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 عملية تواصل المخاطر وفاعليتها 
 للحد من انتشار عدوى جائحة فيـروس كورونا المستجد: 

المملكة العربية السعودية نموذجًا

د. يوسف بن عبد الله الرشيدي

أستاذ التسويق المساعد

أ. يسرى بنت محمد  الميساوي

محاضرة في التسويق
 قسم الإدارة والتسويق 

 جامعة اليمامة، الرياض 
المملكة العربية السعودية

الملخص 1

يتنــاول هــذا البحــث موضــوع تواصــل المخاطــر ودوره فــي التقليــل مــن انتشــار عــدوى جائحــة فيـــروس كورونــا المســتجد، مــع 
توضيــح مبادئــه ونظرياتــه والــدور الــذي يلعبــه أثنــاء المخاطــر الصحيــة وبالتحديــد أثنــاء الجائحــة. ويهــدف البحــث إلــى تســليط 
الســعودية  العربيــة  بالمملكــة  المخاطــر  تواصــل  لعمليــة  موضوعــي  تحليــل  إلــى  ثــم  ومــن  المخاطــر  تواصــل  أهميــة  علــى  الضــوء 
وتقييم مدى فاعليتها ودورها لمكافحة انتشــار عدوى جائحة فيـــروس كورونا المســتجد، حيث ســيتم إبـــراز دور جميع أصحاب 
المصلحــة )الحكومــة، الخبـــراء والجمهــور( فــي تعزيـــز فاعليــة تواصــل المخاطــر للتعامــل مــع جائحــة فيـــروس كورونــا المســتجد. 
ولبلــوغ أهــداف البحــث أعتمــد الباحثــان علــى التحليــل الكيفــي مــن خــال دراســة الحالــة وتق�صــي الجهــود المتعلقــة بتواصــل 
المخاطــر مــن قبــل وزارة الصحــة كمــا تــم اعتمــاد تحليــل المحتــوى والمقابــات الشــخصية مــع اخصائييــن فــي مجــال التواصــل 
والتســويق فــي وزارة الصحــة والقطــاع الخــاص كوســائل لجمــع البيانــات. وتفيــد نتائــج هــذه الدراســة أن الحكومــة الســعودية 
وبالتحديــد وزارة الصحــة حرصــت علــى تطبيــق ابـــرز مبــادئ تواصــل المخاطــر الفعــال حيــث تميـــز تواصــل المخاطــر أثنــاء جائحــة 
 

ً
فيـــروس كورونا بســرعة الاســتجابة، وكثافة المحتوى والنشــر، والاســتمرارية، والتنوع والشــفافية، مما جعله يلعب دورًا فعالًا
في الحد من انتشــار الوباء والتعامل مع الجائحة بشــكل مميـــز. كما أثبتت نتائج الدراســة أن التواصل بين الحكومة والجمهور 
والخبـــراء كان مبنــي علــى درجــة عاليــة مــن الشــفافية والمصداقيــة والمشــاركة، ويعــود ذلــك لحــرص الحكومــة علــى تمكيــن الخبـــراء 
وتفعيــل دورهــم فــي عمليــة تواصــل المخاطــر لتبــادل معلومــات دقيقــة وعلميــة لمكافحــة التضليــل والشــائعات. هــذا وقــد بينــت 
نتائــج الدراســة أيضــا حــرص الحكومــة علــى إشــراك الجمهــور والقيــادات ورفــع مســتوى التفاعــل مــن خــال التنــوع فــي المحتــوى 
واســتهداف مختلــف الفئــات والتفاعــل المســتمر معهــم مــن خــال العديــد مــن المنصــات ومــن خــال التنــوع فــي المحتــوى الإرشــادي 
والتوعــوي لتواصــل المخاطــر أثنــاء الجائحــة. وتــم ختــم الدراســة بإعطــاء أبـــرز التوصيــات للمختصيــن فــي التواصــل والإعلامييــن 
والمســوقين لضمــان تواصــل مخاطــر فعــال يســاهم فــي مقاومــة انتشــار هــذا الوبــاء والحــد، مــن أضــراره فــي ظــل جائحــة كورونــا 

المســتجد.

الكلمات المفتاحية: تواصل المخاطر، إدارة المخاطر، التواصل التوعوي، التسويق التوعوي، كوفيد 19-، جائحة فيـروس كورنا.

المقدمة

بــدأت جائحــة فيـــروس كورونــا المســتجد والتــي أطلقــت عليهــا منظمــة الصحــة العالميــة COVID-19 أواخــر شــهر ديسمبـــر 
2019 فــي مدينــة ووهــان الصينيــة، ويعتبـــر انتشــاره ثالــث أكبـــر تف�شــي لفيـــروس تاجــي، بعــد »ســارس« الــذي ظهــر فــي عــام 2003، 
وبعــد »متلازمــة الشــرق الأوســط التنفســية« التــي ظهــرت فــي عــام 2012. ويعتبـــر تف�شــي الأمــراض الخاصــة بالصحــة العامــة 
وخاصــة الفيـــرو�سي منهــا مربــك علــى الــدوام، ولا تبقــى درجــة خطورتــه ضمــن حــدود معينــة ممكــن التنبــؤ بهــا، ممــا يجعــل عمليــة 
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يهــدف البحــث الــى تســليط الضــوء علــى اهميــة تواصــل المخاطــر ومــن ثــم الــى تحليــل موضوعــي لعمليــة تواصــل المخاطــر بالمملكــة 
العربيــة الســعودية وتقييــم مــدى فاعليتهــا ودورهــا لمكافحــة انتشــار عــدوى جائحــة فيـــروس كورونــا المســتجد، حيــث ســيتم ابـــراز دور 
جميــع أصحــاب المصلحــة )الحكومــة، الخبـــراء والجمهــور( فــي تعزيـــز فاعليــة تواصــل المخاطــر للتعامــل مــع جائحــة فيـــروس كورونــا 
المستجد. واثبتت نتائج الدراسة ان التواصل بين الحكومة والجمهور والخبـراء كان مبني على درجة عالية من الشفافية والمصداقية 
والمشــاركة ويعــود ذلــك لحــرص الحكومــة علــى تمكيــن الخبـــراء وتفعيــل دورهــم فــي عمليــة تواصــل المخاطــر لتبــادل معلومــات دقيقــة 
وعلميــة لمكافحــة التضليــل والشــائعات. هــذا وقــد بينــت نتائــج الدراســة أيضــا حــرص الحكومــة علــى اشــراك الجمهــور والقيــادات ورفــع 
مســتوى التفاعــل مــن خــال التنــوع فــي المحتــوى واســتهداف مختلــف الفئــات والتفاعــل المســتمر معهــم مــن خــال العديــد مــن المنصــات 
ومــن خــال التنــوع فــي المحتــوى الارشــادي والتوعــوي لتواصــل المخاطــر اثنــاء الجائحــة. وتــم ختــم الدراســة بإعطــاء ابـــرز التوصيــات 
للمختصيــن فــي التواصــل والاعلامييــن والمســوقين لضمــان تواصــل مخاطــر فعــال يســاهم فــي مقاومــة انتشــار هــذا الوبــاء والحــد ُ مــن 

اضــراره فــي ظــل جائحــة كورونــا المســتجد.
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تواصل المخاطر مهمة جدا للمساعدة في وضع استـراتيجيات تأهب عامه للقطاعات الصحية. والمقصود هنا بعملية تواصل 
المخاطر هو عملية تجهيـــز كل الرسائل الخاصة بالمخاطر ومشاركتها بشكل شفاف وصريح ومباشر مع أصحاب المصالح وفي 
الوقــت المناســب، بهــدف ســد الفجــوة المعرفيــة بيــن مصــدر المعلومــات والجمهــور المســتقبِل للمعلومــات، بغــرض توجيــه ســلوك 

الجمهــور للتعامــل مــع المخاطــر بشــكل اســتباقي وجيــد يتما�شــى وخطــورة المرحلــة. 

