصـلت ٢٠١٤وباء "ايبولا" خلال فترة تفشي الوباء في الولايـات المتحـدة الأمريكيـة عـام  
ــر في إمــداد  ــويتر" بشــكل كبي ــد اســتخدمت "ت ــة ق ــب الصــحة المحلي ــى أن مكات الدراســة إل

يبولا" ومصـادر المعلومـات، مـن خـلال إلحـاق التغريـدات الجمهور بالمعلومات العامة حول "ا
بروابط لمواقع على الإنترنت أو لمواد مرئية مثل الرسوم البيانية، وتبين وجود ارتباط  قوي 

" وإعـادة تغريـد Hashtagsبين أكثر من نصف التغريدات التي تتضـمن روابـط أو وسـوم "
ن مــن نشــر المعلومــات بشــك ل أســرع طالمــا يــتم نقــل الرســالة هــذه الرســائل، وهــو مــا يمكــّ

 الأصلية لمتابعي من يقوم بإعادة التغريد.



 

 
٢٤٤٠ ٢٤٤٠ 

ــونزا  ــة انفلــ ــاء أزمــ ــالها عبــــر تــــويتر أثنــ ــائل التــــي تم إرســ ولتقيــــيم محتــــوى الرســ
بدراسة ما إذا كان مضمون )١٢("Vos & Banker, 2016اهتمت دراسة " H1N1الطيور

بــإدراك الأزمــة والاســتجابة لهــا بفاعليــة، وذلــك الرســائل المتعلقــة بالأزمــة يســمح للأفــراد 
تغريدة عـن   ٢٥٫٥٩٨باستخدام نموذج اتصال المخاطر للطوارئ والأزمات، حيث تم تحليل  

ــونزا الطيــور" في أبريــل  ، واتضــح أن هنــاك نســبة كبيــرة مــن الرســائل ٢٠١٣فيــروس "انفل
التغريـدات تحتـوي  تحتوي معلومات تسهم في إدراك الجمهور للأزمة، وأن نسـبة قليلـة مـن

علــى معلومــات عــن الســلوكيات الفعّالــة التــي تــؤدي إلــى اســتجابة الأفــراد للأزمــة بشــكل 
  صحيح.

: الدراســـات التـــي تناولـــت المخـــاطر الصـــحية عبـــر وســـائل الاتصـــال يالمحـــور الثـــان
  التقليدية

للتعــرف علــى التغطيــة الصــحفية للأوبئــة  ) ١٣( )٢٠١٩هــدفت دراســة (أمــل إبــراهيم، 
والأمراض المتوطنة والمعنية بالتثقيف الصحي للجمهور المصري، من خلال تحليل مضـمون 
عينة من الصحف اليومية، منها الأهرام والوفد والمصري اليوم وروز اليوسـف، إلـى جانـب 

ة بعينهـا مثـل مجلتي العلم وطبيبك الخاص، وتوصلت الدراسة إلى الاهتمام بقضايا صـحي
مــرض الســكري والســرطان، وإغفــال قضــايا الصــحة الإنجابيــة وأمــراض العظــام، وكــذلك 
الفيروسات التي ظهرت مؤخرًا كفيروس زيكا وكورونا وسارس والايبـولا، التـي انتشـرت في 

  القارة الأفريقية.

لمقارنــة نقــاط القــوة والضــعف لاتصــال )١٤("Qui et al, 2017وهــدفت دراســة "
و"انفلــونزا الطيــور"  SARSلــذي تم إجـراؤه لمنــع والســيطرة علـى وبــائي "سـارس" المخـاطر ا
H7N9   في الصين، وذلك من خلال استخدام ثماني مبادئ لاتصال المخـاطر تم اختيارهـا

ــاك اخــتلاف  ــى أن هن ــارن، وقــد توصــلت الدراســة إل ــل المق لتشــكيل إطــار مرجعــي للتحلي
الحالتين، حيث اتضـح نقـص خبـرة الصـين   ملحوظ في اتصال المخاطر الذي تم إجراؤه في

في اتصال المخاطر الخاص بسارس، بينما تطورت بشـكل ملحـوظ اسـتراتيجيات اتصـالات 
المخاطر الحكوميـة خـلال تفشـي وبـاء "انفلـونزا الطيـور"؛ حيـث تحولـت إدارة المخـاطر مـن 

لال التركيـز مدخل رد الفعل لانتظار الأحداث قبل التعامل معها إلى المدخل الوقائي من خ
علــى الاســتعداد للتعامــل معهــا، كمــا تبــين أنــه خــلال تفشــي "وبــاء ســارس" لــم يكــن هنــاك 
شفافية حيث تم الإعلان عنه متـأخرًا، ولـم تسـتمع الحكومـة جيـدًا للقطاعـات الأخـرى أو 



 
 

                 ٢٤٤١ 

الجمهور؛ بينما في حالة التعامل مع وباء "انفلونزا الطيور" أصـبح للحكومـة الصـينية نظـام 
  لومات وتم عرض التقارير الدقيقة بشفافية وفي وقتها.قوي للمع

ــات كمؤشــر لإدراك  ــز المعلوم ــة لمراك ــات التليفوني ــوى المكالم ــدد ومحت ــق بع ــا يتعل وفيم
 ,Rousseauالجمهـــــور للمخـــــاطر بشـــــأن "انفلـــــونزا الخنـــــازير"، قارنـــــت دراســـــة "

طعـيم في كـل العلاقة بين حجـم الاتصـالات العامـة وإدراك المخـاطر وسـلوك الت)١٥("2015
من "كيبيك وفرنسا"، وتوصلت الدراسة إلى أنه علـى الـرغم مـن أن نسـب حـالات الإصـابة 

متشـابهة في كـل مــن "كيبيـك وفرنسـا"؛ إلا أن حجــم  H1N1بفيـروس "انفلـونزا الخنــازير" 
ا حيــث تزايــد بشــكل ملحــوظ في "كيبيــك" أكثــر مــن "فرنســا"،  ا تمامــً المكالمــات كــان مختلفــً

ــين الســلطات الصــحية وتوصــلت الدراســة  ــى أن نقــل المعلومــات الواضــحة والتنســيق ب إل
ــة في تصــوير  ــين أن المبالغ ــا تب ــائي، بينم ــز الســلوك الوق ــى تعزي ــؤدي إل ووســائل الإعــلام ي

  المخاطر وضعف الإجراءات يؤدي إلى تقليل مصداقية السلطات الصحية.

ــا، ــازير في ألمانيـ ــونزا الخنـ ــاء انفلـ ــحفية لوبـ ــة الصـ ــة التغطيـ ــة  ولدراسـ ــت دراسـ قامـ
"2015 ,Husemann")٣٢٫٩مقالاً، وتوصـلت الدراسـة إلـى أن  ٤٠بتحليل مضمون )١٦% 

تضـمنت  %٤٨٫٦من المقالات تضمنت معلومات حول التطعيم، وأن حـوالي نصـف المقـالات 
فقـط مـن المقـالات،   %١٠٫٧تقارير عن الحالات، وأن استمالات الخوف قد اسـتخدمت في  

  من المقالات تضمنت السلوكيات الفعّالة. %٣٢٫٩وأن 

على كيفية إدراك مخاطر "ايبولا" في الولايات المتحدة، والإجراءات المتخـذة   وللتعرف
بدراسـة ميدانيـة علـى عينـة )١٧("Kelly, 2015لحمايـة الأفـراد وأسـرهم، قامـت دراسـة "

مفردة للتعرف على المعلومات، ومدى إدراك المخاطر والنوايـا السـلوكية لـدى   ١٠١٨قوامها  
يعلمـون أن "ايبـولا" يمكـن أن ينتقـل  %٦٨وبـاء "ايبـولا"، وتبـين أن أفراد العينة خلال تفشـي  

عن طريـق الـدم وسـوائل الجسـم، وأن هنـاك نسـبة كبيـرة مـن العينـة لـديها معلومـات غيـر 
يعتقــدون أن "ايبــولا" يمكــن أن ينتشــر بالولايــات المتحــدة الأمريكيــة، وأن  %١٩دقيقــة، وأن 

يفضـلون حظـر السـفر،  %٥٥حي الإلزامـي، ومن المبحوثين يفضلون الحجر الص  %٦٣نسبة  
وأن الثقة في قدرة وسائل الإعلام والحكومة في نقل المعلومات بدقـة أو منـع حـدوث الوبـاء 

من المبحوثين لديهم النية للانخـراط في أنشـطة  %٥٢على التوالي كانت قليلة، كما تبين أن 
 مثل تجنب وسائل المواصلات العامة.

لمقارنـة الاختلافـات بـين أطـر رسـائل وسـائل )١٨("Sandell, 2013وهدفت دراسـة "
الإعــلام حــول وبــاء "انفلــونزا الخنــازير" في كــل مــن صــحافة اســتراليا والســويد وعلاقتهــا 



 

 
٢٤٤٢ ٢٤٤٢ 

 ٨١بإدراك الجمهور للمخاطر وتناول التطعيمات، وذلك من خلال تحليل مضـمون كمـي لــ  
مـع وجـود اخـتلاف في تـأطير  مقالاً، واتضح أن تشابه اتصال المخاطر في كلا الصحافتين،

ا للمســئولية والســلوكيات الفعالــة والغمــوض، حيــث تم تصــوير المســئولية بشــكل  الوبــاء وفقــً
سلبي في استراليا من خلال إلقاء اللوم على المنظمات لـنقص المعلومـات، مقارنـة بالسـويد 

لعامـة، حيث تم تصوير المسئولية في ضوء مسئولية المجتمع للمسـاعدة في حمايـة الصـحة ا
وتم عرض السلوكيات الفعّالة بشكل محدود في الصحافة الاسـترالية مقارنـة بنظيرتهـا في 
السويد، بينما كانت الأخيرة أكثر شفافية فيما يتعلق بغموض المعلومـات حـول الوبـاء، وقـد 
تبــين مــن الدراســة وجــود علاقــة بــين أطــر الرســائل الصــحية في وســائل الإعــلام وإدراك 

  ر والسلوكيات المرتبطة به.الجمهور للمخاط

ــأثير  ــق الت ــاعي الصــحية في تحقي ــيم نجــاح أو فشــل حمــلات التســويق الاجتم ولتقي
بتحليــل مضــمون إعلانــات حملــة )١٩("2013المرغــوب منهــا، قامــت دراســة "إيمــان أســامة، 

"انفلونزا الخنازير"، وتوصلت الدراسة إلى تركيزهـا علـى نوعيـة محـددة مـن الرسـائل هـي 
المتعلقة بكيفية الحصول على مزيد مـن التفاصـيل بخصـوص المـرض أو الحملـة، المعلومات  

والمعلومات المتعلقـة بكيفيـة التصـرف في حالـة الإصـابة بـالمرض أو رعايـة شـخص مـريض، 
والمعلومـــات المتعلقـــة بطـــرق الوقايـــة مـــن الإصـــابة بـــالمرض، وتبـــين أن المعلومـــات المتعلقـــة 

علومــات المتعلقــة بالفئــات الأكثــر عرضــه للإصــابة بــالتعريف بــالمرض وأعراضــه، وكــذلك الم
بــالمرض كانــت أقــل المعلومــات التــي تم عرضــها في إعلانــات الحملــة، وتبــين مــن الدراســة 
الميدانية ارتفاع فاعليـة الحملـة لارتفـاع مسـتوى معرفـة عينـة الدراسـة بالمعلومـات المتعلقـة 

  عينة الحملة إلى حد كبير.بالفيروس، كما اتضح ارتفاع نسبة الاستجابة السلوكية ل

ــة  ــة بالتوعيـ ــوعات المتعلقـ ــة الموضـ ــرية في تغطيـ ــحف المصـ ــى دور الصـ ــرف علـ وللتعـ
ــد،  ــان جنيــ ــة "حنــ ــت دراســ ــازير"، قامــ ــانفلونزا الخنــ ــق "بــ ــا يتعلــ ــة فيمــ ــحية، خاصــ الصــ

بتحليــل مضــمون ثــلاث صــحف يوميــة، هــي: جريــدة الأهــرام القوميــة، والوفــد )٢٠("2010
، وتوصـلت الدراسـة إلـى ٢٠٠٩الخاصـة، خـلال ثلاثـة أشـهر عـام  الحزبية، والمصري اليوم  

تركيز التغطية الإعلامية للصحف الثلاث على الإجراءات التي اتخذتها الحكومـة المصـرية 
لمواجهة المـرض وتطوراتـه، وتـوفير اللقـاح، وللـتخلص مـن الخنـازير، وتـلا ذلـك في الأهميـة 

العـالم، وتم تهمـيش الحـديث عـن   معدلات انتشـار المـرض داخـل مصـر وعلـى مسـتوى دول
التجهيــزات والاســتعدادات المتاحــة بالمستشــفيات، وتبــين مــن الدراســة ارتفــاع نســبة المــواد 

 الخبرية في مقابل انخفاض نسبة المواد التفسيرية.



 
 

                 ٢٤٤٣ 

  التعليق على الدراسات السابقة:

ــع  - ــحية لمواقـ ــات الصـ ــتخدام المنظمـ ــة اسـ ــات العربيـ ــاول الدراسـ ــم تتنـ ــل لـ التواصـ
الاجتماعي في اتصـالات المخـاطر الصـحية بشـأن الأوبئـة السـابقة مثـل "انفلـوانزا 
الطيور" و"انفلوانزا الخنازير"، وركّزت الدراسـات العربيـة علـى تنـاول الأوبئـة عبـر 
وسائل الإعلام التقليدية، أو التعرف على تأثير تناول وسائل الإعلام للأوبئة على 

 اه هذه الأوبئة.وعي وسلوكيات الجمهور تج
تناولت الدراسات الأجنبيـة اتصـالات المخـاطر الصـحية التـي تتعلـق بالأوبئـة عبـر  -

ــل  ــى تحلي ــة هــذه الدراســات عل زت غالبي ــّ ــن رك ــع التواصــل الاجتمــاعي، ولك مواق
مضمون مناقشات الجمهور عبـر مواقـع التواصـل الاجتمـاعي أو تفاعـل الجمهـور 

ــة منهــا عبــر الصــفحات الرســمية للمنظمــات الصــحي ــاول قل ــة، وتن ة بشــأن الأوبئ
 تحليل مضمون مواقع التواصل الاجتماعي للمنظمات الصحية.

قلة عـدد الدراسـات التـي اسـتخدمت نمـوذج اتصـال المخـاطر للطـوارئ والأزمـات  -
"CERC في اتصــال المخــاطر الصــحية عبــر مواقــع التواصــل الاجتمــاعي، وغلــب "

عـام علـى الـرغم مـن تضـمنه لأهـم تطبيق النموذج على اتصـالات المخـاطر بشـكل 
الممارســات الفعّالــة التــي تــؤدي إلــى نجــاح جهــود الاتصــال أثنــاء تفشــي الأوبئــة أو 
الجـــوائح، وأهميـــة تضـــمين هـــذه الممارســـات في الاتصـــال عبـــر مواقـــع التواصـــل 
الاجتماعي، ونشر المعلومـات الهامـة للجمهـور بشـكل فـوري مـن أجـل زيـادة إدراك 

  أثير على استجابته للمخاطر.الجمهور للمخاطر والت
 مشكلة الدراسة:

تسعى الدراسة إلى التعرف علـى أهـم اسـتراتيجيات اتصـال المخـاطر التـي اسـتخدمتها 
وزارة الصحة و السكان المصرية في الاتصال بـالجمهور المصـري عبـر موقـع "الفـيس بـوك" 

  أثناء جائحة "كورونا" في المراحل المختلفة للأزمة.