ويعتبـــر التواصــل الســريع والفعــال للمخاطــر عنصــر النجــاح الأول للســيطرة علــى تف�شــي المــرض، حيــث يســاعد تبليــغ 
المعلومــات الدقيقــة والســريعة للأطــراف المختلفــة إلــى الحــد مــن انتشــار المــرض دون الحاجــة إلــى تدابيـــر كبـــرى تـــربك المؤسســات 
بالمــرض إلا أن التف�شــي المبكــر لفيـــروس  لــكل مــا يتعلــق  المعنيــة باختلافهــا. وبالرغــم مــن أهميــة وضــرورة التواصــل الســريع 
كورونــا المســتجد فــي مدينــة »ووهــان« بيّــن لنــا كيــف كان تواصــل المخاطــر فــي الصيــن غيـــر فعــال نتيجــة للتأخيـــر فــي الإفصــاح عــن 
المعلومــات المتعلقــة بــه وتأخــر اتخــاذ القــرارات الإجرائيــة والاحتـــرازية. وهــذا مــا تــم فــي كثيـــر مــن البلــدان وبالــذات فــي بلــدان مثــل 
إيطاليــا وأســبانيا وأمريــكا، تســبب التواصــل غيـــر الفعــال فيمــا يتعلــق بمخاطــر العــدوى وحجــم الخطــر بعــدم اتخــاذ الإجــراءات 
والتنبيهــات المبكــرة وتجــاوز إصابــات العــدوى والوفيــات المعــدلات الطبيعــة. ومــن هنــا يتبيــن أنــه يمكــن الســيطرة علــى الكــوارث 
والأزمــات الوبائيــة والتقليــل مــن آثارهــا الســلبية علــى المجتمــع والاقتصــاد مــن خــال عمليــة تواصــل المخاطــر الفعــال ذا الكفــاءة 
العاليــة التــي تســاعد علــى تقليــل معــدلات انتشــار العــدوى ومــا يصاحبهــا مــن اعتــال ووفيــات وخســائر اقتصاديــة. وتشيـــر كثيـــر 
مــن الدراســات إلــى أنــه قــد يكــون مــن الصعــب علــى أصحــاب المصالــح التعــاون وتبــادل المعلومــات حــول تف�شــي الأمــراض والأوبئــة 
يـــرجع إلــى أن الجهــات المطلــوب منهــا الاســتجابة والتجهيـــز لمــواد المحتــوى  للتمكــن مــن الاســتجابة بالشــكل المناســب، وذلــك 
 لا تمتلــك المعرفــة والخبـــرة الكافيــة فــي كيفيــة التعاطــي مــع الأزمــات والطــوارئ 

ً
الإرشــادي والتوعــوي للتواصــل مــع الجمهــور غالبــا

الصحيــة مــن الناحيــة الاتصاليــة. كمــا كشــفت نتائــج إحــدى الدراســات التــي أجريــت بالصيــن، أن آليــة الاســتجابة التشــاركية 
والتعاونيــة بيــن الجهــات المعنيــة كانــت ضعيفــة أثنــاء وبــاء الســارس، وأرجعــت الدراســة ذلــك إلــى أن التواصــل والتعــاون بيــن 

.)Zhong et al., 2014( الإدارات المرتبطــة بجميــع أنــواع حــالات الطــوارئ كانــت أضعــف مــن أن يســتجيبوا بشــكل فعــال

وعلــى هــذا الأســاس، تكــون عمليــة تواصــل المخاطــر عمليــة متعــددة المســتويات والأوجه،تســاعد علــى تحســين إيصــال 
المعلومــات ورفــع فعاليــة وكفــاءة التعــاون بيــن القطاعــات فــي حالــة المخاطــر، وبالتالــي تكــون أداة مثاليــة للمختصيــن والجمهــور 
لتحســين إدارة كل مــا يتعلــق بمشــاكل الصحــة العامــة بمــا فــي ذلــك الأوبئــة والجوائــح. وبالرغــم ممــا ســبق ذكــره، فإنــه لا يمكــن 
الجــزم بــأن عمليــة تواصــل المخاطــر الفعالــة وحدهــا كفيلــة فــي الحــد مــن انتشــار العــدوي، ولكــن هــي عامــل رئي�ســي فــي تثقيــف 
الجمهور والمساعدة في رفع الوعي لديهم وتعزيـــز الجهود الصحية في مكافحة الأوبئة. ومن هنا انبثقت فكرة هذا البحث الذي 
يهــدف إلــى توضيــح دور تواصــل المخاطــر الفعــال للحــد مــن انتشــار عــدوى جائحــة فيـــروس كورونــا المســتجد مــن خــال تحليــل 
كيفــي لتواصــل المخاطــر فــي المملكــة العربيــة الســعودية كنمــوذج. كمــا تهــدف الدراســة إلــى إبـــراز الــدور الــذي يمكــن أن يلعبــه 
تواصل المخاطر المدروس بين المؤسسات والجهات المعنية بالحكومات وبين الجمهور وشرائحه المختلفة في تمكين الحكومات 

مــن بلــوغ أهــداف إجراءاتهــا الوقائيــة وسياســاتها الهادفــة إلــى تقليــص الأضــرار الصحيــة والاقتصاديــة خــال فتـــرة الأوبئــة.

الإطار النظري ومراجعة الدراسات السابقة

وقــف الباحثــان علــى دراســات عديــدة ذات صلــة بموضــوع تواصــل المخاطــر، أغلبهــا دراســات غيـــر عربيــة حيــث تعتبـــر 
البحوث العربية المتعلقة بهذا الموضوع نادرة، وفي هذا الجزء سيتم استعراض أبـرز ما تناولته البحوث وحصيلة الدراسات 

الســابقة حــول موضــوع تواصــل المخاطــر:

-	 دراســـة كوفيلــو وســاندمان )2001(، التــي عرفــت تواصــل المخاطــر كعمليــة مبنيــة علــي المعرفــة لضمــان التواصــل 
كمــا  الزمــن،  عبـــر  المخاطــر  تواصــل  تطــور  إلــى  الدراســة  وتطرقــت  القصــوى.  الأهميــة  ذات  المواقــف  فــي  الفعــال 
اكتمــال  وعــدم  والتعقيــد  اليقيــن  بعــدم  مرتبطــة  معوقــات  فــي  وحصرتهــا  المخاطــر  تواصــل  معوقــات  اســتعرضت 
تواصــل  مراحــل  الدراســة  أوضحــت  كمــا  والاجتماعيــة.  النفســية  بالمعوقــات  مرتبطــة  وأخــرى  البيئيــة  البيانــات 
المخاطــر وقســمتها إلــى أربــع مراحــل )تجاهــل الجمهــور، وشــرح وتواصــل المعلومــات الخاصــة بالمخاطــر للجمهــور، وبنــاء 
الحــوار مــع الجمهــور، ومــن ثــم إدمــاج وإشــراك الجمهــور. وقــــد كانــــ أهــــم الاســــتنتاجات المســــتخلصة مــــن الدراســــة أن 
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عمليــة تواصــل المخاطــر تتطلــب وجــوب التأهــب والاســتعداد بشــأن آليــة تواصــل المخاطــر وإدارة الأزمــات، وأن بنــاء 
العمليــة التواصليــة يجــب أن يتجــاوز العوائــق البيئيــة والنفســية والاجتماعيــة ويكــون مبنــي علــى الفهــم والكفــاءة فــي 
العمــل بالإضافــة إلــى الفهــم الشــامل للمخاطــر الصحيــة بيــن مســؤولي الصحــة وإدمــاج عامــة الجمهــور فــي العمليــة. 
وأوضحــت الدراســة أن اســتمرار فعاليــة تواصــل المخاطــر تتطلــب مســاعدة أصحــاب المصلحــة علــى تحقيــق ثلاثــة 
أهــداف رئيســية للتواصــل وهــي: توفيـــر المعرفــة اللازمــة لاتخــاذ قــرارات مستنيـــرة بشــأن المخاطــر؛ وبنــاء أو إعــادة 
الثقــة بيــن أصحــاب المصلحــة؛ وإشــراك أصحــاب المصلحــة فــي الحــوار الهــادف إلــى حــل المشــاكل والتوصــل إلــى توافــق 
فــي الآراء. ومــن المهــم الإشــارة فــي هــذا الســياق إلــى أن الدراســة اقتصــرت علــى تحليــل الأدبيــات الســابقة والاســتدلال 

النظــري دون الاعتمــاد علــى بحــث ميدانــي.

-	 دراســة )Zhong & Chen, 2020(، التــي أجريــت علــى الصيــن وتحديــدا مدينــة »ووهــان« مــع تـــزامن تف�شــي فيـــروس 
كورونا المســتجد. وهدفت الدراســة إلى تقييم مدى كفاءة عملية تواصل المخاطر في »ووهان« أثناء جائحة كورونا. 
وحللــت الدراســة كل مــن الجــدول الزمنــي لتواصــل المخاطــر فــي ووهــان والرســائل المرســلة مــن قبــل لجنــة الصحــة فــي 
الصيــن وفــي ووهــان ومــا تــم عرضــه مــن وســائل الإعــام الصينيــة بمــا فيهــا مــن أرقــام وتقاريـــر معممــة والتحقيقــات 
المتعلقــة بالعــدوى فــي عمليــة تواصــل المخاطــر أثنــاء تف�شــي فيـــروس كورونــا. كمــا اعتمــدت الدراســة لتحليــل تواصــل 
الموثوقــة.  الصينيــة  الإعــام  وســائل  مــن  والخبـــراء  الحكومييــن  المســؤولين  مــع  المقابــات  علــى  ووهــان  فــي  المخاطــر 
هــذا واســتعرضت الدراســة ابـــرز مبــادئ تواصــل المخاطــر الفعــال لإدارة تف�شــي المــرض فــي ووهــان. ثــم تــم اقتـــراح 
الاتصــال،  وتكــرار  وتوقيــت  المخاطــر،  علــى معلومــات  والانفتــاح  الوصــول  إمكانيــة  لدمــج  تواصــل جديــدة  عمليــة 
ا لتواصــل المخاطــر 

ً
والاستـــراتيجيات التــي تتعامــل مــع حــالات عــدم اليقيــن. كمــا اســتعرضت الدراســة نموذجًــا مبســط

بيــن الحكومــة - الخبـــراء والعامــة اســتخلصته مــن المبــادئ النظريــة والــدروس الفعليــة مــن حالــة ووهــان. وأظهــرت 
كان  حيــث  كورونــا  جائحــة  أثنــاء  بووهــان  المخاطــر  تواصــل  عمليــة  فــي  الصينيــة  الســلطات  فشــل  الدراســة  نتائــج 
الاتصــال غيـــر فعــال ممــا أدى إلــى إعاقــة إدارة أزمــة فيـــروس كورونــا وضعــف الاســتجابة مــن قبــل الجمهــور. وتبيــن 
الدراســة أن حكومــة ووهــان لــم تعتمــد الطــرق العلميــة فــي تواصــل المخاطــر حيــث افتقــر الاتصــال إلــى الشــفافية 
والســرعة ودور الخبـــراء ممــا أدى إلــى تفاقــم انتشــار الشــائعات وأدى إلــى الذعــر العــام وتف�شــي المــرض. وبنــاء علــى 
دراســة حالــة ووهــان قــدم الكاتبــان نموذجــا مبســطا لتواصــل المخاطــر لتوضيــح شــبكة تعاونيــة للتواصــل الفعــال 
بشــأن المخاطــر تشــرك كل مــن الحكومــة والخبـــراء والجمهــور فــي الوقــت المناســب وبطريقــة فعالــة. وبالرغــم مــن أن 
الدراســة اقتـــرحت نمــوذج تعاونــي لتواصــل مخاطــر فعــال إلا أن هــذا النمــوذج درس فقــط فــي ســياق صينــي ويتطلــب 

تقييمــه فــي ســياقات أخــرى لتحليــل فاعليــة تواصــل المخاطــر ومــدى تأثيـــرها فــي الحــد مــن جائحــة كورونــا.

-	 دراســة (Dickman et al., 2016(، واس��تعرضت موضــوع اســتجابة النظــام الصحــي أثنــاء الأزمــات ودور تواصــل 
المخاطــر فــي الصحــة العامــة والأمــن الصحــي. وركــز البحــث علــى دور تواصــل المخاطــر فــي تف�شــي الأمــراض المعديــة 
مــن منظــور النظــام الصحــي، ودوره فــي الإبــاغ عــن المخاطــر باعتبــاره وســيلة أساســية فــي اللوائــح الصحيــة الدوليــة، 
عــن  الإبــاغ  ومنهجيــات  المخاطــر  تواصــل  عمليــة  لتقييــم  نظــري  إطــار  توضيــح  علــى  الدراســة  حرصــت  وقــد  هــذا 
المخاطر. ووضحــت الدراســة منهجــا جديــدًا فــي تواصــل المخاطــر يتجــاوز نقــل المعلومــات إلــى المعرفــة وبنــاء العلاقــات 
كمــا أشــارت إلــى النهــج المفاهيمــي لمنهــج التدريــب مبينــة الأســاليب والممارســات التــي يجــب تطبيقهــا ليكــون اتصــال 

فعــالا. المخاطــر 

كما تشيـــر الدراســات البحثية إلى أن أغلب الدراســات في موضوع تواصل المخاطر كانت مبنية على تجارب غيـــر عربية 
حيــث توجــد نــدرة كبيـــرة فــي الأدبيــات العربيــة التــي تتنــاول هــذا الموضــوع. علــى الرغــم مــن أن الأدبيــات فــي مجــال تواصــل المخاطــر 
لم تسفر إلا عن نتائج متفرقة من حيث الدراسات والبيانات الثابتة، إلا أن المراجعة السريعة للأبحاث والدراسات قدمت 
معلومــات غنيــة فــي مــا يتعلــق بمفهــوم تواصــل المخاطــر ومبادئــه وقدمــت فكــرة واســعة حــول الأطــراف التــي يجــب إدماجهــا 
فــي هــذه العمليــة مــن جمهــور وقيــادات وخبـــراء لضمــان الفاعليــة. وعلــى الرغــم مــن أن مفاهيــم وأدوات تواصــل المخاطــر تــم 
اســتعراضها فــي عديــد مــن الدراســات منــذ فتـــرة طويلــة علــى جــدول أعمــال مســؤولي الصحــة العامــة، إلا انــه لا تـــزال هنــاك 
حاجــة ملحــة لتوضيــح هــذه المفاهيــم فــي الســياق العربــي وتحليــل مــدى فاعليــة الممارســات المعتمــدة فــي تواصــل المخاطــر فــي 
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مجال الصحة، لا سيما في فتـــرة تف�شي فيـــروس كورونا المستجد لمواجهة هذا الوباء والوقاية منه. وهنا تبـــرز أهمية الدراسة 
الحاليــة حيــث تهــدف إلــى إثـــراء المحتــوى البحثــي العربــي مــن خــال تحليــل عمليــة تواصــل المخاطــر فــي ســياق عربــي وتحديــدًا 
بالمملكــة العربيــة الســعودية ودراســة مــدى فاعليــة هــذا التواصــل وتأثيـــره فــي الحــد مــن جائحــة كورونــا المســتجد. هــذا وتســعى 
هذه الدراسة إلى تقديم مقتـــرحات وتوصيات لأصحاب القرار في الدول العربية وغيـــرها لجعل عملية تواصل المخاطر أكثـــر 

كفــاءة وفاعليــة وتحقيــق المنفعــة المرجــوة منــه فــي ظــل الأزمــة الحاليــة أو الأزمــات المســتقبلية.

مشكلة الدراسة

فــي ظــل المخــاوف المختلفــة المتعلقــة بجائحــة فيـــروس كورونــا المســتجد، ونظــرا لنــدرة أو انعــدام البحــوث العلميــة المتعلقــة 
بتواصــل المخاطــر بالصحــة العامــة وخاصــة فيمــا يخــص المملكــة العربيــة الســعودية ومنطقــة الشــرق الأوســط كــون الدراســات 
التــي نشــرت فــي هــذا الســياق تــكاد تكــون معدومــة ومرتكــزة علــى آســيا وأفريقيــا والــدول المتقدمــة، يطــرح الســؤال المنطقــي حــول 
مدى تأثيـــر تواصل المخاطر الفعال للحد من انتشار عدوى جائحة فيـــروس كورونا المستجد من خلال تحليل كيفي لتواصل 
مــدى فاعليــة استـــراتيجية  هــو: »مــا  الرئي�ســي  البحثــي  الســعودية كنمــوذج. وعليــه كان ســؤالنا  العربيــة  المملكــة  فــي  المخاطــر 
تواصل المخاطر لوزارة الصحة السعودية خلال جائحة فيـرس كورونا المستجد في التأثيـر على سلوك الجمهور من مواطنين 

ومقيميــن تجــاه الإجــراءات والقــرارات الاحتـــرازية المتخــذة مــن قبــل الحكومــة لمكافحــة انتشــار عــدوى المــرض؟«

وللإجابة على السؤال البحثي الرئي�سي يمكن حصر تساؤلات البحث الفرعية فيما يلي:

1 ما مدى سرعة اتصال المخاطر واستجابة وزارة الصحة السعودية لتطورات جائحة فيـروس كورونا المستجد؟ -

2 ما مدى ملائمة استـراتيجية التواصل لوزارة الصحة السعودية وحجم الجائحة والجمهور المستهدف في السعودية؟ -

3 ماهي آلية ومراحل تطويـر المحتوى التوعوي والإرشادي الخاص بجائحة فيـروس كورونا المستجد؟ -

4 ما أثـر عملية تواصل المخاطر في بناء الثقة بين وزارة الصحة السعودية والجمهور المستهدف؟ -

5 مــا أثـــر عمليــة تواصــل المخاطــر علــى تقبــل وتفاعــل الجمهــور المســتهدف مــع الإجــراءات والقــرارات الاحتـــرازية المتخــذة  -
مــن قبــل الحكومــة لمكافحــة انتشــار عــدوى فيـــروس كورونــا المســتجد؟

6 فــي الســعودية علــى تغييـــر ســلوك  - فــي نقــل المعلومــات والحقائــق الخاصــة بواقــع تف�شــي المــرض  أثـــر الشــفافية  مــا 
الوقائيــة؟ والإرشــادات  التوجيهــات  تقبــل  فــي  المســتهدفين 

أهداف الدراسة

الهــدف الرئي�ســي للبحــث هــو دراســة وتقييــم أداء وفاعليــة وزارة الصحــة الســعودية فــي عمليــة تواصــل المخاطــر خــال 
جائحة فيـروس كورونا المستجد، ومقارنته بمنهج وأساليب عملية تواصل المخاطر المعتمدة عالميًا لمكافحة الأمراض والأوبئة 
المعديــة. كمــا تســعى الدراســة إلــى تســليط الضــوء علــى دور تواصــل المخاطــر فــي محاربــة جائحــة فيـــروس كورونــا بالإضافــة إلــى 
تعزيـــز وإثـــراء المحتــوى المعرفــي الخــاص فــي أدبيــات تواصــل المخاطــر مــن خــال تقديــم التوصيــات فيمــا يخــص الموضــوع البحثــي، 

وبهــذا تكــون هــذه الدراســة مــن أوائــل الدراســات تقريبًــا فــي مجــال تواصــل المخاطــر فــي ســياق المجتمــع العلمــي الســعودي.