حثة موقع الفيس بوك باعتباره أحد أهم منصات التواصل الاجتمـاعي وقد اختارت البا
 ٢٠٢٠وأكثرها انتشارًا في مصر، ويقدر عدد مسـتخدمي "فـيس بـوك" في مصـر في مـارس  

مليون مستخدم، و اختارت الباحثة صفحتي وزارة الصحة المصرية والمتحـدث   ٤٣.٨بنحو   
لة عـن نقـل المعلومـات للجمهـور إزاء الرسمي باسمها باعتبارهمـا الجهـات الرسـمية المسـئو

ملايين متابع، كمـا   ٦جائحة "كورونا"، ووصل عدد المتابعين لصفحة وزارة الصحة أكثر من  
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ا في  وصل عدد المتابعين لصفحة المتحدث الرسمي لـوزارة الصـحة إلـى مليـون متـابع تقريبـً
  نهاية مدة الدراسة.

  أهمية الدراسة:

ديدات البشرية في السنوات الأخيرة؛ حيث أنهـا تعد جائحة كورونا من أخطر الته -
أزمة عالمية أدت إلى خسائر فادحة على المستوى الصحي والاقتصادي والتعليمـي 
ــدور الإعلامــي في توعيــة الجمهــور  والاجتمــاعي؛ ممــا يســتلزم ضــرورة دراســة ال

  بالمخاطر والسلوكيات الفعّالة للحد من انتشار المرض.
ــى دور موا - ــرف عل ــة التع ــة في أهمي ــا التفاعلي ــاعي بإمكانياته ــع التواصــل الاجتم ق

التواصل بشكل فوري مع الجمهور من أجل تقـديم المعلومـات ومسـتجدات الموقـف 
أولاً بأول أثناء الأزمات الصحية لتحقيق الشفافية، فضلاً عن أهمية التفاعـل مـع 

  الجمهور لتحقيق "الاتصال ذو الاتجاهين".
 أهداف الدراسة:

ــى  - ــاء تفشــى التعــرف عل دور مواقــع التواصــل الاجتمــاعي في اتصــال المخــاطر أثن
 الأوبئة أو الجوائح.

تحديــد الممارســات الفعّالــة مــن قبــل وزارة الصــحة لاتصــال المخــاطر في المراحــل  -
 المختلفة لأزمات تفشى الأوبئة والجوائح.

 .التعرف على دور وزارة الصحة في تعزيز السلوك الوقائي للجمهور إزاء الجائحة -
 Crisis التعرف علـى فاعليـة تطبيـق نمـوذج اتصـال المخـاطر للطـوارئ والأزمـات -

and Emergency Risk Communication "CERC ــالات " في اتصـ
 المخاطر عبر مواقع التواصل الاجتماعي أثناء تفشي الأوبئة أو الجوائح.

 التعرف على مستوى تفاعل واندماج الجمهور مع رسائل المخـاطر مـن أجـل تقيـيم -
ــة أو  ــي الأوبئـ ــاء تفشـ ــحية أثنـ ــات الصـ ــاطر للمؤسسـ ــتراتيجيات المخـ ــة اسـ فاعليـ

  الجوائح.
  الإطار العلمي للدراسة:

  الإطار المعرفي للدراسة: اتصال المخاطر الصحية:  - أولاً 
يعــرف اتصــال المخــاطر بــالجهود المقصــودة لإعــلام الجمهــور بالمخــاطر وإقنــاع الأفــراد 
بتعديل السلوك من أجل تقليل المخاطر، ويشترك كل من اتصال المخاطر واتصال الأزمـات 
في هدف أساسي هو الحد من المخاطر واحتوائها، ولكـن يتميـز اتصـال المخـاطر بالطبيعـة 
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ــة ــاع الأفــراد بممارســة ، حيــث أن الهــد)٢١(الإقناعي ف الأساســي لاتصــال المخــاطر هــو إقن
السلوكيات الفعّالة التي تسهم في تقليل المخـاطر، بينمـا يركـز اتصـال الأزمـات بشـكل أكبـر 

  .)٢٢(على حاجة الجمهور للمعلومات بشكل فوري

وفي حالة القضايا ذات الضغط العالي، مثل الأوبئة، يعد اتصال المخـاطر أساسـيًا لنقـل 
حيـث يحتـاج الجمهـور لمعرفـة مـا هـي ، )٢٣(الأشخاص من مرحلة الوعي إلى مرحلة الأفعال

المخــاطر الصــحية التــي يواجهونهــا؟ ومــا هــي الأفعــال التــي يجــب أن يقومــوا بهــا لحمايــة 
علومات الدقيقة التي تقـدم مبكـرًا وبلغـة يسـهل فهمهـا الأفـراد أنفسهم وحياتهم؟ وتمكن الم

من القيام بالأفعال الضرورية لحماية أنفسهم وأسرهم والمجتمعات من أخطـار التهديـدات 
  .)٢٤(الصحية

ويتطلب اتصال المخـاطر إمـداد الجمهـور بمعلومـات آنيـة وموثـوق فيهـا للإشـارة إلـى أن 
ع تحـــت الســـيطرة، وباســـتخدام هـــذه المعلومـــات الســـلطات تســـتطيع أن تـــتحكم في الوضـــ

ــق بأفعــالهم أو  ــور تفســير مخــاطر الطــوارئ واتخــاذ القــرارات فيمــا يتعل يســتطيع الجمه
اســـتجابتهم، ويهـــدف اتصـــال المخـــاطر لزيـــادة الـــوعي بشـــأن مخـــاطر الطـــوارئ وتحـــذير 

ير الجمهور، كما يهدف إلى تخفيض الغموض وتجنب ردود الأفعال المتصاعدة، ويعـد تصـو
وفي نفـس الوقـت تجنـب ،  )٢٥(المخاطر بدقة أحد أهم أهداف الاتصـال أثنـاء تفشـي الأوبئـة

  .)٢٦(  المبالغة في الطمأنة أو بث الرعب لدى الجمهور

بناء الثقة هو أسـاس اتصـال المخـاطر، وتنشـأ الثقـة مـن خـلال الحفـاظ علـى الشـفافية 
ومن ثم يجب ،  )٢٧(م من المعلوماتوالوضوح والاندماج مع الجمهور من أجل تلبية احتياجاته

أن يكون هناك شفافية قدر الإمكان من خلال الإعلام عما تعرفه المنظمـات الصـحية ومـا 
ومـن  لا تعرفه أيضًا، وغياب المعلومات وعدم انتظامها سوف يؤدي إلى فقد ثقة الجمهـور،

الاتصـال الفعـال مـع ثم فإن احتواء المخاطر الصحية أو السيطرة عليها بنجاح يعتمد علـى  
  .)٢٨(الجمهور بشأن المخاطر وعوامل الوقاية

ا   Crisis and : نمــوذج اتصــال المخــاطر للطــوارئ والأزمــاتالإطــار النظــري للدراســة -ثانيــً
Emergency Risk Communication Model  (CERC):  

 ,Reynolds & Seegerتم وضع نموذج اتصال المخاطر للطوارئ والأزمات بواسطة (    
)، ويستخدم هذا النموذج من قبل مراكز الوقايـة والسـيطرة علـى الأمـراض كـأداة :2005

لتشكيل وإدارة أنشطة اتصال المخاطر أثنـاء الطـوارئ الصـحية مـع الجمهـور، ويحـدد هـذا 
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النموذج الممارسـات الفعّالـة خـلال الأزمـة، حيـث يحـدد عناصـر الممارسـة الجيـدة لاتصـال 
ــه أهــداف ، )٢٩(احــل المختلفــة للأزمــةالمخــاطر خــلال المر ــي النمــوذج، ويتضــح في وفيمــا يل

  :)٣٠(الاتصال والممارسات الفعّالة في المراحل المختلفة للأزمة

  أهداف الاتصال والممارسات الفعّالة المرحلة

١  
  مرحلة 

ما قبل   
  الأزمة

 Pre-
crisis  

وحملات الاتصال والتعليم الموجهة لكل من   ،رسائل المخاطر، والتحذيرات، والاستعداد
  الجمهور ومجتمع الاستجابة للأزمة لتسهيل: 

 خاطر المستجدة المرصد والتعرف على  -

 فهم الجمهور العام للخطر  -

 استعداد الجمهور لاحتمالية حدوث أحداث سيئة -

 ) Self-efficacyالتغيرات في السلوك لتقليل احتمالية الإصابة ( -

 تحذيرية محددة فيما يتعلق ببعض التهديدات الوشيكة رسائل  -

 التعاون والتنسيق مع الوكالات والمنظمات والجماعات  -

 الخبراء والمستجيبين الأوائل للأزمة متفق عليها من تطوير توصيات   -

  تطوير الرسائل واختبارها للعمل بها في المرحل التالية -

٢  
  مرحلة  

الأحداث  
الأولية 
  للأزمة

 Initial 
events  

)، والطمأنة، self-efficacyتخفيض الغموض، والسلوكيات الفعّالة لتقليل المخاطر (
  والاتصال السريع بالجمهور العام والمتأثرين بالأزمة بغرض إقامة: 

 التعاطف والطمأنة وتقليل الاضطراب العاطفي -

وقنوات الاتصال تحديد المتحدثين الرسميين للأزمة / للهيئات، وتحديد طرق  -

 الرسمية 

 الفهم العام والشامل لظروف الأزمة وتبعاتها والنتائج المتوقعة وفقًا للمعلومات المتاحة -

 تخفيض الغموض المرتبط بالأزمة -

 فهم استجابة المجتمع الطبي وإدارة الطوارئ  -

  فهم السلوكيات الفعّالة لتقليل المخاطر وأنشطة الاستجابة الفردية -

٣  
  مرحلة  

استمرار 
الأزمة 

Mainten
ance 

)،  self-efficacyالاستمرار في تخفيض الغموض، والسلوكيات الفعالة لتقليل المخاطر (
  والطمأنة، والاتصال بالجمهورالعام بهدف تسهيل:

 مزيد من فهم الجمهور بدقة أكثر للمخاطر القائمة -

 فهم خلفية القضايا والعوامل المتعلقة بالأزمة  -

 والدعم الشامل لجهود الاستجابة والعلاجالتعاون  -

 للجمهور المتأثر بالأزمة، وتصحيح أي سوء فهم أو شائعات  الصدىرصد رجع  -

 التكرار والشرح المستمر للسلوكيات الفعّالة وأنشطة الاستجابة للازمة  -

  إعلام الجمهور باتخاذ القررات بناء على تفهم المخاطر/ المنافع.  -
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  مدى الاستفادة من النموذج:

أجــل تحديــد الممارســات الفعّالــة تم وضــع نمــوذج اتصــال المخــاطر للطــوارئ والأزمــات مــن 
لاتصــال المخــاطر الصــحية لمنظمــات الصــحة العامــة بشــكل عــام، وذلــك قبــل ظهــور مواقــع 
التواصــل الاجتمــاعي، وقامــت الباحثــة بالاعتمــاد عليــه مــن أجــل تحديــد اســتراتيجيات 
 اتصالات المخاطر الصحية الفعّالة في الاتصال بالجمهور أوقات الأوبئة والجـوائح، كمـا تم
تقسيم مراحل الأزمة إلى ثلاث مراحل وفقًا للتقسيم الوارد في النموذج، وهـي: مرحلـة مـا 

 .قبل الأزمة، ومرحلة الأحداث الأولية للأزمة، ومرحلة الأزمة
  مفاهيم الدراسة:

  أولاً: المفاهيم النظرية للدراسة:
  :Risk Communication Strategiesاستراتيجيات اتصالات المخاطر

استراتيجيات اتصالات المخاطر بأنها الأفعال والأساليب التي تسعى إلـى تحقيـق تعرف  
الأهــداف المخطــط لهــا، مــع الأخــذ بعــين الاعتبــار كافــة العوامــل التــي تــؤثر علــى إمكانيــة 

  تطبيقها بشكل فعلي.

  الاتصال والممارسات الفعّالةأهداف  المرحلة

٤  
مرحلة حل  

الأزمة 
Resolution  

والمخاطر   الأسباب  حول  والمناقشات  بالحلول،  يتعلق  فيما  الفهم  المحدثة/  المستجدات 
  المحدث للمخاطر، والاتصال بالجمهور، والحملات الموجهة للجمهور العام بهدف: 

 معالجة الأزمة والتعافي وإعادة البناء  وجهودالإعلام والإقناع باستمرار التطهير، و -

والحلول حول قضايا مثل الأسباب وإلقاء   الأمينةتسهيل المناقشات الشاملة و -

 اللوم والمسؤولية وكفاءة الاستجابة

تحسين/ تكوين فهم محدث للجمهور للمخاطر الجديدة وفهم جديد للخطر  -

 حدثة إضافة إلى سلوكيات تجنب المخاطر وإجراءات الاستجابة الم

  ترويج أنشطة وقدرات المنظمات من أجل تدعيم صورة وهوية مؤسسية إيجابية  -

٥  
مرحلة تقييم  

الأزمة 
Evaluation  

مناقشات كفاءة الاستجابة، والتوافق على الدروس المستفادة والفهم المحدث للمخاطر، 
  والاتصال الموجه للهيئات ومجتمع الاستجابة بهدف:

 الاستجابة وتتضمن فاعلية الاتصالتقييم وتقدير كفاءة  -

 تسجيل وتوثيق ونشر الدروس المستفادة  -

 إجراءات محددة لتحسين اتصال الأزمات وقدرات الاستجابة للأزمات إقرار -

  ترابط مع أنشطة ما قبل الأزمة في المستقبل خلق -
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  ثانيًا: المفاهيم الإجرائية للدراسة:

وقـــد حـــددت الباحثـــة اســـتراتيجيات اتصـــالات المخـــاطر الصـــحية في حالـــة الأوبئـــة أو 
الجوائح بالاستعانة بنمـوذج الدراسـة والدراسـات السـابقة، وفيمـا يلـى المفـاهيم الإجرائيـة 

ــدها في  ــحية، التـــي تم تحديـ ــاطر الصـ ــالات المخـ ــتراتيجيات اتصـ ــتراتيجيات لاسـ تســـع اسـ
  على النحو الآتي:  أساسية

 :Risk Messagesل المخاطررسائ  -١

  رصد والتعريف بالمخاطر من حيث التعريف بالمرض وأعراض المرض وآليات انتقاله.

  :Warningsالتحذيرات من المخاطر  -٢

ــر عرضــة  ــات الأكث ــى الفئ ــا التحــذيرات مــن خطــورة المــرض، خاصــةً عل ويقصــد به
  منها.للمخاطر والتحذيرات العامة بأن بعض الأضرار التي ينبغي التحذير  

 :Uncertainty Reductionتخفيض الغموض  -٣

يقصد بها إزالة الغموض من خلال نشر البيانات الرسمية أو تقـارير الحـالات سـواء 
حالات الإصابة أو الوفاة أو الشفاء، كما تتضمن تحديـد مصـادر المعلومـات الرسـمية التـي 

إلــى دعــوة الجمهــور  يمكــن للجمهــور الاعتمــاد عليهــا في الحصــول علــى المعلومــات، إضــافة
  لطرح استفساراتهم حول الوباء والجائحة.