فرضيات الدراسة

-	 العربيــة الســعودية خــال جائحــة فيـــروس كورونــا المســتجد علــى عمليــة تواصــل  بالمملكــة  تعتمــد وزارة الصحــة 
المعديــة. والأوبئــة  الأمــراض  لمكافحــة  وذلــك  عالميــا  المعتمــدة  العلميــة  والمبــادئ  الشــفافية  علــى  مبنــي  فعــال  مخاطــر 

-	 تعتبـــر ســرعة تواصــل المخاطــر واســتجابة وزارة الصحــة الســعودية لتطــورات جائحــة فيـــروس كورونــا المســتجد 
التوقيــت المناســب. عاليــة وفــي 

-	 تعتمــد وزارة الصحــة الســعودية استـــراتيجية تواصــل مخاطــر تتناســب مــع حجــم الأزمــة وتنــوع الجمهــور المســتهدف 
فــي الســعودية
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-	 تعتمــد وزارة الصحــة الســعودية آليــة واضحــة لتطويـــر المحتــوى التوعــوي والإرشــادي الخــاص بجائحــة فيـــروس 
المســتجد كورونــا 

-	 تؤثـر عملية تواصل المخاطر في بناء الثقة بين وزارة الصحة السعودية والجمهور المستهدف.

-	 تؤثـــر عمليــة تواصــل المخاطــر علــى تقبــل وتفاعــل الجمهــور المســتهدف مــع الإجــراءات والقــرارات الاحتـــرازية المتخــذة 
مــن قبــل الحكومــة لمكافحــة انتشــار عــدوى فيـــروس كورونــا المســتجد.

-	 تقبــل  فــي  المســتهدفين  ســلوك  تغييـــر  علــى  الســعودية  فــي  المــرض  بتف�شــي  المرتبطــة  المعلومــات  نقــل  شــفافية  تؤثـــر 
الوقائيــة. والإرشــادات  التوجيهــات 

الدراسات السابقة

فــي هــذا الجــزء ســيتم اســتعراض مــا كتــب مــن بحــوث ودراســات ســابقة حــول موضــوع تواصــل المخاطــر مــن عــدة جوانــب. 
، ســنتناول مــا يتعلــق بتعريــف العمليــة واســتعراض المفاهيــم العامــة حــول تواصــل المخاطــر المتعلقــة بالصحــة العامــة. 

ً
أولا

ثانيًــا أهــم النظريــات والنمــاذج بتواصــل المخاطــر، وأيضــا أهميــة العمليــة فــي إدارة المخاطــر المتعلقــة بالصحــة العامــة وأهــم 
المشــاكل والتحديــات التــي تواجــه المنظمــات الدوليــة والمحليــة والجهــات الصحيــة خــال فتـــرات الأوبئــة. بالإضافــة إلــى مناقشــة 
نتائج الكثيـــر من الدراســات التي قامت بتقييم تجارب كثيـــر من الدول حول فاعلية تطبيق استـــراتيجيات تواصل المخاطر، 
كعامــل وعنصــر رئي�ســي فــي مكافحــة تف�شــي الأمــراض والأوبئــة مــن خــال توعيــة الجمهــور بــكل مالــه علاقــة بالخطــر الصحــي 
بأشــكاله المتنوعــة. وذلــك كمســاعدة للباحثيــن لتمكينهــم مــن تقييــم التجربــة الســعودية فــي مكافحــة تف�شــي مــرض فيـــروس 

.COVID-19 كورونــا المســتجد

مفاهيم المخاطر وتواصل المخاطر

فــي هــذا القســم ســوف يتــم تســليط الضــوء علــى مفاهيــم المخاطــر وتواصــل المخاطــر، مــع شــرح الهــدف الأسا�ســي مــن 
نظريــات تواصــل المخاطــر، ودراســة مبادئهــا وممارســاتها والمشــاكل التــي تواجــه عمليــة تواصــل المخاطــر مــع الجمهــور فــي الصحــة 
العامــة. المتأمــل فــي البحــوث العلميــة فــي هــذا الســياق يلاحــظ أن هنــاك عــدد كبيـــر مــن الوثائــق والأدلــة الإرشــادية التــي تــم 
مناقشــتها ونشــرها فــي البحــوث العلميــة مــن قبــل الكثيـــر مــن الباحثيــن ومراكــز مكافحــة الأمــراض المعديــة والأوبئــة ومنظمــات 
التــي  التــي تحــدد المبــادئ والقواعــد لعناصــر الاتصــال الفعــال للمخاطــر. هنــاك العديــد مــن التعريفــات  الصحــة العالميــة، 
تناولــت المخاطــر مــن قبــل الباحثيــن ومنظمــات الصحــة المختلفــة، نذكــر منهــا علــى ســبيل المثــال تعريــف »ريــن« )1991( للخطــر 
بأنه احتمال ينشأ عن سلوك أو أحداث بشرية وله تأثيـرات سلبية على البشر )Renn & Levine, 2010(. كما عرّف مانويل 
)2003( الخطــر بأنــه »إمكانيــة تحقــق النتائــج الســلبية غيـــر المرغــوب فيهــا لحــدث مــا« فــي حيــن اعتبـــر »هوبــارد« الخطــر حالــة 
مــن عــدم اليقيــن ممكــن تــؤدي إلــى خســارة أو كارثــة أو نتائــج أخــرى غيـــر مرغــوب فيهــا )Hubbard, 2009(. ونضيــف هنــا تعريــف 
»جايجر« )2013( للخطر بأنه حالة أو حدث يتم فيه تعريض �شــيء ذي قيمة إنســانية )بما في ذلك البشــر أنفســهم( للخطر 
وحيــث تكــون النتيجــة غيـــر مؤكــدة. كمــا ويشيـــر مفهــوم المخاطــر إلــى التطــور المســتقبلي الــذي لا يمكــن توقعــه. وعليــه، فــإن 
التعريفــات التــي تــم اســتعراضها تشتـــرك فــي أن الخطــر هــو مجموعــه مــن الاحتمــالات التــي قــد تســبب ضــرر مــا وأن عــدم اليقيــن 

هــو جوهــر فهــم المخاطــر، حيــث يكمــن عــدم اليقيــن فــي عــدم معرفــة وقــت الضــرر ونــوع الضــرر المتوقــع.