 Efficacyترويج السلوكيات الفعالة:    -٤

يقصد بها تعليم الجمهور الإجراءات الشخصية التـي يجـب أن يحـرص الأفـراد علـى 
بهــا لتقليــل المخــاطر، إضــافة إلــى إجــراءات المســئولية المشــتركة لحمايــة المجتمــع  الإلتــزام

  وعدم الإضرار بالآخرين.

  Clarification of government measuresتوضيح الإجراءات الحكومية:  -٥

حدوثها،   قبل  الأزمة  مع  للتعامل  الاستعداد  بإجراءات  الجمهور  إعلام  وتعني 
عند حدوثها، إضافة إلى جهود التنسيق والتعاون مع الأجهزة   وإجراءات التعامل مع الأزمة

  أو الوزارات أو التنسيق والتعاون بين الدول أو المنظمات لمكافحة الوباء أو الجائحة. 

  Reassuranceالطمأنة:    -٦

ويقصــد بهــا تهدئــة الجمهــور وتقليــل الاضــطراب العــاطفي لديــه مــن خــلال إعلامــه 
  والطمأنينة لديه. ببعض الرسائل التي تبث الأمل



 
 

                 ٢٤٤٩ 

  Providing Recommendationsتقديم النصائح والتوصيات:    -٧

يقصد بها تقديم النصائح والتوصيات التي تساعد الجمهور في التغلب على الآثار السـلبية 
  للأزمة.

  Empathy and Encouragementالتعاطف والتشجيع:    -٨

ن المســـتجيبين للأزمـــة أو تشـــجيع الممارســـات الفعّالـــة للاســـتجابة للأزمـــة ســـواء مـــ
المتأثرين بالأزمة من خلال تقدير هذه الجهود وشكر القـائمين عليهـا، كمـا تتضـمن تقـديم 
رسائل عاطفية عن التضـحيات المقدمـة، أو التعـاطف مـع المرضـى، أو نعـي بعـض الوفيـات 

  من المرضى أو الأطباء.

 Correcting Misunderstanding andتصــــحيح الشــــائعات وســــوء الفهــــم: -٩
Rumors  

الصحية   الأزمات  خلال  ترويجها  يتم  التي  بالشائعات  الجمهور  إعلام  بها  ويقصد 
  وتصحيح هذه الشائعات من خلال إعلام الجمهور بالمعلومات الصحيحة.

  تساؤلات الدراسة:
مــا الشــكل المســتخدم لمنشــورات وزارة الصــحة عبــر موقــع الفــيس بــوك في مراحــل  - 

 نص وفيديو)؟  -وصورةنص    -الأزمة الثلاث (نص فقط
ــز  -  ــة بموضــوعات تعزي ــا مقارن ــروس كورون ــة بفي ــاول الموضــوعات المتعلق ــا نســبة تن م

 الصحة العامة في المراحل المختلفة للأزمة؟
 ما أهم استراتيجيات اتصالات المخاطر المستخدمة في المراحل المختلفة للأزمة؟ - 
 مراحل الأزمة؟  هل اختلفت استراتيجيات المخاطر الصحية المستخدمة باختلاف - 
 ما أنماط تفاعل الجمهور مع  المحتوى المقدم في مراحل الأزمة الثلاث؟ - 
 ما درجة تفاعل الجمهور مع المحتوى المقدم في مراحل الأزمة الثلاث؟ - 

  منهج الدراسة:
تعتمد الدراسة على منهج المسح، من خلال مسـح الدراسـات السـابقة والتـراث العلمـي، 

ورات صـفحتي وزارة الصـحة والسـكان المصـرية والمتحـدث فضلاً عـن مسـح مضـمون منشـ
ــى اســتراتيجيات  ــك بغــرض التعــرف عل ــوك"، وذل ــع "الفــيس ب ــى موق الرســمي باســمها عل
ــيم دور وزارة  ــا، وتقيـ ــة كورونـ ــتخدامها في مواجهـــة جائحـ ــاطر التـــي تم اسـ اتصـــالات المخـ

  حة.الصحة والسكان المصرية في تعزيز السلوك الوقائي للجمهور إزاء الجائ
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  مجتمع الدراسة:
ــى مواقــع التواصــل  يتكــون مجتمــع الدراســة مــن منشــورات وزارة الصــحة والســكان عل
الاجتماعي للتعرف على دور الوزارة في اتصال المخـاطر الصـحية بـالجمهور المصـري أثنـاء  

  جائحة كورنا.

  عينة الدراسة:

  أولاً: العينة المكانية:
تتمثل عينة الدراسة في صـفحتي المتحـدث الرسـمي لـوزارة الصـحة والسـكان، وصـفحة 
وزارة الصــحة والســكان المصــرية علــى موقــع "الفــيس بــوك"، وقــد اختــارت الباحثــة موقــع 
الفيس بوك بإعتبـاره أحـد أهـم منصـات التواصـل الاجتمـاعي وأكثرهـا انتشـارًا في مصـر، 

وزارة الصــــحة المصــــرية والمتحــــدث الرســــمي باســــمها  تيكمــــا اختــــارت الباحثــــة صــــفح
باعتبارهما الجهات الرسـمية المسـئولة عـن نقـل المعلومـات للجمهـور إزاء جائحـة "كورونـا"، 

  وكان المنشور هو وحدة التحليل.

  ثانيًا: العينة الزمانية:
 ٢٠٢٠يونيــو  ٣٠حتــى  ٢٠٢٠ينــاير  ١مــن  ســتة أشــهرتم تحديــد العينــة الزمانيــة بفتــرة 

لك  حتى تغطي المراحل الأولى للأزمة، وهي: مرحلة ما قبـل الأزمـة، ومرحلـة الأحـداث وذ
ا  الأولية للأزمـة، ومرحلـة الأزمـة، وفيمـا يلـي تحديـد للفتـرات الزمنيـة لمراحـل الأزمـة وفقـً

ــا CERCلنمــوذج اتصــال المخــاطر للطــوارئ والأزمــات " ــي مــرت به ا للتطــورات الت ــً " ووفق
  الأزمة:

فبرايــر  ١٣حتــى  ٢٠٢٠ينــاير  ١وتم تحديــدها في الفتــرة مــن  ل الأزمــة:مرحلــة مــا قب ــ -١
، وهــي الفتــرة التــي ظهـــر فيهــا فيــروس "كورونـــا" في الصــين وبعــض الـــدول ٢٠٢٠

  الأوروبية ولم يظهر في مصر بعد.

حتـى  ٢٠٢٠فبرايـر   ١٤وتم تحديـدها في الفتـرة مـن    مرحلة الأحداث الأولية للأزمة:  -٢
فبرايـر هـو تـاريخ ظهـور أول حالـة مصـابة لأجنبـي   ١٤ريخ  ، ويعد تا٢٠٢٠مارس  ١٤

بفيروس "كورونا" داخل البلاد، وشـهدت هـذه الفتـرة ظهـور بعـض الحـالات الفرديـة 
  التي يسهل حصرها.



 
 

                 ٢٤٥١ 

، حيـث بـدأ ٢٠٢٠يونيـو ٣٠مارس حتى  ١٥وتم تحديدها بدءًا من يوم   مرحلة الأزمة:  -٣
ليــوم الــذي تم فيــه إعــلان غلــق مــارس، وهــو ا ١٥تصــاعد أحــداث الأزمــة بــدءًا مــن 

المــدارس والجامعــات علــى إثــر اكتشــاف أول حالــة إصــابة في المــدارس، كمــا تخطــى 
  عدد الإصابات حاجز المائة.

  ) ١شكل رقم (

وقامــت الباحثــة بتحليــل اســتراتيجيات اتصــالات المخــاطر إزاء جائحــة "كورونــا" في 
المتحـدث الرسـمي لـوزارة الصـحة مرحلة ما قبل الأزمة من خلال تحليل مضـمون صـفحة  

والســكان نظــرًا لعــدم إنشــاء صــفحة وزارة الصــحة والســكان في هــذه الفتــرة، التــي أنشــئت 
فبراير، ويقوم المتحدث الرسـمي   ٩، وتم نشر أول منشور بها بتاريخ  ٢٠٢٠يناير    ٢٨بتاريخ  

بيانـات لوزارة الصحة والسكان بالتحدث باسـم وزارة الصـحة والسـكان ونقـل أنشـطتها وال
الرسمية لها، وهناك تشابه كبير بـين المـوقعين، ولكـن يكمـن الاخـتلاف الأساسـي في زيـادة 
عدد المتابعين لصفحة وزارة الصحة والسكان على "الفيس بوك"، حيث وصلت إلـى حـوالي 

ملايين متابع تقريبًا، بينما وصل عدد المتـابعين لصـفحة المتحـدث الرسـمي علـى الفـيس   ٦
  مليون متابع تقريبًا في نهاية فترة الدراسة.بوك إلى حوالي 
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وقامــت الباحثــة بتحليــل اســتراتيجيات اتصــالات المخــاطر إزاء جائحــة كورونــا في مرحلتــي 
الأحداث الأولية للأزمـة ومرحلـة الأزمـة مـن خـلال تحليـل مضـمون صـفحة وزارة الصـحة 

ائحة، حيث تزايـدت والسكان، التى شهدت زيادة ملحوظة في أعداد المتابعين لها خلال الج
أعداد متابعي الصـفحة والتفاعـل معهـا بشـكل ملحـوظ تـدريجيًا منـذ بـدء جائحـة كورونـا، 
وفيما يأتي رسم توضيحي للتفاعل مع صفحتي وزارة الصحة والسكان والمتحدث الرسمي 

 باسمها:

  ) ٢شكل رقم  (

  

  

  

  

  

  

 

 

 

 

 

  أدوات جمع البيانات:

مضــمون "كمــي وكيفــي" لمنشــورات وزارة الصــحة المصــرية تم اســتخدام اســتمارة تحليــل 
والمتحــدث الرســمي باســمها علــى موقــع "الفــيس بــوك" بهــدف التعــرف علــى خصــائص 
المنشورات من حيث الشكل والمضمون، فضلاً عن التعرف علـى أهـم اسـتراتيجيات اتصـال 

ل تعزيــز المخــاطر التــي اســتخدمتها وزارة الصــحة المصــرية في الاتصــال بــالجمهور مــن أجــ
  .السلوكيات الوقائية والحد من انتشار جائحة "كورونا"
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  إجراءات الصدق والثبات:

تم إجـراء قيــاس الصــدق لأداة جمــع البيانــات مـن خــلال أســلوب صــدق التحكــيم، حيــث 
ــين مــن المحكمــين ــى اثن ــل المضــمون عل ــة أداة تحلي ــر صــلاحيتها، ) ٣١(عرضــت الباحث لتقري

مـن   %١٠لإعادة تحليل المضمون بنسـبة  )  ٣٢(ولقياس الثبات استعانت الباحثة بأحد المحللين
ا  ٦٦تحليليــة وبلــغ إجمــالي مفــردات عينــة الدراســة ال منشــورًا، وجــاءت نســبة الاتفــاق طبقــً

) وهي نسـبة مرتفعـة تشـير إلـى ثبـات أداة ٠٫٨٥لمعادلة هولستي حيث كان معامل الثبات (
  التحليل.

  وقد تم تقسيم نتائج الدراسة لأربعة محاور:

المحور الأول: نتائج تحليل المضمون لصفحة المتحدث الرسمي لوزارة الصحة والسكان في 
 مرحلة ما قبل الأزمة.  

  المحور الثاني: نتائج تحليل المضمون لصفحة وزارة الصحة والسكان في مرحلة الأحداث
  الأولية للأزمة. 

  المحور الثالث: نتائج تحليل المضمون لصفحة وزارة الصحة والسكان في مرحلة الأزمة 

  المحور الرابع: التفاعل مع منشورات صفحات وزارة الصحة. 
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  نتائج الدراسة

المحور الأول: نتائج تحليل المضمون لصفحة المتحدث الرسمي لوزارة الصحة والسكان  - ١
 ) ٢٠٢٠فبراير  ١٣إلى  ٢٠٢٠يناير  ١في مرحلة ما قبل الأزمة (من  

  مرحلة ما قبل الأزمة: الخصائص الشكلية لصفحة المتحدث الرسمي باسم وزارة الصحة في 

، كانت صفحة المتحدث الرسمي ٢٠٢٠يناير    ١في مرحلة ما  قبل الأزمة، التي بدأت في  
حيث لم يتم  على موقع "فيسبوك"،  لوزارة الصحة هي المصدر الوحيد الرسمي للمعلومات  

بتاريخ   إلا  الصحة  وزارة  على صفحة  ٢٠٢٠فبراير  ٩إنشاء صفحة  الاعتماد  تم  ولهذا   ،
  المتحدث الرسمي في هذه المرحلة، وفيما يلي الخصائص الشكلية للصفحة: 

 www.facebook.com/EgyMohpSpokesعنوان الصفحة:  - 
 ٢٠١٦أكتوبر عام  ٢٠تاريخ إنشاء الصفحة:  - 
 ا.مليون متابع تقريبً  ٩٠٦: ٦/٢٠٢٠/ ٣٠عدد متابعي الصفحة في - 
الصحة   -  لوزارة  الرسمي  للمتحدث  الرسمية  الصفحة  للصفحة:  الرسمي  الوصف 

الرسمي:   المتحدث  بالوزارة.  الخاصة  الرسمية  والبيانات  الأخبار  تقدم  والسكان 
 الدكتور خالد مجاهد

 طبقًا لبيانات "فيسبوك" الصفحة لا تقوم بنشر إعلانات  - 
منشور    ٢.٧٥ما قبل الأزمة    بلغ متوسط عد المنشورات باليوم الواحد خلال مرحلة  - 

 " منشور يوميًا.٠.٦يوميًا، كما بلغ متوسط عدد المنشورات المتعلقة "بفيروس كورونا 

  الشكل المستخدم للمنشورات على  صفحة المتحدث الرسمي باسم وزارة الصحة:

 ) ١جدول رقم (

  النسبة  نوع المنشور 

  % ٧٥  صورة نص 

  % ١٨  نص فقط

  % ٧  نص وفيديو 

  % ١٠٠  الإجمالي
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) استخدام الصور مع النص بشكل مكثف في غالبية المنشورات  ١يتضح من جدول رقم (

 بنسبة  الثانية  بالمرتبة  فقط  نص  على  تحتوي  التي   المنشورات  جاءت  بينما  ،٪٧٥بنسبة  

   .٪٧، وفي الترتيب الأخير احتوت بعض المنشورات على فيديو ونص بنسبة ٪١٨

  

  

  

  

  

  

  

  

  

مرحلة فى  موضوعات منشورات صفحة المتحدث الرسمى لوزارة الصحة على موقع "الفيس بوك"
  ما قبل الأزمة: 

  ) ٢جدول رقم (

  النسبة   التكرار  موضوع المنشور

  %79  96  المنشورات عن موضوعات تعزيز الصحة بشكل عام

  %21  25  المنشورات عن فيروس كورونا المستجد

  100%  121  الإجمالي

) أنـه غلـب علـى الموضـوعات التـي تم نشـرها في مرحلـة مـا ٢يتضح من جدول رقم (
%، وتمثلـت أغلـب 79قبل الأزمـة الموضـوعات الخاصـة بتعزيـز الصـحة بشـكل عـام بنسـبة  

مليـون صـحة، ودعـم صـحة   ١٠٠موضوعات هذه المنشورات في موضوعات خاصـة بحملـة  
لل الأطفـال، بينمـا شـغلت المنشـورات المرأة المصرية، والتـأمين الصـحي الشـامل، وحملـة شـ
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% فقـط مـن إجمـالي المنشـورات، ويرجـع 21التي تناولت "فيـروس كورونـا" المسـتجد نسـبة  
 ذلك لعدم دخوله البلاد بعد.