حيــث  الأمريكيــة،  المتحــدة  للولايــات  جــذوره  فتعــود  المخاطــر(  )أو  الخطــر  تواصــل  بمفهــوم  يتعلــق  فيمــا  أمــا 
البيئــة  حمايــة  لوكالــة  الأول  المديـــر  روكلســهاوس«  »ويليــام  قبــل  مــن   1970 عــام  فــي  مــرة  لأول  المصطلــح  اســتخدام  تــم 
)Covello et al., 2001( وانطلقــت نظريــات عمليــة تواصــل المخاطــر وجذورهــا مــن القطــاع البيئــي ومــن العمــل مــع الجمهــور 
وأصحــاب المصالــح، ولكــن فــي الســنوات الأخيـــرة، تــم اســتخدام المفهــوم بنجــاح للتعامــل مــع أي نــوع مــن الحــالات الخطــرة 
أو الكــوارث )Ferrante, 2010(. واعتبـــر تواصــل المخاطــر عمليــة مبينــة علــي المعرفــة لضمــان التواصــل الفعــال فــي المواقــف 
تفاعليــة  عمليــة  بأنهــا  البعــض  قبــل  مــن  أيضــا  تعريفهــا  تــم  كمــا   .)Covello & Sandman, 2001( القصــوى  الأهميــة  ذات 
آنيــة ومباشــرة لتبــادل المعلومــات والآراء بيــن الأفــراد والجماعــات والمؤسســات؛ وأنهــا غالبًــا مــا تتضمــن رســائل متعــددة حــول 
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طبيعــة المخاطــر أو المخــاوف أو الآراء أو ردود الفعــل علــى رســائل المخاطــر أو التـــرتيبات القانونيــة والمؤسســية لإدارة المخاطــر 
)Bennett, 2010(. أمــا بالنســبة لحــالات الطــوارئ المتعلقــة بالصحــة العامــة، يشــمل تواصــل المخاطــر مجموعــة مــن قــدرات 
ومهــارات الاتصــال المطلوبــة خــال مراحــل التأهــب والاســتجابة والتعافــي لحــدث خطيـــر يهــدد الصحــة العامــة لتشــجيع اتخــاذ 
قــرارات مستنيـــرة لتغييـــر وتوجيــه الســلوك الإيجابــي للتعاطــي مــع الأزمــات الصحيــة والحفــاظ علــى الثقــة بيــن المرســل )جهــات 
الاختصــاص( والمســتقبل للرســالة )الجمهــور( )WHO, 2009(. وعليــه فــإن عمليــة تواصــل المخاطــر هــي عمليــة مســتمرة لتبــادل 

المعلومــات تســاعد علــى تحديــد المشــكلة وطلــب المشــاركة والعمــل الفعــال قبــل وبعــد وأثنــاء حــدوث حالــة الطــوارئ.

وفــي نفــس الســياق قسّــم كوفيلــو وســاندمان )2001( تطــور تواصــل المخاطــر إلــى أربــع مراحــل )تجاهــل الجمهــور، وشــرح 
وتواصــل المعلومــات الخاصــة بالمخاطــر للجمهــور، وبنــاء الحــوار مــع الجمهــور، ومــن ثــم إدمــاج وإشــراك الجمهــور(. ومــن ذلــك 
يُفهــم مــن عمليــة تواصــل المخاطــر فــي هــذا الســياق علــى أنهــا تــؤدي دورًا مزدوجًــا. أولهــا فــي وجــوب التأهــب والاســتعداد بشــأن 
آليــة تواصــل المخاطــر وإدارة الأزمــات، وثانيهــا، بنــاء العمليــة التواصليــة علــى الفهــم والكفــاءة فــي العمــل بالإضافــة إلــى الفهــم 

.)Dickman et al., 2016( الشــامل للمخاطــر الصحيــة بيــن مســؤولي الصحــة وعامــة الجمهــور

أهمية تواصل المخاطر

يتمثــل أحــد أهــم أهــداف عمليــة تواصــل المخاطــر فــي إبــاغ الجمهــور وأصحــاب المصالــح باختلافهــم بالمخاطــر وحجمهــا. 
وفــي شــكلها الأسا�ســي يتمثــل هــدف تواصــل المخاطــر فــي التعــرف علــى المخاطــر المحتملــة واتخــاذ خطــوات وإجــراءات ســريعة 
فهــم  أو  معرفــة  أي  لديــه  ليــس  المســتقبِل  أن  يفتـــرض  الــرأي  هــذا  ولكــن   .)Sellnow & Sellnow, 2010( الأزمــات  لتجنــب 
للمخاطــر المــراد إيصالهــا لــه، ويتجاهــل خبـــرة أصحــاب المصلحــة الآخريــن. وعليــه فــإن الهــدف الأسا�ســي لتواصــل المخاطــر هــو 
توفيـــر معلومــات دقيقــة، بعبــارات واضحــة ومفهومــة تســتهدف جماهيـــر معينــة قــد لا تحــل جميــع الاختلافــات بيــن الأطــراف، 
ولكــن قــد تــؤدي إلــى فهــم أفضــل لهــذه الاختلافــات. كمــا يهــدف تواصــل المخاطــر إلــى اتخــاذ قــرارات وإجــراءات لإدارة المخاطــر 
تكــون مقبولــة ومفهومــة علــى نطــاق واســع. وأثبتــت الدراســات أن تواصــل المخاطــر الفعــال يســاعد أصحــاب المصلحــة علــى 
تحقيــق ثلاثــة أهــداف رئيســية للتواصــل وهــي: 1. توفيـــر المعرفــة اللازمــة لاتخــاذ قــرارات مستنيـــرة بشــأن المخاطــر؛ 2. بنــاء أو 
إعــادة الثقــة بيــن أصحــاب المصلحــة؛ 2. إشــراك أصحــاب المصلحــة فــي الحــوار الهــادف إلــى حــل المشــاكل والتوصــل إلــى توافــق 

.)Covello et al., 2001( فــي الآراء

ومع التجارب العالمية تتعزز فكرة أهمية تواصل المخاطر الفعالة بشأن الوقاية والإدارة التعاونية للمخاطر الصحية؛ 
وبالفعــل فقــد تــم الإقــرار بــأن المعرفــة والخبـــرة التامــة باستـــراتيجيات ونمــاذج وطــرق تواصــل المخاطــر ضروريــة ومهمــة بنفــس 
أهميــة مكافحــة تف�شــي الأمــراض والأوبئــة نفســها )Infanti et al., 2013(. وهنــا تأتــي أهميــة ودور التواصــل فــي الوصــول إلــى 
درجــه عاليــة مــن الإجمــاع والدعــم مــن قبــل جميــع الأطــراف المعنيــة لخيــارات إدارة المخاطــر المقتـــرحة )أنظــر الشــكل رقــم 1(. 
ولــذا فــإن الهــدف الأسا�ســي مــن تثقيــف وتوصيــل معلومــات الصحــة والســامة للجمهــور هــو تعزيـــز معرفــة جميــع الأطــراف 

.)Oleckno, 1995( المعنيــة بالمخاطــر، والحلــول الممكنــة، والقضايــا والاهتمامــات المصاحبــة للمخاطــر
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شكل )1( خطوات عملية تواصل المخاطر

نظريات تواصل المخاطر

فــي هــذا الجــزء مــن البحــث ســيتم مناقشــة أربــع مــن أبـــرز نظريــات ونمــاذج تواصــل المخاطــر، وهــي نظريــة إدراك المخاطــر، 
.)Covello & Sandman, 2001( ونظريــة الضجيــج العقلــي، ونظريــة الهيمنــة الســلبية، وأخيـــرًا بنــاء الثقــة
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النمــوذج الأول: نظريــة إدراك المخاطــر )McInnes, 2005( والــذي يفتـــرض وجــود عــدد لا يُح�صــى مــن العوامــل التــي 
تؤثـر على كيفية إدراك الأفراد للمخاطر حيث تساعد هذه العوامل في تغيـر شكل وطبيعة الاستجابات العاطفية والمعرفية 
والســلوكية للمعلومــات المتعلقــة بالمخاطــر والتــي ستؤثـــر علــى مســتويات القلــق الفرديــة والجماعيــة وأيضــا مشــاعر أخــرى مثــل 
الرهــاب، والخــوف والعدائيــة. وبالتالــي، فــإن تصــورات المخاطــر تمثــل تحديــات كبيـــرة للقائميــن علــى تواصــل المخاطــر لأن فهــم 
هــذه التصــورات يســاعد علــى تصميــم وتطويـــر منهــج وأســلوب مناســب لإيصــال وتواصــل هــذه المخاطــر. وبطبيعــة الحــال يميــل 
النــاس إلــى المبالغــة فــي تقديـــر احتمــال وقــوع أحــداث نــادرة وخطيـــرة ويقللــون مــن احتمــال وقــوع أحــداث أكثـــر شــيوعًا ولكــن 
أقــل خطــورة. كمــا يواجــه الأفــراد أيضًــا صعوبــة فــي فهــم المخاطــر التـــراكمية ولا يمكنهــم دائمًــا فهــم المخاطــر إذا تــم تحديدهــا 
بطــرق بديلــة غيـــر معتــادة بالنســبة لفهمهــم وإدراكهــم. ومــع ذلــك، فــإن تصــورات المخاطــر، وليــس المخاطــر الفعليــة، هــي التــي 
تحــدد كيفيــة اســتجابة الجمهــور للمخاطــر)Glik, 2007(. وعلــى هــذا الأســاس حــدد »ماكلنـــز« عامــل »الوكالــة« وهنــا فــي حالــة 
المملكة العربية السعودية والدول الأخرى ممكن أن تكون الوكالة هي وزارة الصحة، أو مراكز الوقاية من الأمراض الوبائية 
ومكافحتهــا، أو غيـــرها مــن الجهــات ذات المصداقيــة والمســؤولة التــي تشــكل تصــورات المخاطــر، مشيـــرًا إلــى مــا إذا كان هنــاك 
شــعور بــأن شــيئًا مــا يمكــن أو لا يمكــن فعلــه للتحكــم فــي التعــرض للمخاطــر )McInnes, 2005(. وعليــه فــإن هــذه النظريــة 
والنمــوذج يعظــم فكــرة التصــورات القائمــة لــدى الجمهــور حــول المخاطــر والتــي تحــدد ســلوكهم وقراراتهــم وردود أفعالهــم التــي 

.)Petts & Niemeyer, 2004( لهــا بالــغ الأثـــر فــي الســيطرة علــى الخطــر وانعكاســه علــى المجتمــع

النمــوذج الثانــي: نظريــة الضجيــج العقلــي لتواصــل المخاطــر كمــا عرفــه »كافيلــو وآخــرون« )2001( . وتســعى هــذه 
النظريــة إلــى فهــم كيفيــة معالجــة الأفــراد وتعاطيهــم وفهمهــم لمعلومــات الخطــر فــي الظــروف النفســية الصعبــة بســبب الضغــوط 
العامــة. وتنــص هــذه النظريــة علــى أنــه عندمــا يشــعر الأفــراد بالضغــط، فإنهــم يتأثـــرون إلــى قــدر كبيـــر بمــا يســمى »الضجيــج 
العقلــي« الداخلــي وهــم أقــل قــدرة علــى تقبــل واســتحضار أي معلومــة خارجيــة وهنــا يتــم الاعتمــاد علــى مــا يثيـــره عقلــه مــن 
مخــاوف أو تطمينــات. وعليــه تبيــن هــذه النظريــة أن النــاس فــي حالــة الخطــر كالإرهــاب البيولوجــي، أو الجوائــح الصحيــة ومــا 
. ومــع ذلــك، 

ً
 عــال جــدا

ً
يصاحبهــا مــن رعــب وخــوف وعــدم اليقيــن بمــا يحيــط بهــم، يكــون احتمــال اســتجابة النــاس عاطفيــا

إذا كانــت لديهــم خريطــة مفاهيميــة أو نمــوذج عقلــي لمســاعدتهم علــى فهــم المخاطــر، فمــن المرجــح أن يتــم فهمهــم وتقبلهــم 
للمعلومــات التــي يقدمهــا مســؤولو المخاطــر وقبولهــا. كمــا بيــن جليــك وآخــرون كيــف تعمــل هــذه العمليــة نظريًــا مــن خــال المثــال 
التالــي: علــى الرغــم مــن أنــه قــد تكــون هنــاك مقاومــة للمعلومــات فــي ســيناريوهات تواصــل المخاطــر بســبب الإجهــاد وحــالات 
الإثــارة العاليــة، فــإن رابــط المعلومــات، مثــل مــرض جديــد يناســب نموذجًــا أوليًــا للأمــراض المعديــة ســيتم فهمهــا أو اســتيعابها 
بسهولة أكبـر إذا كان لدى الشخص بالفعل نموذج عقلي لكيفية انتقال المرض المعدي )Infanti et al., 2013(. وهذا لا يتم 
إلا مــن خــال عمليــة تواصــل فاعلــة للمخاطــر مــن خــال مقارنــة المخاطــر القائمــة بمخاطــر ســابقة مقاربــة لهــا بالأثـــر والضــرر، 
وهــذا مــا تــم القيــام بــه مــن قبــل الكثيـــر مــن الجهــات التــي صنفــت فيـــروس كورونــا المســتجد كأحــد الفيـــروسات التاجيــة التــي 

ســبق وضربــت العالــم خــال العقــود الماضيــة.

النمــوذج الثالــث: نظريــة الهيمنــة الســلبية، الــذي يعتمــد علــى نظريــة مركزيــة لعلــم النفــس الحديــث، وهــي أنــه عندمــا 
ينـــزعج النــاس يضعــون قيمــة أكبـــر للخســائر وغيـــرها مــن المعلومــات أو النتائــج الســلبية أكثـــر مــن المكاســب أو المعلومــات 
العمليــة موازنــة  القائميــن علــى  العمليــة، وبالنســبة لعمليــة تواصــل المخاطــر يجــب علــى  الناحيــة  والنتائــج الإيجابيــة. ومــن 
الرســائل الســلبية بعــدد أكبـــر مــن الرســائل الإيجابيــة أو الموجهــة نحــو الحلــول المقتـــرحة، أو بشــكل أكثـــر تحديــدًا، تكــون 
 مــن معلومــات عــن مــا ســيتم القيــام بــه 

ً
 بــدلا

ً
عمليــة تواصــل المخاطــر أكثـــر فعاليــة عندمــا تـــركز علــى مــا يتــم القيــام بــه حاليــا

 )Covello et al., 2001(. وفــي هــذا الســياق تشيـــر التجــارب الميدانيــة التــي بينتهــا بعــض الدراســات علــى ســبيل المثــال 
ً
مســتقبلا

بعــد أحــداث 11 سبتمبـــر 2001 الإرهابيــة فــي الولايــات المتحــدة الأمريكيــة إلــى أن الأنــواع المختلفــة مــن الاســتجابة العاطفيــة 
 بشــكل عــام مــن أولئــك 

ً
تؤثـــر أيضًــا علــى التوقعــات، فعلــى ســبيل المثــال، أولئــك الذيــن يعانــون مــن الغضــب هــم أكثـــر تفــاؤلًا

.)Lerner et al., 2003( الذيــن يعانــون مــن الخــوف والرعــب

لفعاليــة  المصلحــة  أصحــاب  جميــع  بيــن  الثقــة  بنــاء  أهميــة  علــى  تؤكــد  التــي  الثقــة،  بنــاء  نظريــة  الرابــع:  النمــوذج 
رســائل واستـــراتيجيات تواصــل لمخاطــر. حســب نظريــة بنــاء الثقــة، فإنــه عندمــا ينـــزعج النــاس لا يثقــون عــادة بالحكومــات 
ومــا يصــدر منــا، لــذا يجــب أن تكــون الثقــة قــد بُنيــت بيــن أصحــاب المصالــح وبيــن جميــع الأطــراف فــي وقــت ســابق قبــل وقــوع 
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الهــدف  إلــى أن التواصــل الاســتباقي للمجتمــع هــو أحــد أكثـــر الوســائل فعاليــة لتحقيــق هــذا  أزمــة فعليــة. وأشــارت دراســة 
)Santos et al., 1996(. وعليــه فــإن أهــم العوامــل فــي تحديــد وتطويـــر وبنــاء الثقــة هــو مبنــي علــى أكثـــر مــن عامــل، أولهــا الإدراك 
، التنســيق بيــن مختلــف منظمــات إدارة المخاطــر؛ ثالثــا، مــدى إدراك وتجــاوب مســؤولي المخاطــر 

ً
والتوافــق بيــن المختصيــن؛ ثانيــا

، الاســتعداد 
ً
، الرغبــة فــي الإفصــاح وقبــول مصداقيــة المخاطــر؛ خامســا

ً
لإنشــاء وتطويـــر حــوار فعــال بمشــاركة الجمهــور؛ رابعــا

، المســؤولية فــي تلبيــة متطلبــات إدارة المخاطــر )Ferrante, 2010(. ولنأخــذ مــا 
ً
للكشــف عــن المعلومــات أو مشــاركتها؛ وأخيـــرا

حــدث خــال أحــداث 11 سبتمبـــر 2001 التــي وقعــت فــي الولايــات المتحــدة جــراء الهجــوم الإرهابــي علــى بـــرجي التجــارة فــي مدينــة 
، توجــه النــاس للقنــوات الإخباريــة لتلقــي التوجيهــات وللحصــول علــى الأخبــار، وأعــرب معظمهــم عــن درجــة 

ً
نيويــورك مثــالا

عاليــة مــن الثقــة فــي مــا قــرأوه ورأوه وهــذه النتيجــة تتعــارض مــع التصــورات العامــة حــول وســائل الإعــام فــي غيـــر حــالات الأزمات 
.)Glik, 2007( حيــث تميــل الكفــة فــي الغالــب إلــي عــدم الثقــة

منــذ عــام 2001، عندمــا قــام »كوفيلــوا وآخــرون« بتحديــد هــذه النمــاذج النظريــة الأربعــة التــي تمــت مناقشــتها، كان 
هنــاك تحــول عــام فــي التـركيـــز نحــو النمــاذج التــي تؤكــد علــى أهميــة العوامــل الاجتماعيــة والثقافيــة لقبــول الجمهــور لرســائل 
المخاطــر،  رســائل  بقبــول  يتعلــق  فيمــا  مراعاتهــا  يجــب  التــي  العوامــل  وتشــمل  بهــا.  المتعلقــة  المعلومــات  واســتيعاب  المخاطــر 
والحساســية  والتـــرجمة  المســتخدمة  اللغــة  ملاءمــة  مثــل  اللغــة  وتفضيــات  والثقافيــة؛  والاجتماعيــة  البيئيــة  كالخصائــص 
الثقافيــة؛ ومختلــف المعتقــدات الصحيــة والتجــارب والمواقــف الســابقة تجــاه الممارســين الصحييــن والتدخــات الصحيــة. 
وهــذه النظريــات تســاعد فــي التعــرف علــى العوامــل المعرفيــة النفســية الأخــرى التــي تكمــن وراء الســلوك المرتبــط بالمخاطــر، 

وعلــى فهــم كيفيــة ردود أفعــال النــاس أثنــاء الأزمــات، وبالتالــي كيفيــة التواصــل الفعــال معهــم.