"، الــذي أشــار  ٢٠٢٠ينــاير  ١٦وتم نشــر أول منشــور عــن" فيــروس كورونــا " بتــاريخ " 
ا لـذلك تم  إلى تحذيرات منظمة الصحة العالمية من انتشار فيروس غامض بالصـين، ووفقـً

رفع درجـة الاسـتعداد القصـوى بمنافـذ دخـول الـبلاد لمنـع تسـلل أي فيروسـات أو أمـراض 
وبائية، وتجهيز مستشفيات العزل بمستشفيات الحميات، وتلاها مجموعـة مـن المنشـورات 
ــدولي وشــرم الشــيخ  ــاهرة ال ــرة الصــحة للحجــر الصــحي بمطــارات الق ــد وزي توضــح تفق

كمــا تم نشــر مجموعــة مــن المنشـورات توضــح خطــة التــأمين الصــحي لاســتقبال  والأقصـر،
  المصريين العائدين من الصين.

  

 

 

 

 

  

  

  
  استراتيجيات اتصالات المخاطر إزاء جائحة "كورونا" في مرحلة ما قبل الأزمة 
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 ) ٣جدول رقم (

  استراتيجيات اتصال المخاطر المستخدمة  م
  النسبة   التكرار  فبراير)  ١٣يناير إلى  ١في مرحلة ما قبل الأزمة (من  

    تخفيض الغموض  1

    تقارير الحالات  1.1

    مصادر المعلومات  1.2

     دعوة الجمهور لطرح استفساراتهم  1.3

 %4 1 ترويج السلوكيات الفعالة  2

     والتوصياتالنصائح  3

 %96 24 توضيح الإجراءات الحكومية  4

 %92 23 إجراءات وزارة الصحة 4.1

 %12 3 التنسيق والتعاون مع جهات أخرى   4.2

 %4 1 التعاطف والتشجيع  5

 %4 1 رسائل الشكر والتقدير 5.1

     رسائل التعاطف 5.2

     رسائل المخاطر  6

 %60 15 رسائل الطمأنة  7

 %16 4 رسائل التحذيرات  8

 %4 1 الفئات الأكثر عرضة للمخاطر  8.1

 %12 3 تحذيرات عامة  8.2

 %8 2 تصحيح الشائعات وسوء الفهم  9

  منشور   ٢٥* إجمالي عدد المنشورات المتعلقة بفيروس كورونا خلال هذه المرحلة:  
 * يمكن أن يحتوي المنشور على أكثر من استراتيجية  

اســتراتيجية توضــيح ) أن غالبيــة المنشــورات اســتخدمت ٢الجــدول رقــم (مــن يتضــح 
ــة ــراءات الحكوميـ ــبة  الإجـ ــورات، % 96بنسـ ــالي المنشـ ــن إجمـ ــراءات مـ ــيح إجـ ــك لتوضـ وذلـ

الاستعداد للأزمة، وأبرزها رفع درجة الاستعداد القصوى بمنافذ دخـول الـبلاد لمنـع تسـلل 
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الفيروس، وتجهيز أقسام العزل بمستشفيات الحميات، ومتابعة وزيرة الصـحة للإجـراءات 
ر الصـحي بمطـار العلمـين الوقائية لاستقبال المصريين القادمين من الصين، وتجهيز الحج

ــل  ــة  PCRومستشــفيات الإخــلاء ضــمن إجــراءات اســتقبالهم، وإجــراء تحالي ــم، ومتابع له
  حالتهم الصحية.

كمــا تم نشــر منشــورات تتعلــق بــإجراءات التنســيق والتعــاون بــين مصــر والصــين مــن 
أطنـان مـن المسـتلزمات الوقائيـة هديـة مصـر للشـعب الصـيني، كـذلك تم   ١٠خلال تقـديم  

كيد على التنسيق بين وزارة الصـحة ومنظمـة الصـحة العالميـة للاسـتعداد والوقايـة مـن التأ
  فيروس "كورونا" المستجد.

المرتبــة الثانيــة مــن إجمــالي المنشــورات بنســبة  اســتراتيجية طمأنــة الجمهــورواحتلــت 
%، وقــد تم اســتخدامها مــن خــلال تأكيــد وزيــرة الصــحة علــى عــدم رصــد أي حــالات 60

  س في مصر وأن الوضع في مصر مطمئن ويتم متابعة الموقف أولاً بأول.مصابة بالفيرو

% مـــن 16في المرتبـــة الثالثـــة بنســـبة  اســـتراتيجية التحـــذيرات مـــن المخـــاطروجـــاءت 
، ويتضــح اســتخدام هــذه الاســتراتيجية مــن أول منشــور تم نشــره فيمــا المنشــوراتإجمــالي 

تحــذيرات مــن منظمــة الصــحة  يتعلــق بفيــروس "كورونــا" المســتجد، الــذي أوضــح أن هنــاك
العالميــة بعــد إصــابة عــدد مــن الأشــخاص بدولــة الصــين وبعــض الــدول الأوروبيــة بفيــروس 
"كورونا" المستجد، وأن الوزارة قد وضـعت خطـة تـأمين طبـي احترازيـة للتصـدي للفيـروس 
في إطار هذه التحذيرات، فضلاً عن متابعـة الطـلاب الأكثـر عرضـة للمخـاطر في المـدارس 

  يعانون من أمراض السكر والصدر وأمراض الدم وضعف المناعة. الذين

في المرتبـة الرابعـة بنسـبة   تصحيح الشائعات وســوء الفهــم  استراتيجيةوتم استخدام  
%، وهو ما يعني أن الشائعات قد بدأت حتى قبـل ظهـور الأزمـة في مصـر؛ حيـث تم نفـي 8

الصـينية، وتأكيـدها علـى عـدم وزارة الصحة ما تردد بشأن حملات التفتيش على المطاعم 
  رصد حالات مصابة داخل مصر، ونفي ما تردد حول الاشتباه في ظهور أي إصابات.

ــتخدام  ــرًا تم اسـ ــة، والتعـــاطف والتشـــجيعوأخيـ ــلوكيات الفعّالـ ــتراتيجيتي السـ في  اسـ
% مـن إجمــالي 4المرتبـة الخامسـة بنســبة متسـاوية وضــئيلة للغايـة لكـل منهمــا حيـث بلغــت 

حيــث اســتخدمت اســتراتيجية تــرويج الســلوكيات الفعّالــة في هــذه المرحلــة مــن المنشــورات، 
خلال تقديم الإرشادات إلى المسافرين المصريين بالـدول التـي ظهـر بهـا الفيـروس، كمـا تم 
اســتخدام اســتراتيجية التعــاطف والتشــجيع مــن خــلال إشــادة وزيــرة الصــحة بمــا يقــوم بــه 
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ارات من جهد كبير في تنفيـذ الخطـة الطبيـة لمنـع فريق الحجر الصحي لكافة الموانئ والمط
  تسلل الفيروس إلى البلاد.

  

  

  

  

  
 
 
 
 
 
 
 
 
 

  المحور الثاني: نتائج تحليل المضمون لصفحة وزارة الصحة والسكان في مرحلة الأحداث
  ) ٢٠٢٠مارس  ١٤إلى   ٢٠٢٠فبراير  ١٤الأولية للأزمة (من 

  مرحلة الأحداث الأولية للأزمة:الخصائص الشكلية لصفحة وزارة الصحة في 
الأزمة   قبل  مرحلة  نهاية  مع  بالتزامن  الصحة  وزارة  إطلاق صفحة  بدء   ٢٠٢٠تم  وقبل 

أعداد  تدريجيًا في  تزايدًا  إطلاقها  منذ  الصفحة  وقد شهدت  الأولية،  الأحداث  مرحلة  
إلى   وصل  حتى  في    ٦المتابعين  متابع  المح٢٠٢٠يونيو     ٣٠ملايين  للظروف  نظرًا  يطة  ، 

بجائحة "كورونا" (التي تم تصنيفها من قبل وزارة الصحة كوباء بهذه المرحلة). وفيما يلي  
  الخصائص الشكلية للصفحة: 

 www.mohp.gov.egعنوان الصفحة:  -

 ٢٠٢٠يناير عام  ٢٨تاريخ إنشاء الصفحة:  - 
 ٢٠٢٠فبراير  ٩تاريخ نشر أول منشور:  - 
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 ملايين متابع  ٦: ٦/٢٠٢٠/ ٣٠عدد متابعي الصفحة في - 
الوصف الرسمي للصفحة: تسعى وزارة الصحة والسكان إلى رفع مستوى الخدمات   - 

 الصحية وتيسير حصول المواطنين عليها. 
 طبقًا لبيانات فيسبوك الصفحة لا تقوم بنشر إعلانات.  - 
مرحلة   -  خلال  الواحد  باليوم  المنشورات  عد  متوسط  للأزمة  بلغ  الأولية  الأحداث 

  ٢.٢٦منشور يوميًا، كما بلغ متوسط عدد المنشورات المتعلقة بفيروس "كورونا"  ٢.٧٣
 منشور يوميًا.

  الشكل المستخدم للمنشورات على  صفحة وزارة الصحة:

  ) ٤جدول رقم (

  النسبة  نوع المنشور 

  % ٨٤  نص وصورة

  % ١٥  نص وفيديو 

  % ١  نص فقط

  % ١٠٠  الإجمالي

  
) رقم  جدول  من  غالبية   ) ٤يتضح  في  النص  مع  مكثف  بشكل  الصور  استخدام  تزايد 

بنسبة ارتفعت    ،٪٨٤ المنشورات  التي  ونص  فيديو  على  تحتوي  التي  المنشورات  تلاها 
التي احتوت على نص فقط    ،٪١٥نسبتها لتصبح   الترتيب الأخير جاءت المنشورات  وفي 

   .٪١بنسبة 
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  صفحة وزارة الصحة والسكان على  موقع "الفيس بوك" في مرحلة الأحداث الأولية للأزمة:

  النسبة   التكرار  موضوع المنشور

  %17  14  المنشورات عن موضوعات تعزيز الصحة بشكل عام

  %83 68  فيروس "كورونا" المستجدالمنشورات عن 

  100%  82  الإجمالي

) أنه مـع بدايـة الأزمـة في مرحلـة الأحـداث الأوليـة للأزمـة ٥يتضح من جدول رقم ( 
غلب على الموضوعات التي تم نشرها على صفحة وزارة الصحة على موقـع "الفـيس بـوك" 

%، بينمــا قلــت بشــكل ملحــوظ 83ة الموضــوعات المتعلقــة بفيــروس "كورونــا" المســتجد بنســب
%، 17ت تعزيــز الصــحة بشــكل عــام، حيــث بلغــت نســبة المنشــورات التــي تناولــت موضــوعا

وذلك بخلاف مرحلة ما قبـل الأزمـة التـي احتـوت علـى نسـبة ضـئيلة مـن المنشـورات حـول 
 فيروس "كورونا" المستجد.
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  استراتيجيات اتصالات المخاطر إزاء جائحة كورونا في مرحلة الأحداث الأولية للأزمة

 ) ٦جدول رقم (

استراتيجيات اتصال المخاطر المستخدمة في مرحلة الأحداث   م
  النسبة   التكرار  مارس)  ١٤فبراير إلى  ١٥الأولية للأزمة (من 

 %37 25 تخفيض الغموض  1

 %32 22 تقارير الحالات  1.1

 %4 3 مصادر المعلومات  1.2

     دعوة الجمهور لطرح استفساراتهم  1.3

 %22 15 الفعالة ترويج السلوكيات  2

 %7 5 النصائح والتوصيات 3

 %41 28 توضيح الإجراءات الحكومية  4

 %25 17 إجراءات وزارة الصحة 4.1

 %26 18 التنسيق والتعاون مع جهات أخرى   4.2

 %3 2 التعاطف والتشجيع  5

 %3 2 رسائل الشكر والتقدير 5.1

     رسائل التعاطف 5.2

 %9 6 رسائل المخاطر  6

 %12 8 رسائل الطمأنة  7

     رسائل التحذيرات  8

    الفئات الأكثر عرضة للمخاطر  8.1

     تحذيرات عامة  8.2

 %9 6 تصحيح الشائعات وسوء الفهم  9

  منشوراً ٦٨* إجمالي عدد المنشورات المتعلقة بفيروس كورونا خلال هذه المرحلة: 
 استراتيجية * يمكن أن يحتوي المنشور على أكثر من
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) أنــه علــى غــرار مرحلــة مــا قبــل الأزمــة، غلــب في مرحلــة ٣يتضــح مــن جــدول رقــم (
وإن كـــان  توضـــيح الإجـــراءات الحكوميـــةالأحــداث الأوليــة للأزمــة اســـتخدام اســتراتيجية 

ــل، فمثّلـــت  ــبة أقـ ــراءات 41بنسـ ــورات توضـــح إجـ ــر منشـ ــورات حيـــث تم نشـ %، مـــن المنشـ
ت أهم الإجراءات في تبني الخطـط الوقائيـة، وإحالـة %، وتمثل25الاستعداد للأزمة بنسبة  

المصــابين إلــى مستشــفيات العــزل وتلقــي الرعايــة الطبيــة اللازمــة، وإجــراءات التقصــي 
والترصد للمخالطين وإخضاعهم للحجر الصحي، كما تم نشر منشـورات عـن جهـود وزارة 

 عمليــة الحجــر الصــحة في التعامــل مــع المصــريين العائــدين مــن مدينــة ووهــان الصــينية في
  الصحي.

كمــا تم نشــر منشــورات تتعلــق بالتنســيق والتعــاون مــع جهــات محليــة أو دوليــة بنســبة 
المنشـــورات، حيـــث ظهـــر تنســـيق واضـــح بـــين وزارة الصـــحة والســـكان  إجمـــالي مــن 26٪

ومنظمة الصحة العالمية مـن خـلال إبلاغهـم بالحـالات أولاً بـأول، وتبـادل البيانـات واتخـاذ 
الإجـــراءات الوقائيـــة والعلاجيـــة وفـــق إرشـــادات منظمـــة الصـــحة العالميـــة، كمـــا تم نشـــر 

 مـــن خــلال تقـــديم شــحنة مـــن منشــورات تتعلـــق بالتعــاون والتنســـيق بــين مصـــر والصــين
المســتلزمات الطبيــة والوقائيــة هديــة مصــر للشــعب الصــيني، واســتقبال وزيــرة الصــحة في 
مقــر البرلمــان الصــيني، وتقــديم عــرض للإجــراءات الوقائيــة مــن الجانــب الصــيني لمواجهــة 
 "فيروس كورونا"، وتسلم الوزيرة للوثـائق الفنيـة المشـتركة لكـل مـن منظمـة الصـحة العالميـة
ووزارة الصحة الصينية عن سياسـات مكافحـة "كورونـا"، وأخيـرًا نشـر منشـور عـن مبـادرة 

  توعوية بالتنسيق والتعاون مع فيس بوك بشأن فيروس "كورونا".

في المرتبــة  تخفــيض الغمــوضومــع بدايــة ظهــور الوبــاء، بــدأت تظهــر اســتراتيجية 
، واســتخدمت مــن "كورونــا"المنشــورات المتعلقــة بفيــروس % مــن إجمــالى 37الثانيــة بنســبة 

تقريــرًا تحــت عنــوان "تقريــر  ٢٣%، حيــث تم نشــر 32خــلال نشــر تقــارير الحــالات بنســبة 
" يتضمن أعداد حالات الإصابة والوفاة والشفاء، وتنوعت تقارير الحـالات مـا ١٩  –كوفيد  

بــين نــص مصــحوب بصــورة عليهــا لوجــو الــوزارة، وبعــض الفيــديوهات التــي تلقيهــا وزيــرة 
كما اتسمت تقارير الحالات في تلك المرحلة بالتحديد الجغـرافي لأمـاكن المصـابين الصحة،  

  وجنسياتهم.

ــع  ــر موق ــارير الحــالات عب ــة أو تق ــات الإعلامي ــي للبيان ــن التسلســل الزمن ويتضــح م
فبرايـر، ثـم اكتشـاف حالـة أخـرى لأجنبـي   ١٤"الفيس بوك" اكتشاف أول حالة لصيني يوم  

 ٥ل حالة لمواطن مصري عائد من صربيا مرورًا بفرنسـا يـوم مارس، وتم اكتشاف أو  ٢يوم  
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حالــة تم اكتشــافها  ١٢مــارس مــنهم  ٦حالــة حاملــة للفيــروس يــوم  ١٥مــارس، ثــم اكتشــاف 
  على إحدى البواخر النيلية القادمة من أسوان إلى الأقصر.

واستخدمت كذلك استراتيجية تخفيض الغموض مـن خـلال نشـر مصـادر المعلومـات 
) ١٠٥حيــث تم نشــر منشــورات للإعــلام عــن الخــط الســاخن لــوزارة الصــحة ( %،4بنســبة 

  الذي يمكن للمواطنين استخدامه في الحصول على المعلومات.

%، 22في المرتبــة الثالثــة بنســبة  اســتراتيجية تــرويج الســلوكيات الفعالــةكــذلك بــرزت 
ر ســلوكيات كأحـد أهــم اســتراتيجيات اتصــالات المخــاطر بـالجمهور، التــي تهــدف إلــى تغييــ

الأفراد وإقناعهم بالسلوكيات الشخصية الفعّالـة للوقايـة مـن الوبـاء، كمـا تهـدف لإقنـاعهم 
بالمسئولية المشتركة للجميع لحماية المجتمع من الوباء وعـدم الإضـرار بـالآخرين، وتم نشـر 
رســائل بالســلوكيات الفعّالــة التــي يجــب الحــرص عليهــا والالتــزام بهــا مــن قبــل الشــخص 

أو الشــخص المخــالط لحالــة مؤكــدة أثنــاء العــزل المنزلــي أو المســافرين، واتســمت  الســليم،
المنشورات التي تناولت استراتيجية السلوكيات الفعّالة باستخدام رسائل متنوعة بما يـؤدي 

  إلى منع التكرار الذي قد يؤدي إلى الملل.

امها مع ظهـور %، وتم استخد12المرتبة الرابعة بنسبة    استراتيجية الطمأنــةواحتلت  
ــة الأولــى والتأكيــد علــى تعــافي تلــك الحــالات، وأن مصــر خاليــة الآن مــن  الحــالات الفردي
"كورونا"، مؤكدة على عدم رصد أي حالات مصابة أو مشتبه بها، وتم نشر منشور بوصـول 

  متعافي. ٢٠عدد المتعافين إلى  

%، 9بنسـبة    اســتراتيجية تصــحيح الشــائعات وســوء الفهــموتلي اسـتراتيجية الطمأنـة  
وتم تحديد مصدر الشائعات حيث انتشر أغلبها على مواقع التواصـل الاجتمـاعي، وقامـت 
وزارة الصحة والسكان برصدها بشكل منتظم وتصـحيحها واسـتخدمت العلامـة (×) أمـام 

 ١) أمــام التصــحيح، ومــن أبــرز الشــائعات التــي تم تصــحيحها يــوم √الشــائعة، والعلامــة (
مارس تحويل حالتين مشتبه فى إصابتهما إلـى مستشـفى النجيلـة، وتم التأكيـد علـى عـدم 
رصد أي حالات مصابة وأنه فور الاشـتباه بـأي إصـابة سـيتم الإعـلان عنهـا فـورًا، كمـا تم 

عن مصل مصـري، واسـتخدمت هـذه   نفي أن الغرض من زيارة الوزيرة إلى الصين الكشف
الاستراتيجية أيضًا لتصحيح بعض المعلومـات المغلوطـة التـي يـتم ترويجهـا وتعبـر عـن سـوء 
فهم للجمهور، مثل عدم صحة أن مجففات الأيدي فعّالة في القضاء على فيروس "كورونـا" 

  ثانية.  ٣٠المستجد خلال 
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يح الشـــائعات وســـوء مـــع اســـتراتيجية تصـــح اســـتراتيجية رســـائل المخـــاطروتســـاوت 
% فقــط لتحديــد ماهيــة المــرض وأعراضــه وآليــات 9الفهــم، حيــث تم اســتخدامها بنســبة 

انتقاله، وتفسر الباحثة ذلك بطبيعية الجائحة التي اتسـمت بـالغموض وعـدم المعرفـة بكـل 
التفاصيل العلمية الخاصة بالمرض وعدم التيقن من المعلومات فى أحيان أخرى خاصـة في 

  ولى للأزمة، وهي مرحلة ما قبل الأزمة ومرحلة الأحداث الأولية للأزمة.المراحل الأ

% مـن 7في المرتبـة السادسـة بنسـبة استراتيجية تقديم النصائح والتوصــيات  وجاءت  
إجمــالي المنشــورات، وتمثلــت أهــم النصــائح أو التوصــيات التــي تم اســتخدامها في تقــديم 

الخــط الســاخن لــوزارة الصــحة أو  التوصــيات للمــريض الــذي تظهــر عليــه أعــراض بطلــب
الــذهاب إلــى مستشــفيات الحميــات وتقــديم النصــائح للمخــالطين بقيــاس درجــة الحــرارة، 
والمحافظة على العادات الصحية السليمة كالتوازن الغذائي وممارسة الرياضة للوقاية مـن 

  فيروس "كورونا".

% مـن المنشـورات، ٣المرتبة السابعة بنسـبة   استراتيجية التعاطف والتشــجيعواحتلت  
حيث وجّهت وزيرة الصحة الشكر لجميع العاملين بالقطاع الطبـي، كمـا أنـه خـلال مغـادرة 
العائدين من مدينة ووهان الصينية الحجر الصحي وجّهت الشكر لأعضاء الطـاقم الطبـي 
والطاقم الإداري وطاقم قيادة الطائرة ورجال القـوات المسـلحة ورجـال مصـلحة الجـوازات 

  الخارجية لما بذلوه من جهد في عملية الحجر الصحي.بوزارة  

ولم يتم استخدام استراتيجية التحذيرات من المخاطر على الرغم من أهميتهـا حيـث 
كان يجب استخدام هذه الاستراتيجية بشكل أكبـر لتحـذير الجمهـور، وأن تكـون هنـاك   أنه

  رسائل متكررة لتحذير الفئات الأكثر عرضة للمخاطر.
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 المحور الثالث: نتائج تحليل المضمون لصفحة وزارة الصحة والسكان في مرحلة الأزمة (من
) ٢٠٢٠يونيو   ٣٠إلى   ٢٠٢٠مارس ١٥  

  الشكلية لصفحة وزارة الصحة في مرحلة الأزمة: الخصائص 
 www.mohp.gov.egعنوان الصفحة:  -

 ٢٠٢٠يناير عام  ٢٨تاريخ إنشاء الصفحة:  - 
 ٢٠٢٠فبراير  ٩تاريخ نشر أول منشور:  - 
 ملايين متابع   ٦: ٣٠/٦/٢٠٢٠عدد متابعي بالصفحة في - 
للصفحة: تسعى وزارة الصحة والسكان إلى رفع مستوى الخدمات الوصف الرسمي   - 

 الصحية وتيسير حصول المواطنين عليها. 
 طبقًا لبيانات فيسبوك الصفحة لا تقوم بنشر إعلانات.  - 
الأزمة   -  مرحلة  الواحد خلال  باليوم  المنشورات  عد  متوسط  يوميًا،   ٢.٦بلغ  منشور 

 منشور يوميًا. ٤.٩س "كورونا" كما بلغ متوسط عدد المنشورات المتعلقة بفيرو

  الشكل المستخدم للمنشورات على صفحة وزارة الصحة:

  ) ٧جدول رقم (

  النسبة  نوع المنشور 
  %٦٨  نص وصورة 

  %٣٠  نص وفيديو 

  %٢  نص فقط 

  % ١٠٠  الإجمالي

تراجع استخدام   )٧يتضح من جدول رقم (

الأزمة   مرحلة  في  النص  مع  الصور 

الأولى  بالمرتبة  احتفاظها  من  بالرغم 

  في  ٪٨٤.١بالمقارنة مع    ٪ ٦٧.٧بنسبة  

مقابل الأ  الأحداث  مرحلة في  ولية، 

على   تحتوي  التي  المنشورات  تزايد 



               ٢٤٦٧ 

   وفي الترتيب الأخير احتوت بعض المنشورات على نص فقط   ،٪٣٠.١فيديو ونص بنسبة  

الاتصال    ، ٪١.٩  بنسبة عناصر  استخدام  على  الصحة  وزارة  حرص  إلى   ذلك  ويشير 

على    Visual Communicationالمرئي   بالقدرة  يتسم  الذي  الإنفوجرافيك  خاصة 

تحويل البيانات والمعلومات المعقدة لصور ورسوم يسهل فهمها للجمهور العام دون الحاجة  

  إلى قراءة الكثير من النصوص.

  صفحة وزارة الصحة والسكان على موقع "الفيس بوك" في مرحلة الأزمة:  موضوعات منشورات

  )٨جدول رقم (

  النسبة   التكرار  موضوع المنشور

  %٨  ٤٨  المنشورات عن موضوعات تعزيز الصحة بشكل عام

  %٩٢  ٥٣٠  المنشورات عن فيروس "كورونا" المستجد

  % ١٠٠  ٥٧٨  الإجمالي

) أنه في مرحلة الأزمة ومع تصـاعد حـدة أحـداث الأزمـة، ٥يتضح من الجدول رقم ( 

غلب على الموضوعات التي تم نشرها على صفحة وزارة الصحة على موقـع "الفـيس بـوك" 

مـن إجمـالي المنشـورات، بينمـا   %٩٢الموضوعات المتعلقة بفيروس "كورونا" المسـتجد بنسـبة  

التــي تناولـت موضـوعات تعزيـز الصـحة بشـكل عــام قلـت بشـكل ملحـوظ نسـبة المنشـورات 

ت بشـكل ملحـوظ   %٨حيث بلغت   فقط، وجاءت غالبية هذه المنشـورات في شـهر يونيـو، وقلّـ

في الشهور السابقة، ويمكن تفسير ذلك بالتوجه للتعايش مع فيروس "كورونـا" الـذي بـدأت 

 منشـورات حـول حملـة الدولة تتبناه وتعلن عنه في شهر يونيو، وتمثّلت هذه الموضـوعات في

  التبرع بالدم، ومبادرة رئيس الجمهورية لعلاج الأمراض المزمنة.
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وتشير هـذه النتيجـة إلـى زيـادة أعـداد المنشـورات عـن فيـروس "كورونـا" المسـتجد في 

مرحلـــة الأزمـــة عنهـــا في مرحلـــة الأحـــداث الأوليـــة للأزمـــة، وهـــو مـــا يشـــير إلـــى تماشـــي 

  عد الأزمة وزيادة الاهتمام بها.منشورات صفحة وزارة الصحة مع تصا
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  استراتيجيات اتصالات المخاطر إزاء جائحة "كورونا" في مرحلة الأزمة 

  ) ٩جدول رقم (

  استراتيجيات اتصال المخاطر المستخدمة  م
  النسبة   التكرار  يونيو)  ٣٠مارس إلى  ١٥في مرحلة الأزمة (من 

 %29 153 تخفيض الغموض  1

 %20 108 تقارير الحالات  1.1

 %5 25 مصادر المعلومات  1.2

 %4 20 دعوة الجمهور لطرح استفساراتهم  1.3

 %24 129 ترويج السلوكيات الفعالة  2

 %20 108 النصائح والتوصيات 3

 %14 74 توضيح الإجراءات الحكومية  4

 %11 58 إجراءات وزارة الصحة 4.1

 %5 25 التنسيق والتعاون مع جهات أخرى   4.2

 %11 56 التعاطف والتشجيع  5

 %7 37 رسائل الشكر والتقدير 5.1

 %4 23 رسائل التعاطف 5.2

 %9 50 رسائل المخاطر  6

 %6 31 رسائل الطمأنة  7

 %5 28 رسائل التحذيرات  8

 %4 22 الفئات الأكثر عرضة للمخاطر  8.1

 %1 6 تحذيرات عامة  8.2

 %2 13 تصحيح الشائعات وسوء الفهم  9
  منشوراً  ٥٣٠* إجمالي عدد المنشورات المتعلقة بفيروس كورونا خلال هذه المرحلة: 

 استراتيجية * يمكن أن يحتوي المنشور على أكثر من

  أولاً: تخفيض الغموض:

% 29غلــب اســتخدام اســتراتيجية تخفــيض الغمــوض في مرحلــة الأزمــة بنســبة 
كإحدى الاستراتيجيات الأساسـية لاتصـالات المخـاطر أثنـاء الأوبئـة والجـوائح، التـي تتسـم 
بغموض الموقف والحاجة للإيضاح والشفافية، واستخدمت استراتيجية تخفـيض الغمـوض 



 

 
٢٤٧٠ ٢٤٧٠ 

بأعـداد المصـابين  ت اليوميــةارير الحــالاتق ــبشكل أساسي من خلال نشر بيانات رسـمية أو 
، وحرصــت وزارة الصــحة علــى نشــر هــذه التقــارير %٢٠والوفيــات وحــالات الشــفاء بنســبة 

بانتظام يوميًا لوجود حالات جديدة كل يوم بعكس مرحلـة الأحـداث الأوليـة، كمـا أنـه بـدءًا 
مـارس تم   ١٥يـوم    من أول يوم في مرحلة الأزمة (التي تم تحديدها في عينة الدراسة) وهو

تغييــر طريقــة عــرض البيانــات الرســمية، حيــث اتجهــت إلــى نشــر الــنص مصــحوبًا بصــورة 
" توضح الحالات اليومية كمـا بالشـكل التـالي، وفي ١٩ –إنفوجرافيك بعنوان تقرير "كوفيد  

بعــض الأحيــان تم نشــر البيــان في صــورة فيــديو تلقيــه وزيــرة الصــحة تحــت عنــوان البيــان 
 الوبائي في مصر.اليومي للوضع  

  )١١شكل  رقم  ( 

 

 

  

  

 

  

 

 

  

ا مــن خــلال نشــر مصــادر المعلومــات الرســمية التــي  كمــا تم تخفــيض الغمــوض أيضــً
يمكن للجمهور أن يعتمد عليها للحصول على المعلومات حول فيروس "كورونا"، وتم نشـرها 

، كمـا تم وضـعها في أسـفل معظـم صـور الإنفوجرافيـك في %٥في منشورات مستقلة بنسبة  
ط الســـاخن للـــوزارة وموقـــع الـــوزارة علـــى الصـــفحة، وتمثلـــت أهـــم هـــذه المصـــادر في الخـــ

"، LinkedInإن " يـدالإنترنت، وحسـاب الـوزارة علـى تـويتر وفـيس بـوك وانسـتجرام ولينك
وكانــت أكثــر المنشــورات المســتقلة المخصصــة للإعــلان عــن مصــادر معلومــات جديــدة هــو 

ات، تطبيق صحة مصر الذي تم الإعلان عنه وشرح كيفيـة تحميلـه في العديـد مـن المنشـور
ــات  ــات وإرســال تنبيه ــدادهم بالمعلوم ــدف إم ــور به ــع الجمه ــدف للتفاعــل والتواصــل م ويه
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للتحذير من الأماكن التي تكثر فيها نسبة الإصابة بالمرض وتلقي الأسـئلة والاستفسـارات، 
  كما تم نشر الخط الساخن للأمانة العامة للصحة النفسية.