كمــا تشيـــر بعــض الدراســات أنــه يمكــن لنــا النظــر إلــي المخاطــر وكيــف للمجتمعــات التعامــل معهــا بنــاءً علــى افتـــراض 
»ســاندمان« )2002( النظــري بــأن الخطــر ماهــو إلا مجمــوع بيــن الخطــر والغضــب الناتــج عنــه، وبهــذا فإنــه يقتـــرح أن نجــاح 
عمليــة تواصــل المخاطــر يعتمــد علــى وضــوح المتصــل للنظريــة وكيفيــة تطبيقهــا علــى الوضــع القائــم. وعليــه يشــرح مقتـــرحه بــأن 
الخطــر هــو الحــدث الفعلــي الــذي يتناولــه الاتصــال، وأنــه يعنــي بالغضــب، وعواطــف وســلوكيات مســتقبلي الرســائل مــع الأخــذ 
بعيــن الاعتبــار تصوراتهــم وتقديـــرهم لمســتوى الخطــر المعرضيــن لــه. تتعــرف هــذه المنهجيــة علــى الخطــر أو الخطــر فــي الأفعــال 
وكذلك العواطف التي يـرجعها الناس على أفعالهم، لذا في حين أن الخطر هو الجانب الفني أو العلمي لتقييم المخاطر، فإن 
الغضــب هــو الجانــب العاطفــي وغيـــر العلمــي للمعلومــات أو التقييــم كمــا يختبـــره الشــخص العــادي. وتتمثــل القيمــة المضافــة 
لهــذا النهــج فــي أنــه يتجــاوز الجوانــب الفنيــة للمعلومــات ويؤكــد أن الجمهــور يتطلعــون إلــى معالجــة مشــاعرهم واهتماماتهــم 
مــن خــال اســتجابتهم لعمليــة التواصــل الخاصــة بالمخاطــر بالإضافــة إلــى عــرض الحقائــق حــول الخطــر المحــدق بهــم. لذلــك 
تحتــاج عمليــة تواصــل المخاطــر إلــى النظــر بعنايــة فــي احتماليــات الغضــب التــي تخــرج كــردة فعــل لموقــف معيــن والاعتـــراف بهــا. 
مثــال علــى ذلــك هــو الرؤيــة العاكســة لجهــود الاتصــال بالأزمــة التــي ســبقت إعصــار كاتـــرينا الــذي ضــرب الســواحل الأمريكيــة 
عــام 2005، فعلــى الرغــم مــن أن العديــد مــن الســكان اســتجابوا لدعــوات الإخــاء، إلا أن بعــض المجموعــات لــم تكــن راغبــة فــي 
ذلــك وبعــض أولئــك الذيــن بقــوا، ليــس لأنهــم لا يســتطيعون المغــادرة ولكــن لأنهــم اختــاروا البقــاء، ماتــوا لأن مســتوى غضبهــم 

لــم يكــن كافيًــا لنقلهــم إلــى الإجــراء المطلــوب.

وعلــى الرغــم مــن أن النمــاذج النظريــة الأربعــة لتواصــل المخاطــر ونظريــة ســاندمان »الخطــر = الخطــر + الغضــب« تـــركز 
وتؤكــد أهميــة العوامــل التــي توضــح قبــول الجمهــور لرســائل المخاطــر واســتيعاب معلومــات المخاطــر، وكيفيــة التعامــل مــع 
 بيــن أصحــاب المصالــح علــى اختــاف مرجعياتهــم 

ً
وســائل الإعــام والجمهــور، لا يـــزال هنــاك عامــل التعــاون والمشــاركة ناقصــا

لاتخــاذ القــرار الســليم والمناســب فــي الأحــداث الطارئــة.

دور تواصل المخاطر في إدارة الطوارئ للصحة العامة

منــذ تأسيســها قامــت منظمــة الصحــة العالميــة بالتأكيــد علــى الأهميــة الحاســمة للتواصــل الفعــال أثنــاء إدارتهــا للأمــراض 
المعديــة، فالاتصــال عمليــة بالغــة الأهميــة لمكافحــة تف�شــي المــرض حيــث لا تقــل أهميتهــا عــن أهميــة التحليــات المخبـــرية أو 
علــم الأوبئــة )WHO, 2003(. ويكمــن الهــدف مــن تواصــل المخاطــر فــي تعزيـــز القــدرة علــى التعامــل مــع حــالات طــوارئ الصحــة 
العامــة وذلــك مــن خــال مســاعدة أصحــاب المصلحــة علــى تحديــد المخاطــر، وتقييــم نقــاط الضعــف وتعزيـــز قــدرة المجتمــع علــى 

.)WHO, 2013( الصمــود



المجلة العربية للإدارة، مج 43، ع 1 - مارس )آذار( 2023

387

والجوائــح  الأوبئــة  مكافحــة  فــي   
ً
وأساســيا المعديــة  الأمــراض  إدارة  فــي   

ً
مركزيــا  

ً
دورا المخاطــر  تواصــل  عمليــة  وتلعــب 

الصحيــة )Gamhewage, 2016( وتشــارك فــي الوقايــة مــن المــرض، وحتــى الحــد بعــد توفيــق الله مــن عــدد الوفيــات، وقــد تــم 
تحديدهــا علــى أنهــا أصــل وركــن رئي�ســي فــي عمليــة الاســتجابة لتهديــدات الأمــراض المعديــة بموجــب اللوائــح الصحيــة الدوليــة 
)Cool et al., 2015(. هــذا وتدعــو اللوائــح الصحيــة الدوليــة جميــع البلــدان إلــى تنميــة قدراتهــا وتحقيــق فهــم شــامل للمخاطــر 
أوقــات  فــي  ومتســق  منهجــي  بشــكل  والإدارة  والاســتجابة  التواصــل  تمكيــن  أجــل  مــن  العامــة  الطــوارئ  حــالات  قبــل  الصحيــة 
ــن الــدول أو المجتمعــات المحليــة مــن الحفــاظ 

ّ
الطــوارئ )Dickmann et al., 2016(. فيمكــن لتواصــل المخاطــر الفعــال أن يمك

علــى اســتقرارها الاجتماعــي والاقتصــادي والسيا�ســي، بــل ويمنــع تشــكيك النــاس فــي المعنييــن بالصحــة العامــة مــن خــال تمكيــن 
.)WHO, 2015( مسؤولي الصحة من معالجة مخاوف الناس واحتياجاتهم بحيث تقدم المشورة والتوجيه الصحيح للجمهور

ويختلف تواصل المخاطر في الصحة العامة عن التواصل داخل البيئات الصحية مثل التواصل بين الأطباء والمر�ضى؛ 
فغالبًــا مــا يكــون تواصــل المخاطــر اتصــال خارجــي بيــن الجهــات المســؤولة والمجتمــع، وقــد يــؤدي ضعــف تواصــل المخاطــر إلــى 
 Suwantarat & Apisarnthanarak,( حالــة مــن الذعــر الشــامل مثلمــا حــدث مــع أوبئــة الســارس وإنفلونـــزا الطيــور والإيبــولا

.)2015

الدراســات أجمعــت أن هنــاك  ونســتخلص ممــا ســبق أن جــل 
إقــرار مــن الحكومــات والجهــات الصحيــة المعنيــة للحاجــة إلــى تواصــل 
يعكســه  مــا  وهــذا  العامــة،  الصحــة  أزمــات  لمنــع  للمخاطــر  فعــال 
المخاطــر.  تواصــل  وسياســات  وإرشــادات  لخطــط  الســريع  التطــور 
أسا�ســي  عنصــر  المخاطــر  تواصــل  العظمــى  الغالبيــة  اعتبـــرت  حيــث 
فــي العمليــات الأكبـــر لتحليــل المخاطــر وإدارتهــا. وعلــى ســبيل المثــال لا 
الأســكتلندية  الصحيــة  الحمايــة  إرشــادات  وثيقــة  تحتــوي  الحصــر، 
المخاطــر  حــول  الجمهــور  مــع  للتواصــل   2008 العــام  فــي  المنشــورة 
الصحيــة علــى نمــوذج توضيحــي فــي هــذا الصــدد والــدور الــذي يلعبــه 