لطرح تساؤلاتهم حول فيروس   وأخيرًا تم تخفيض الغموض من خلال دعوة الجمهور
يـوم عـن  "كورونا" في العديد من المنشورات مع استخدام هاشتاج #أسئلة كوفيـد، والإعـلان  

  محدد يقوم فيه الأطباء المتخصصون بالإجابة على تساؤلات الجمهور.

  : ترويج السلوكيات الفعّالة:ثانيًا

تقـــدمت اســـتراتيجية تـــرويج الســـلوكيات الفعّالـــة أثنـــاء مرحلـــة الأزمـــة عـــن مرحلـــة 
، وهـو مـا %٢٤الأحداث الأولية للأزمة ومرحلة ما قبل الأزمة، لتحتل المركـز الثـاني بنسـبة  

يشــير إلــى أن توعيــة الجمهــور بالســلوكيات الفعّالــة التــي يجــب أن يلتــزم بهــا لحمايتــه تعــد 
ــاء مرح ــت هــذه الســلوكيات في الســلوكيات الشخصــية هــدفًا أساســيًا أثن ــة الأزمــة، وتمثّل ل

للوقاية من الوباء، وسلوكيات المسئولية المشتركة للجميـع لعـدم الإضـرار بـالغير، واسـتخدم 
  للتعبير عن هذه الاستراتيجية.  احمي نفسك ومن حولككثيرًا شعار 

بما يؤدي إلى منـع وتم نشر السلوكيات الفعّالة في منشورات مختلفة برسائل متنوعة  
التكــرار الــذي يــؤدي إلــى الملــل، وتم نشــر رســائل بالســلوكيات الفعّالــة التــي يجــب الحــرص 

  عليها والالتزام بها من قبل الشخص السليم أو المخالط لحالة مؤكدة أثناء العزل المنزلي.

  ثالثًا: استراتيجية النصائح والتوصيات:

 مـــن ٪٢٠المرحلـــة الثالثـــة بنســـبة تقـــدمت اســـتراتيجية النصـــائح والتوصـــيات إلـــى 
استراتيجيات اتصالات المخـاطر، وذلـك بفـارق كبيـر عـن مرحلـة الأحـداث الأوليـة   إجمالي

%، ولم تستخدم هذه الاسـتراتيجية في مرحلـة مـا 7حيث جاءت في المرحلة السابعة بنسبة  
  قبل الأزمة.

فقـد تم إضـافة وإضافة إلى التوصيات التي تم ذكرهـا في مرحلـة الأحـداث الأوليـة،  
توصــيات جديــدة أهمهــا نصــائح التســوق الآمــن للوقايــة مــن فيــروس "كورونــا"، واســتخدام 
خــدمات البنــك الإلكترونيــة، وإرشــادات للتغلــب علــى الشــعور بــالقلق إزاء أزمــة فيــروس 
كورونا، وأهمية استغلال فترة الحظر المنزلي في بعض الأنشطة المشتركة مع الأطفال، كما 

مــن الحلقــات للشــيخ علــي جمعــة خــلال شــهر رمضــان تتنــاول موضــوعات  تم نشــر سلســلة
مختلفة؛ مثل كيفية استغلال فترة الأزمة في التقرب إلـى االله والتصـدق، واسـتخدام أدوات 

  الاتصال الحديثة في صلة الأرحام، وممارسة العبادات بطريقة آمنة.

  



 

 
٢٤٧٢ ٢٤٧٢ 

  رابعًا: استراتيجية توضيح الإجراءات الحكومية:

تراجعت استراتيجية توضيح الإجراءات الحكومية في مرحلة الأزمة عنهـا في مرحلـة 
%، 14ما قبل الأزمة ومرحلة الأحداث الأولية للأزمة، حيث احتلـت المرتبـة الرابعـة بنسـبة 

%، ومرحلة الأحداث 96بينما احتلت المرتبة الأولى في كلِ من مرحلة ما قبل الأزمة بنسبة  
ويمكن تفسـير ذلـك بـأن مرحلـة مـا قبـل الأزمـة علـى وجـه الخصـوص %،  41الأولية بنسبة

ومرحلة الأحداث الأولية تستدعي اتخاذ إجراءات مكثفة للاستعداد للأزمـة والتنسـيق مـع 
بعــض الجهــات والــدول مــن أجــل التعــرف علــى طبيعــة الأزمــة حــول فيــروس جديــد وغيــر 

  معروف وكيفية التعامل معها.

الأوليــة للأزمــة ومرحلــة الأزمــة إلــى التركيــز علــى بينمــا تحتــاج مرحلــة الأحــداث 
تخفيض الغموض نتيجة غمـوض الموقـف والحاجـة إلـى الشـفافية، مـن خـلال نشـر تقـارير 
الحالات اليومية التي تتضمن أعداد حالات الإصـابة والوفـاة والشـفاء، كمـا تحتـاج مرحلـة 

ســواء كانــت ســلوكيات  الأزمــة توعيــة الجمهــور بالســلوكيات الفعّالــة للوقايــة مــن الفيــروس
  شخصية أو سلوكيات المسئولية المشتركة.

ــراءات وزارة  ــيح إجـ ــة توضـ ــراءات الحكوميـ ــيح الإجـ ــتراتيجية توضـ ــملت اسـ ــد شـ وقـ
ــل مستشــفيات 11الصــحة بنســبة  ــز وتأهي ــت أهــم هــذه الإجــراءات في تجهي %، وقــد تمثل

رعايــة الحميــات والصــدر لتصــبح مستشــفيات عــزل بشــكل تــدريجي والتأكــد مــن تــوفير ال
الطبية للمرضى، وتوجيه وزيرة الصحة بتكثيف المـرور علـى الصـيدليات للتأكـد مـن تـوافر 
الأدويــة والمســتلزمات الطبيــة، وتوزيــع الأدويــة علــى المخــالطين وحــالات العــزل المنزلــي في 

  جميع المحافظات.

ا توضــيح إجــراءات التنســيق مــع جهــات أخــرى بنســبة  ، حيــث تم %٥كمــا شــملت أيضــً
رات تتعلق بالتعاون بين مصر وإيطاليا من خـلال تقـديم شـحنة مـن المسـتلزمات نشر منشو

الطبيــة والوقائيــة هديــة مصــر للشــعب الإيطــالي، ووصــول ثــلاث شــحنات مــن المســتلزمات 
الطبية والوقاية هدية جمهورية الصين لجمهورية مصـر، كمـا تم نشـر مجموعـة منشـورات 

زارة التعلـيم مـن أجـل التـأمين الطبـي خـلال لإجراءات تنسيق وزارة الصحة والسكان مـع و
امتحانــات الثانويــة العامــة، ووزارة التنميــة المحليــة مــن أجــل البحــث في احتياجــات القطــاع 

  الطبي بالمحافظات.
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  خامسًا: استراتيجية التعاطف والتشجيع:

% مـن 11تقدمت كذلك استراتيجية التعاطف والتشجيع إلى المرتبة الخامسة بنسبة 
% في 3إجمالي استراتيجيات اتصالات المخاطر بعد أن كانـت تحتـل مرتبـة متـأخرة بنسـبة 

ا في  كــلِ مــن مرحلــة مــا قبــل الأزمــة ومرحلــة الأحــداث الأوليــة للأزمــة، ولــم تســتخدم تمامــً
فسير ذلك ببروز دور الطـاقم الطبـي علـى وجـه الخصـوص مرحلة ما قبل الأزمة، ويمكن ت

في مرحلة الأزمة وبذل العديـد مـن التضـحيات وسـقوط الشـهداء بنسـب مرتفعـة مـنهم في 
مرحلة الأزمة؛ مما يستدعى الحاجة إلى التعاطف معهم وتشجيعهم من خلال الشكر على 

الأطبــاء يصــنعون مــا يبــذلوه مــن جهــود، وقــد أشــادت وزيــرة الصــحة بجهــودهم قائلــة: إن 
ملحمة وطنية، وسنعبر الأزمة بفضل جهودكم)، كما تم شكر رجال الأعمال على تبرعـاتهم 

  فى إطار أنشطة المسئولية الاجتماعية.

وتم نشــر منشــورات رســائل التعــاطف مــع مرضــى كورونــا وأهميــة دعمهــم وأن يكــون 
لمنشـورات كأحـد للجميع دور في وقف التنمر ضـدهم، واسـتخدم المشـاهير في بعـض هـذه ا

أهــم الأســاليب الإقناعيــة مــن خــلال الفيــديوهات، وتم نشــر هــذه المنشــورات برعايــة وزارة 
الصحة واليونيسيف ومنظمة الصحة العالمية، كذلك تم نشر رسـائل نعـي لشـهداء الواجـب 

 من الأطقم الطبية والتأكيد أن الدولة لن تنسى دورهم.

  سادسًا: استراتيجية رسائل المخاطر:

، وهي نسبة ضـئيلة %٩جاءت استراتيجية رسائل المخاطر في المرتبة السادسة بنسبة  
%، ولـم 9وتشابهت بذلك مع مرحلة الأحداث الأولية حيث احتلت المرتبـة الخامسـة بنسـبة 

ــة  ــل الأزمــة نتيجــة عــدم المعرفــة بكــل التفاصــيل العلمي ــة مــا قب ــتم اســتخدامها في مرحل ي
ولـى للأزمـة، وتـرى الباحثـة أنـه كـان يجـب اسـتخدام هـذه الخاصة بـالمرض في المراحـل الأ

الاستراتيجية بشكل أكبر في مرحلة الأزمة على وجه الخصوص لتعريـف الجمهـور بماهيـة 
  الفيروس وآليات انتقاله وأعراض المرض.

  سابعًا: استراتيجية الطمأنة:

، حيـث %٦تراجعت استراتيجية الطمأنـة في مرحلـة الأزمـة للمرحلـة السـابعة بنسـبة  
%، والمرحلـة الرابعـة في مرحلـة 60احتلت المرتبـة الثانيـة في مرحلـة مـا قبـل الأزمـة بنسـبة 

ا في جائحـة خطيـرة بهـذا 12الأحداث الأولية بنسبة   %، وترى الباحثة أن ذلـك يعـد طبيعيـً
الحجم، حيث أنه يفضل استخدام استراتيجية التحذيرات من المخاطر بشكل أكبر مقارنـة 

ــتراتيجية  ــرد باسـ ــزام الفـ ــة التـ ــف وأهميـ ــورة الموقـ ــن خطـ ــور مـ ــذير الجمهـ ــة لتحـ الطمأنـ
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بالسلوكيات الفعّالة لحمايته وحماية من حوله والحـد مـن انتشـار المـرض، وتم اسـتخدامها 
مــن خــلال نشــر العديــد مــن المنشــورات لحــالات التعــافي في بعــض المستشــفيات مصــحوبة 

  الطمأنة وبث الأمل لدى الجمهور. بصور مع الفريق الطبي، خاصة لكبار السن كنوع من

وتم اســتخدام اســتراتيجية الطمأنــة في بدايــة مرحلــة الأزمــة في نشــر تقــارير حــالات 
تتضمن تحليل الوضع الوبائي في مصـر وتقيـيم لحالـة المصـابين المتواجـدين بالمستشـفيات، 

  ومن خلال التقرير يتضح بعض النسب المطمئنة، كما يلي:
ا بسـيطة، ومـن الم  %٨٨*  تبين أن   ا متوسـطة،  %٧صـابين يعـانون أعراضـً يعـانون أعراضـً

  حالتهم حرجة. %٢يعانون أعراضًا حادة، و %٣
ا  *  تبـــين أن مصـــر مـــن الـــدول ذات الإصـــابات البســـيطة بالنســـبة لعـــدد الســـكان وفقـــً

  لتقسيمات منظمة الصحة العالمية.
  .من حالات الوفاة في مصر قبل الوصول إلى المستشفى %٣٠*  وفاة  

  ثامنًا: استراتيجية التحذيرات:

ــا قبــل  ــة وم ــي الأزم تم اســتخدام اســتراتيجية التحــذيرات بنســب ضــئيلة في مرحلت
% في 5الأزمة، ولم تستخدم على الإطلاق في مرحلة الأحداث الأوليـة، واسـتخدمت بنسـبة 

  % في مرحلة ما قبل الأزمة.16مرحلة الأزمة، بينما تم استخدمها بنسبة  

أنـــه في حالـــة الجـــوائح يجـــب التوســـع في اســـتخدام اســــتراتيجية  وتـــرى الباحثـــة
التحذيرات، حيث أن الرسائل التحذيريـة تسـهم في زيـادة إدراك الجمهـور لخطـورة الأزمـة 
وبالتــالي الاســتجابة الفعّالــة للأزمــة، ولهــذا مــن الضــروري تحــذير الجمهــور مــن خطــورة 

خاصـــة الفئـــات الأكثـــر عرضـــة الجائحـــة وأهميـــة الالتـــزام للحـــد مـــن انتشـــار الفيـــروس، 
  للمخاطر.

وقد استخدمت هذه الاستراتيجية من خلال تحذير الفئات الأكثر عرضة للمخـاطر، 
مثــل كبــار الســن وأصــحاب الأمــراض المزمنــة والحوامــل، والمــدخنون، كمــا تم التحــذير مــن 
الشيشة. كـذلك تم نشـر بعـض التحـذيرات العامـة بنسـبة ضـئيلة مثـل خطـورة الإكثـار مـن 

تخدام المضــادات الحيويــة أو الكحــول، وخطــورة عــدم التحقــق مــن الشــائعات، وخطــورة اســ
المراوح لأنها تحرك الهواء ومن ثم يمكن أن تحرك الرذاذ، ودعـوة المتحـدث الرسـمي باسـم 
وزارة الصحة للمواطنين بضرورة تعـديل السـلوكيات التـي اعتـادوا عليهـا قبـل رمضـان مـن 

  تقليل التجمعات وعدم الخروج إلا للضرورة.الإسراف في الخروج للتسوق، و
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  تاسعًا: استراتيجية تصحيح الشائعات وسوء الفهم:

حرصت وزارة الصحة على رصد الشائعات وسوء الفهـم، وتصـحيحها بشـكل منـتظم 
فور ظهورها، ومثّلت استراتيجية تصحيح الشائعات وسوء الفهم المرتبة التاسعة في مرحلة 

% في مرحلــة الأحــداث الأوليــة، 9مــن إجمــالي المنشــورات، بينمــا مثلــت  %٢الأزمــة بنســبة 
تـي مـا قبـل ويشير ذلك إلى زيـادة الشـائعات في مرحل  % في مرحلة ما قبل الأزمة،8ونسبة  
والأحداث الأوليـة نتيجـة لغمـوض الموقـف المصـاحب لانـدلاع الأزمـة الـذي عـادة مـا   الأزمة

يصــاحبه انتشــار الشــائعات، وكمــا جــاء في التصــحيح فــإن معظــم الشــائعات انتشــرت علــى 
حـدى الشـائعات الدوليـة مواقع التواصل الاجتماعي ومعظمها محلية؛ إلا أنه تم تصـحيح إ

من خلال تأكيد الصحة علـى نفـي مـا تم تداولـه بجريـدة الجارديـان البريطانيـة مـن زيـادة 
  معدل الإصابات بكورونا في مصر.

  
  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

وفيما يلي جدول مجمع يوضح استراتيجيات اتصالات المخاطر إزاء جائحة "كورونا"، التي  
  والمتحدث الرسمي باسمها في مراحل الأزمة المختلفة. استخدمتها وزارة الصحة 
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)١٤جدول رقم (  

  جدول مجمع لاستراتيجيات اتصالات المخاطر إزاء جائحة كورونا  
  احل الأزمة المختلفة في مر

  استراتيجيات اتصال المخاطر المستخدمة م
  يونيو)  ٣٠يناير إلى  ١(من 

مرحلة ما  
    قبل الأزمة 

مرحلة  
الأحداث 
الأولية  
 للأزمة

 مرحلة الأزمة   

 %29 153  %37 25     تخفيض الغموض  1

 %20 108  %32 22   تقارير الحالات  1.1

 %5 25  %4 3   مصادر المعلومات  1.2

 %4 20             دعوة الجمهور لطرح استفساراتهم  1.3

 %24 129   %22 15   %4 1 ترويج السلوكيات الفعّالة  2

 %20 108   %7 5       النصائح والتوصيات 3

 %14 74   %41 28   %96 24 توضيح الإجراءات الحكومية  4

 %11 58  %25 17  %92 23 إجراءات وزارة الصحة 4.1

 %5 25   %26 18   %12 3 التنسيق والتعاون مع جهات أخرى   4.2

 %11 56  %3 2  %4 1 التعاطف والتشجيع  5

 %7 37  %3 2  %4 1 الشكر والتقديررسائل   5.1

 %4 23             رسائل التعاطف 5.2

 %9 50   %9 6       رسائل المخاطر  6

 %6 31   %12 8   %60 15 رسائل الطمأنة  7

 %5 28         %16 4 رسائل التحذيرات  8

 %4 22     %4 1 الفئات الأكثر عرضة للمخاطر  8.1

 %1 6         %12 3 تحذيرات عامة  8.2

 %2 13   %9 6   %8 2 تصحيح الشائعات وسوء الفهم  9

 



               ٢٤٧٧ 

  المحور الرابع: التفاعل مع منشورات صفحات وزارة الصحة

  طريقة حساب التفاعل  .١
" الذي يقيس مدى التفاعل لكل Interactivity Indexتم استخدام مؤشر التفاعل"  

نقاط   تجميع  بنظام  التفاعل  حساب  ويتم  من منشور،  رد  أو  المتابع  من  يتم  تفاعل  لكل 
" أو التعليقات أو مشاركة  Emojiالصفحة سواء كان ذلك من خلال التفاعلات الرمزية "

  المنشورات، ويتم حساب مؤشر التفاعل كالآتي:  

  )١٠جدول رقم (

 نوع التفاعل 
  عدد النقاط لكل تفاعل

 تفاعل رمزي 
Reaction (Emoji) 

  تعليق 
Comment 

منشور جديد  
New Post  

  مشاركة منشور 
Post Share   

 16 - 4 1  تفاعل المستخدم 
 - 12 4 1 تفاعل من الصفحة

في   -٢ للوزارة  الرسمي  المتحدث  صفحة  على  المنشورات  مع  الأزمةالتفاعل  قبل  ما     مرحلة 
 يومًا):  ٤٤فبراير ( ١٣يناير حتى  ١من 

خلال  ملحوظ  بشكل  التفاعل  تزايد  تبين  بالصفحة  المنشورات  مع  التفاعل  بمتابعة 
وفاة مجموعة من    حادثة في هذه المرحلة    وشملتالحوادث الهامة التي تجذب الجمهور،  

يناير من المنيا، وأحد المنشورات المتعلقة بفيروس "كورونا"    ١٥الطبيبات أثناء سفرهن يوم  
  فبراير.   ١نات الطبية إلى الصين يوم حول إرسال شحنة من المعو 

  )١٣شكل رقم (
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٢٤٧٨ ٢٤٧٨ 

مرحلة ما قبل المنشورات تفاعلاً على صفحة المتحدث الرسمي لوزارة الصحة خلال    أكثر -٣
  والاستراتيجيات المستخدمة فيها الأزمة

  



               ٢٤٧٩ 

  الأزمة:نمط التفاعل مع المنشورات على صفحة المتحدث الرسمي للوزارة خلال مرحلة ما قبل  -٤

  )١١جدول رقم (

  النسبة  نمط التفاعل مع المنشورات 
  %٥٥  Reactionتفاعل رمزي  

  Comment  31%تعليق 

  %١٤  Shareمشاركة 

  % ١٠٠  الإجمالي

  

المنشورات،   التفاعل مع  بمتابعة 

خلال   من  التفاعل  أن  وجد 

الرمزية   التعبيرات  استخدام 

Emoji    موقع على  الموجودة 

الأكبر   النسبة  شكلّ  فيسبوك 

  تلا  ، ٪٥٥من التفاعلات بنسبة  

. ٪٣١بنسبة    التعليقات  ذلك

  الأخيرة  بالمرتبة  جاء  بينما

   .٪١٤ بنسبة  المشاركة
  

  

  

  

  



 

 
٢٤٨٠ ٢٤٨٠ 

ما نوع   -٥ مرحلة  خلال  للوزارة  الرسمي  المتحدث  صفحة  على  المنشورات  مع  الرمزية  التفاعلات 
  قبل الأزمة: 

تم احتساب التفاعلات الرمزية للضحك والتعجب ضمن التفاعلات المعبرة عن الإحباط 

نظرًا لطبيعة الأزمة التي تكون فيها السخرية نوعًا من التعبير غير المباشر عن الإحباط 

  ة.وعدم الثق

  )١٢جدول رقم (

  

  

  

  

  

  

  

الرمزية   التفاعلات  نوعية  وبدراسة 

هذه  في  الجمهور  توجه  على  غلب 

بنسبة   للتفاعلات الحماسية  المرحلة 

التفاعلات    %  34مقابل    %  66 من 

زيادة   يعزى  وربما  المحبطة، 

تزامن   إلى  المحبطة  التفاعلات 

مرحلة ما قبل الأزمة مع حادث أليم  

أثار   بالمنيا، مما  فيه طبيبات  توفيت 

  مشاعر الحزن والغضب بين المواطنين. 



               ٢٤٨١ 

الصحة  ا - ٦ وزارة  صفحة  على  المنشورات  مع  الأولية  لتفاعل  الأحداث  مرحلة  في 
  يومًا):  30مارس ( ١٤فبراير حتى   ١٤من    للأزمة

بالصفحة،   المنشورات  مع  التفاعل  عام خلال   تبينبمتابعة  بشكل  التفاعل  تزايد 

لمؤشر   قيمة  أعلى  أن  يتضح  حيث  الأزمة،  قبل  ما  مرحلة  عن  الأولية  الأحداث  مرحلة 

" تتعد    "Interactivity Indexالتفاعل  لم  الأزمة  قبل  ما  مرحلة  بينما    ٤٥،٠٠٠في 

 في مرحلة الاحداث الأولية، ويظهر المؤشر تفاعلاً محدودًا   ١٠٠،٠٠٠وصلت إلى أكثر من  

ومنظمة   الصحة  لوزارة  المشترك  الإعلان  مع  بالتزايد  يأخذ  أنه  إلا  الأحداث؛  ببداية 

بالفيروس في مصر يوم   ثاني إصابة  العالمية عن  مارس، ويرتفع المؤشر بشكل    ١الصحة 

يوم   عن    ٦ملحوظ  الإعلان  لدى  إحدى    ١٢مارس  متن  على  "كورونا"  بفيروس  إصابة 

الأقصر النيلية في  شالبواخر  كما  المخاطر  ،  رسائل  وتوضح  تتناول  التي  المنشورات  هدت 

  مارس.   ١٢السلوكيات الفعالة تفاعلاً كبيرًا خاصة المنشور بتاريخ و

  )١٦شكل رقم (
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٢٤٨٢ ٢٤٨٢ 

أكثر المنشورات تفاعلاً على صفحة وزارة الصحة في مرحلة الأحداث الأولية للأزمة   - ٧
 والاستراتيجيات المستخدمة فيها 

  

  

  

  

 

 

 

  
  
  
  
 
 
 
 
 
 
 

  
 
  
  
  

  

  المستخدمةالاستراتیجیات 

 السلوكیات الفعالة -

1 

 

  

  الاستراتیجیات  

  المستخدمة

 تخفیض الغموض  -
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  الاستراتیجیات  

  المستخدمة

 تخفیض الغموض  -
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  الاستراتیجیات  

  المستخدمة

 تخفیض الغموض  -
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  الاستراتیجیات  

  المستخدمة

 الغموض تخفیض  -
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               ٢٤٨٣ 

  التفاعل مع المنشورات مع صفحة وزارة الصحة في مرحلة الأحداث الأولية للأزمة: نمط -٨

 )١٢جدول رقم (

تبين   المنشورات  مع  التفاعل  بمتابعة 
استخدام  خلال  من  التفاعل  زيادة 

الرمزية   الموجودة    Emojiالتعبيرات 
واستمراره   فيسبوك  موقع  على 

بنسبة   الأولى    بينما   ،٪٦٧بالمرتبة 
،  ٪٢٧  لتصبح  المشاركة  نسبة  تقدمت

بالاهتمام  ذلك  تفسير  ويمكن 
الإصابات   أعداد  على  بالتعرف 

و يوميًا  الأهل الجديدة  مع  مشاركتها 
عدد  زاد  حيث  والأصدقاء، 

في   التعليقات  جاءت  وأخيرًا  وجه الخصوص،  على  اليومية  بالتقارير  الخاصة  المشاركات 
  .  ٪٦المرتبة الأخيرة بنسبة 

نوع التفاعلات الرمزية مع المنشورات على صفحة وزارة الصحة في مرحلة الأحداث الأولية  -٩
 للأزمة:

نوعية   الرمزية،  بدراسة  التفاعلات 
هذه   في  الجمهور  توجه  على  غلب 
المرحلة التفاعلات الحماسية بنسبة  

  من   فقط  ٪٣  مقابل  ٪٩٧
يعزى    المحبطة،  التفاعلات وربما 

الأحداث  مرحلة  خلال  لأنه  ذلك 
قليلاً   الحالات  عدد  كان  الأولية 

  وكان الوباء تحت السيطرة. 

  النسبة  نمط التفاعل مع المنشورات 
  %٦٧  Reactionتفاعل رمزي  

  Share  27%مشاركة 

  Comment  6%تعليق 

  % ١٠٠  الإجمالي



 

 
٢٤٨٤ ٢٤٨٤ 

مارس حتى    ١٥من    في مرحلة الأزمة   التفاعل مع المنشورات على صفحة وزارة الصحة   -١٠
  أيام):  108يونيو ( ٣٠

مرحلة   خلال  عام  بشكل  التفاعل  تزايد  تبين  بالصفحة،  المنشورات  مع  التفاعل  بمتابعة 
مليون)، بينما لم تتعد في مرحلة ما قبل   ٢الأزمة، حيث قاربت أعلى قيم للمؤشر (حاجز  

ألف في مرحلة الأحداث الأولية، ويلاحظ في هذه    ١٠٠ولم تصل أكثر من    ٤٥،٠٠٠الأزمة
  في عدد الإصابات. جوهرية بشكل كبير عند حدوث تغيرات المرحلة تزايد التفاعل 
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               ٢٤٨٥ 

والاستراتيجيات   -١١ الأزمة  مرحلة  في  الصحة  وزارة  صفحة  على  تفاعلاً  المنشورات  أكثر 
  المستخدمة فيها
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٢٤٨٦ ٢٤٨٦ 

  نمط التفاعل مع المنشورات على صفحة وزارة الصحة في مرحلة  الأزمة:  -١٢

  )١٣جدول رقم (

  النسبة  نمط التفاعل مع المنشورات 
  %٨٣  Reactionتفاعل رمزي  

  %١٥  Shareمشاركة 

  Comment  2%تعليق 

  % ١٠٠  الإجمالي

تبين   المنشورات  مع  التفاعل  بمتابعة 
خلال   من  التفاعل  استخدام  زيادة 

" الرمزية  الموجودة     "Emojiالتعبيرات 
ليصل  كبير  بشكل  فيسبوك  موقع  على 

  تراجعت   بينما  المنشورات،  من  ٪٨٣إلى  
لتصبح    نسبة وتفسر  ٪١٥المشاركة   ،

مع   الجمهور  اهتمام  بقلة  ذلك  الباحثة 
في   الأزمة،  على  والاعتياد  الوقت  مرور 
حين جاءت التعليقات في المرتبة الأخيرة  

     .فقط ٪٢بنسبة بلغت 

 نوع التفاعلات الرمزية على المنشورات على صفحة وزارة الصحة في مرحلة  الأزمة:  -١٣
في   الرمزية  التفاعلات  نوعية  بدراسة 
التفاعلات   تراجع  تبيين  المرحلة  هذه 
المرتبة   في  بقائها  من  بالرغم  الحماسية 

،  ٪٩٧سبة  ن  مقابل  ٪ ٨٤الأولى لتصل لنسبة  
نسبة التفاعلات المحبطة لتصل  بينما زادت  

  الأحداث   مرحلة   في  فقط   ٪٣  مقابل  ٪١٦
مرحلة    الأولية، لأنه خلال  ذلك  يعزى  وربما 

أن  إحساس  البعض  لدى  أصبح  الأزمة 
مع  خاصة  السيطرة،  تحت  ليست  الأمور 

  تزايد حالات الإصابة والوفاة.



               ٢٤٨٧ 

  الخاتمة ومناقشة النتائج
بفيروس كورونا المستجد في مراحل الأزمة  بمقارنة مدى تناول الموضوعات المتعلقة  

النتائج إلى أن موضوعات فيروس "كورونا" المستجد قد مثّلت نسبة     % 1٢الثلاث، تشير 
قبل  ما  مرحلة  في  بوك"  "الفيس  موقع  على  الصحة  وزارة  منشورات  إجمالي  من  فقط 

ل لمصر  الأزمة، التي ظهر فيها الفيروس في الصين وبعض الدول الأوروبية فقط ولم يص 
بعد، وارتفعت هذه النسبة بشكل ملحوظ في مرحلة الأحداث الأولية للأزمة التي شهدت  

%، وبلغت الذروة في مرحلة الأزمة حيث وصلت إلى  83ظهور الحالات الفردية الأولى إلى  
تناولت    %٩٢ التي  المنشورات  نسبة  أن  إلى  يشير  ما  وهو  المنشورات،  إجمالي  من 

  المستجد قد توافقت مع تصاعد حدة الأزمة والاهتمام بها.  موضوعات فيروس "كورونا" 

وفيمـــا يلـــي أهـــم اســـتراتيجيات اتصـــالات المخـــاطر التـــي تم اســـتخدامها مـــن قبـــل وزارة 
  الصحة والسكان عبر موقع الفيس بوك فى إطار مقارن بين مراحل الأزمة الثلاث:

اســــتراتيجية توضــــيح اســــتخدمت غالبيــــة المنشــــورات في مرحلــــة مــــا قبــــل الأزمــــة   .١
% مـن إجمـالي المنشـورات، 96نسـبة  حيث احتلت المرتبة الأولى ب  الإجراءات الحكومية

ــة بنســبة  ــة للأزم ــة الأحــداث الأولي ــب اســتخدامها في مرحل ــا غل ــت 41كم %، وتراجع
ــت المرتبــة  ــث احتل ــة، حي ــة في مرحلــة الأزم اســتراتيجية توضــيح الإجــراءات الحكومي

%، ويمكـــن تفســـير ذلـــك بـــأن مرحلـــة مـــا قبـــل الأزمـــة علـــى وجـــه 14الرابعـــة بنســـبة 
ــة الأحــد ــة للاســتعداد الخصــوص ومرحل ــة تســتدعي اتخــاذ إجــراءات مكثف اث الأولي

للأزمة والتنسيق مع بعض الجهات والدول من أجل التعـرف علـى طبيعـة الأزمـة حـول 
 فيروس جديد غير معروف وكيفية التعامل معها.

في مرحلــة مــا قبــل الأزمــة حيــث احتلــت  اســتراتيجية الطمأنــةكــذلك غلــب اســتخدام  .٢
، وتراجــع اســتخدامها في كــلٍ مــن مرحلــة الأحــداث الأوليــة %60المرتبــة الثانيــة بنســبة 

علــى الترتيــب، وتــرى الباحثــة أن ذلــك يعــد  %٦% و12للأزمــة ومرحلــة الأزمــة بنســب 
طبيعيًا في جائحة كبيرة بهذا الحجم، حيث يفضـل اسـتخدام اسـتراتيجية التحـذيرات 

ور مـن خطـورة من المخاطر بشـكل أكبـر مقارنـةً باسـتراتيجية الطمأنـة لتحـذير الجمهـ
الموقــف وأهميــة الالتــزام بالســلوكيات الفعّالــة، وقــد اســتخدمت هــذه الاســتراتيجية 
بكثافــة في مرحلــة مــا قبــل الأزمــة للتأكيــد علــى أن الوضــع في مصــر مطمــئن ولــم يــتم 
رصد أي حالات، بينما استخدمت في مرحلة الأحداث الأولية للأزمة ومرحلـة الأزمـة، 
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عــض حــالات التعــافي خاصــةً لكبــار الســن لبــث الأمــل مــن خــلال نشــر منشــورات عــن ب
 والطمأنينة.

في مرحلـة الأزمـة، حيـث احتلـت المرتبـة الأولـى   اســتراتيجية تخفــيض الغمــوضغلبت   .٣
%، كإحـــدى الاســـتراتيجيات الأساســـية لاتصـــالات المخـــاطر أثنـــاء الأوبئـــة 29بنســـبة 

فافية مـن خـلال والجوائح التـي تتسـم بغمـوض الموقـف والحاجـة إلـى الإيضـاح أو الشـ
نشـــر تقـــارير الحـــالات اليوميـــة بانتظـــام بأعـــداد حـــالات الإصـــابة والوفـــاة والشـــفاء، 
وتعريـــف الجمهـــور بـــأهم مصـــادر المعلومـــات الرســـمية التـــي يمكـــن الاعتمـــاد عليهـــا 
ــى المعلومــات، ودعــوة الجمهــور لطــرح استفســاراتهم مــن خــلال هاشــتاج  للحصــول عل

جية تخفــيض الغمــوض في المرتبــة الثانيــة في #أســئلة كوفيــد، ثــم اســتخدمت اســتراتي
%، حيـث تم نشـر تقـارير الحـالات اليوميـة 37مرحلة الأحداث الأوليـة للأزمـة بنسـبة  

ــة  ــام مرحل ــع أي ــدة في جمي ــدم وجــود حــالات جدي ــومي لع ــر ي ــتظم ولكــن غي بشــكل من
الأحداث الأوليـة، وتم نشـر مصـادر المعلومـات بنسـب أقـل، ولـم تسـتخدم اسـتراتيجية 

ض الغموض على الإطلاق في مرحلـة مـا قبـل الأزمـة، وذلـك لعـدم وجـود حـالات تخفي
 إصابات في هذه المرحلة وعدم وجود مصادر معلومات مثل الخط الساخن.

أثناء مرحلة الأزمة لتحتل المركـز الثـاني   ترويج السلوكيات الفعّالةتقدمت استراتيجية   .٤
لســلوكيات الفعّالــة التــي يجــب ، وهــو مــا يشــير إلــى أن توعيــة الجمهــور با%٢٤بنســبة 

الالتــزام بهــا للوقايــة مــن الوبــاء، وعــدم الإضــرار بــالآخرين تعــد هــدفًا أساســيًا أثنــاء 
مرحلة الأزمة، وعبر عنها شعار "احمي نفسك ومن حولـك" الـذي اسـتخدم في العديـد 
مــن المنشــورات التــي اســتخدمت هــذه الاســتراتيجية، وتم نشــر الســلوكيات الفعّالــة في 

ات مختلفة برسائل متنوعة بما يؤدي إلى منع التكرار الذي قد يؤدي إلـى الملـل، منشور
تلاها استخدام استراتيجية ترويج السلوكيات الفعّالـة في مرحلـة الأحـداث الأوليـة في 

%، ولـم تسـتخدم إلا بنسـبة ضـئيلة للغايـة في مرحلـة مـا قبـل 22المرتبة الثالثـة بنسـبة  
خدمت من خـلال تقـديم الإرشـادات إلـى المسـافرين % فقط، واست4الأزمة حيث بلغت 

 المصريين بالدول التي ظهر بها الفيروس.

في مرحلة الأزمـة إلـى المرتبـة الثالثـة بنسـبة   استراتيجية النصائح والتوصــياتتقدمت   .٥
مــن إجمــالي المنشــورات، وذلــك بفــارق كبيــر عــن مرحلــة الأحــداث الأوليــة حيــث  %٢٠

% فقـط، ولـم تسـتخدم الاسـتراتيجية علـى الإطـلاق 7ة  جاءت في المرتبة السابعة بنسب
في مرحلة ما قبل الأزمـة، وأبـرز النصـائح والتوصـيات المسـتخدمة هـي تقـديم نصـائح 
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للمريض الذي تظهر عليه أعراض بطلب الخط السـاخن أو الـذهاب إلـى مستشـفيات 
ســة الحميــات، والمحافظــة علــى العــادات الصــحيحة الســليمة كــالتوازن الغــذائي وممار

ــروس  ــة مــن في ــا، ونصــائح التســوق الآمــن للوقاي ــة مــن فيــروس كورون الرياضــة للوقاي
 كورونا.

مــن إجمــالي  %١١المرتبــة الخامســة بنســبة  اســتراتيجية التعــاطف والتشــجيعاحتلــت  .٦
فقـط  % 4%، و3المنشورات في مرحلة الأزمة بعد أن كانت تحتل مرتبة متأخرة بنسـبة 

في كلٍ من مرحلة الأحداث الأولية للأزمة ومرحلة ما قبل الأزمة، ويمكـن تفسـير ذلـك 
ببــروز دور الطــاقم الطبــي علــى وجــه الخصــوص في مرحلــة الأزمــة وبــذل التضــحيات 
وسقوط الشهداء بنسب مرتفعة مـنهم؛ ممـا يسـتدعى التعـاطف معهـم وتشـجعيهم مـن 

جهود، ونعي شـهداء الواجـب مـنهم، كـذلك خلال توجيه الشكر لهم على ما يبذلوه من  
تم تشـجيع الـدور المجتمعـي لرجـال الأعمـال وبعـض الفنـانين مـن خـلال شـكرهم علـى 
تبرعاتهم للتصدي لفيروس "كورونا"، كما تم نشر رسائل التعاطف مع مرضى "كورونا" 

 وأهمية دعمهم وأن يكون للجميع دور في وقف التنمر ضدهم.

بنســب ضــئيلة في مرحلتــي الأزمــة والأحــداث  ل المخــاطراســتراتيجية رســائاســتخدمت  .٧
لكلٍ منهمـا، ولـم يـتم اسـتخدامها في مرحلـة مـا   %٩الأولية للأزمة، حيث جاءت بنسبة  

قبــل الأزمــة نتيجــة عــدم المعرفــة بكــل التفاصــيل العلميــة الخاصــة بــالمرض في المراحــل 
اتيجية بشـكل أكبـر الأولى للأزمة، وترى الباحثة أنـه كـان يجـب اسـتخدام هـذه الاسـتر

في مرحلــة الأزمــة علــى وجــه الخصــوص لتعريــف الجمهــور بماهيــة الفيــروس وآليــات 
 انتقاله وأعراض المرض.

حرصت وزارة الصحة والسكان على رصد الشائعات وسوء الفهـم، وتصـحيحها بشـكل  .٨
وسـوء الفهـم   اســتراتيجية تصــحيح الشــائعاتمنتظم فور ظهورها من خلال اسـتخدام  

% في مرحلة ما قبـل 8%، بينما مثّلت نسبة 9حداث الأولية للأزمة بنسبة في مرحلة الأ
ويشير ذلك إلـى زيـادة الشـائعات فـى مرحلتـي مـا قبـل % في مرحلة الأزمة،  2الأزمة، و

الأزمة والأحداث الأولية نتيجة لغمـوض الموقـف المصـاحب لانـدلاع الأزمـة الـذي عـادة 
ائج الدراسـة أن معظـم الشـائعات انتشـرت وتبين من نتـما يصاحبه انتشار الشائعات،  

على مواقع التواصل الاجتماعي ومعظمها محلية، إلا إنه تم تصحيح إحدى الشـائعات 
الدولية من خـلال نفـي مـا تم تداولـه بجريـدة الجارديـان البريطانيـة عـن زيـادة معـدل 

 الإصابات بكورونا في مصر.
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في جميع مراحل الأزمة، حيث   قلأوأخيرًا تم استخدام استراتيجية التحذيرات بنسب   .٩
، ولـم %٥% في مرحلة ما قبل الأزمة، تلاها مرحلة الأزمة بنسبة  16استخدمت بنسبة  

يـــتم اســـتخدامها في مرحلـــة الأحـــداث الأوليـــة للأزمـــة، وتـــرى الباحثـــة أنـــه في حالـــة 
الجـوائح فإنـه يجـب التوسـع في اسـتخدام اسـتراتيجية التحـذيرات، حيـث إن الرسـائل 

ة تسهم في زيادة إدراك الجمهور لخطورة الأزمة وبالتـالي الاسـتجابة الفعّالـة التحذيري
للأزمة، ولهـذا مـن الضـروري تحـذير الجمهـور مـن خطـورة الجائحـة وأهميـة الالتـزام 

  للحد من انتشار الفيروس، خاصة الفئات الأكثر عرضة للمخاطر.

  التوصيات:
ضرورة استخدام السـلطات الصـحية لمواقـع التواصـل الاجتمـاعى أثنـاء أزمـات تفشـي   -

الأوبئــة والجــوائح بشــكل اســتراتيجى للاتصــال بــالجمهور بفاعليــة وبشــكل فــوري في 
  جميع مراحل الأزمة في ضوء الموقف السريع التغيير.

بيانـــات أهميـــة اســـتخدام الصـــور والفيـــديوهات والإنفوجرافيـــك لتســـهيل وتوضـــيح ال -
والمعلومــات المعقــدة التــي يصــعب علــى الجمهــور العــام فهمهــا ومتابعتهــا أثنــاء أزمــات 

  تفشي الأوبئة والجوائح.

أهميـــة الحـــرص علـــى الشـــفافية في اتصـــالات المخـــاطر أثنـــاء تفشـــي أزمـــات الأوبئـــة  -
والجوائح من خلال إعلام الجمهور بمستجدات الموقف أولاً بأول وتخفـيض الغمـوض 

للأزمـة، مـن خـلال نشـر تقـارير الحـالات اليوميـة بأعـداد حـالات الإصـابة المصاحب  
والوفــاة والشــفاء بشــكل يــومي، بمــا يحقــق المصــداقية والثقــة في المؤسســات الصــحية 
ويجعلها هي المصدر الأساسي للمعلومات بما لا يعطي الفرصة لانتشار الشـائعات أو 

  يحد من انتشارها.

المؤسســــات الصــــحية المســــئولة، وجميــــع الأجهــــزة  ضــــرورة التنســــيق والتعــــاون بــــين -
أوالمؤسسات أو الوزارات في الدولة أثناء أزمات تفشي الأوبئة والجوائح والإعـلام عـن 
هذه الجهـود، وذلـك لارتبـاط أزمـات تفشـي الأوبئـة والجـوائح بمعظـم منـاحي الحيـاة 

  وتأثيرها على العديد من القطاعات.

لكل مـن يسـهم في الاسـتجابة للأزمـة، وعلـى وجـه  أهمية توجيه رسائل شكر وتشجيع  -
الخصوص الأطباء الذين يقـدمون التضـحيات أو رجـال الأعمـال علـى مسـاهمتهم في 

  أنشطة المسئولية الاجتماعية أثناء أزمات تفشي الأوبئة أوالجوائح.
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ضرورة تقديم رسائل لدعم والتعاطف مع المرضى أو المصابين لتوضيح كيفيـة التعامـل   -
ا مــن الشــعور  معهــم وعــدم التنمــر ضــدهم؛ حتــى لا يتجهــوا إلــى إخفــاء المــرض خوفــً

  بالوصم مما يزيد من انتشار الوباء أو الجائحة.
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لأستاذین المساعدین اعلیاء سامي    حمد عتران، ود/تم تحكیم استمارة تحلیل المضمون من قبل كل من: د/ م  (٣١)

 كلیة الاعلام جامعة القاھرة. بقسم العلاقات العامة والإعلان

الإعلام، تم    (٣٢) كلیة  والإعلان،  العامة  العلاقات  بقسم  المساعد  المدرس  الرحمن  عبد  نوران  بالزمیلة  الاستعانة 
 جامعة القاھرة لإعادة تحلیل استمارة تحلیل المضمون. 
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