.)2 شــكل  )أنظــر  المخاطــر  إدارة  عمليــة  فــي  المخاطــر  تواصــل 

ممارسات لتواصل المخاطر في الصحة العامة

حســب مــا ســبق ذكــره، تعتبـــر عمليــة تواصــل المخاطــر ركــن رئي�ســي للســيطرة علــى الأوبئــة والجوائــح يكمــل الجهــود 
الصحيــة، لمــا تلعبــه مــن دور فــي الربــط بيــن الجمهــور والقائميــن علــى الشــؤون الصحيــة لتكامــل عمليــات المكافحــة بيــن الطرفيــن. 
وقــد تــم ممارســة العمليــة علــى نطــاق واســع فــي الما�ضــي ولكــن مــع مســتويات متفاوتــة مــن النجــاح )Gamhewage, 2016(. ففــي 
الســنوات الأخيـــرة بـــرزت أهميــة عمليــة تواصــل المخاطــر عنــد تقاطــع الأزمــات والمخاطــر المتعلقــة بالصحــة العامــة خاصــة بعــد 
تف�شــي الســارس فــي عــام 2003، والتــي فــي حينهــا اتخــذت الحكومــات فــي جميــع أنحــاء العالــم إجــراءات لمراجعــة وتحديــث وإنشــاء 
وثائــق توجيهيــة جديــدة لكيفيــة تواصــل المخاطــر الخاصــة بالوقايــة مــن الأمــراض المعديــة ومكافحتهــا. ولذلــك قامــت منظمــة 
الصحــة العالميــة واليونيســف والعديــد مــن المنظمــات الدوليــة الأخــرى بالعمــل علــى بنــاء أدلــة إرشــادية لعمليــة تواصــل المخاطــر 
المتعلقــة بالصحــة العامــة. ونجــد الآن فــي أدبيــات تواصــل المخاطــر الكثيـــر مــن الأدلــة الإرشــادية التــي تحــدد المبــادئ والقواعــد 

.)Qiu, 2017(أو عناصــر الاتصــال الفعــال للمخاطــر

وقــد تــم تطويـــر معظــم هــذه الوثائــق مــن قبــل الــوكالات الحكوميــة والمنظمــات الدوليــة والتــي يـــركز معظمهــا علــى آليــة 
تواصــل المخاطــر فــي حــالات الأزمــات والأخطــار الوبائيــة والتــي تتضمــن معلومــات مهمــة مثــل التعريفــات والمبــادئ والنصائــح 
والتوجيهــات فــي صــورة كتيبــات وأدلــة تدريبيــة للممارســين توضــح كيفيــة التخطيــط وبنــاء العمليــة الاتصاليــة بشــأن المخاطــر 
وكل مــا يعــزز هــذه الممارســات. ويمكــن لنــا تحديــد عــدد مــن أفضــل الممارســات الشــائعة أو عناصــر التواصــل الفعــال للمخاطــر 
فــي مجــال الصحــة العامــة عبـــر هــذه الوثائــق التــي ســجلت الممارســات لتكــون موجهــه للممارســين الصحييــن والقائميــن علــى 
عــن  تـــزيد  إرشــادية  أدلــة  مــن  تطويـــره  تــم  مــا  ولعــل  والوقائيــة.  الصحيــة  والمراكــز  والجهــات  المنظمــات  فــي  التواصــل  عمليــة 
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 مــن قبــل المركــز الوطنــي للوقايــة مــن الأمــراض ومكافحتهــا )وقايــة( فــي المملكــة العربيــة الســعودية للممارســين 
ً
الخمســين دليــا

 لهــذا التطــور والوعــي المهنــي فــي كيفيــة التعامــل مــع الجوائــح الصحيــة.
ً
الصحييــن وبيئــات الأعمــال المختلفــة نموذجــا

ويعتمــد التواصــل الجيــد للمخاطــر كمــا ســبق وذكرنــا علــى كفــاءة مشــاركة وتعــاون أصحــاب المصالــح، بمــا فــي ذلــك كفــاءة 
وجــودة الرســائل المرســلة فيمــا بيــن كافــة الأطــراف، وهــو أمــر يعــد ضــروري لفعاليــة وتأثيـــر عمليــة تواصــل المخاطــر؛ فمــن أجــل 
التواصــل الفعــال للمخاطــر مــع الجمهــور، يجــب تعزيـــز علاقــات العمــل بيــن جميــع الأطــراف المعنيــة وتعزيـــز الثقــة المتبادلــة؛ 

وبهــذا يتــم تعزيـــز دور تواصــل المخاطــر كونــه هــو الجــزء المهــم والأبـــرز لإنجــاح عمليــة وإجــراءات إدارة المخاطــر.

 وهــي محــور بحثنــا الحالــي، فعلــى الرغــم مــن وجــود الأدلــة والسياســات 
ً
ولنأخــذ جائحــة فيـــروس كورونــا المســتجد مثــالا

الخاصــة فــي تواصــل المخاطــر بــكل اللغــات وعلــى قــدر عالــي مــن جــودة الوثائــق المنشــورة إلا أننــا لاحظنــا فشــل كثيـــر مــن الــدول 
ومنهــا دول متقدمــة صحيًــا ووقائيًــا فــي ســرعة التجــاوب مــع خطــر انتشــار العــدوى وتأخرهــا فــي تبــادل ومشــاركة المعلومــات 
الدقيقــة حــول ســرعة انتشــار الفيـــروس وخطورتــه علــى المنظومــة الصحيــة ممــا أدى إلــى تجــاوز الحــالات المصابــة القــدرات 
والإمكانــات الصحيــة المتوافــرة كمــا حــدث فــي إيطاليــا وإســبانيا وبـــريطانيا. فســرعة الاســتجابة فــي تواصــل المخاطــر وتبيــان 
الضــرر الصحــي الــذي ينجــم عــن عــدم التباعــد الاجتماعــي والالتـــزام بالوقايــة والنظافــة الشــخصية، ســيكون لــه بالــغ الأثـــر فــي 

الســيطرة علــى انتشــار العــدوى بشــكل موســع.

مبادئ الاتصال بالمخاطر في الصحة العامة

تتطلــب عمليــة تواصــل المخاطــر نقــل المعلومــات الفنيــة بيــن العلمــاء والمختصيــن ومتخــذي القــرار ومديـــري المخاطــر 
 وتعزيـــز التعــاون والتنســيق بيــن جميــع الأطــراف المعنيــة. 

ً
لتســهيل وتيسيـــر عمليــة صنــع القــرار واتخــاذ قــرارات أكثـــر شــمولا

ومتــى كانــت عمليــة تواصــل المخاطــر ضعيفــة، فمــن المحتمــل حــدوث عواقــب ســلبية تنعكــس علــى الصحــة العامــة. وعلــى 
ســبيل المثــال لا الحصــر، قــد تفقــد الحكومــة ثقــة الجمهــور إذا قامــت بنشــر معلومــات متناقضــة أو إذا مــا أعتقــد المتلقــون 
)الجمهــور( أن الحكومــة والجهــات المعنيــة بالصحــة تخفــي معلومــات مهمــه تخــص الوبــاء أو الأزمــة التــي يمــرون بهــا؛ وهــذا 
بطبيعــة الحــال ســيؤدي إلــى صعوبــة فــي تنفيــذ أيــة إجــراءات أو قــرارات مســتقبلية يمكــن أن تحمــي الصحــة العامــة أو علــى 
المــدى القصيـــر مــن خــال تجاهــل الجمهــور أو بعــض الجهــات غيـــر الحكوميــة للنصائــح المهمــة التــي قــد تنقــذ أرواح البشــر 
وقــد  مناســبة،  غيـــر  وإجــراءات  اقتـــراحات  أو  بمعلومــات  الجمهــور  تضليــل  يتــم  وقــد  القائــم.  بالمــرض  للإصابــة  المعرضــون 
يــؤدي هــذا إلــى تبنــي الجمهــور لســلوك وخيــارات غيـــر ملائمــة ويتضــرر بهــا الأفــراد والســبب يـــرجع إلــى عــدم فاعليــة التواصــل 
والمعلومــات المنشــورة وســببه أيضــا عــدم قــدرة المســؤولين عــن التواصــل فــي بنــاء الثقــة التــي تعتبـــر هــي الأســاس فــي العمليــة 

.)Balicer et al., 2006; Humphreys & Solarsh, 2008(

هــذا وقــد تــم تأكيــد الكثيـــر مــن الباحثيــن مــن خــال التجــارب العلميــة إلــى أن عمليــة تواصــل المخاطــر يجــب أن تكــون 
بنــاء  فــي  البعــض مســتمر  مــازال  هــذا،  مــن  وبالرغــم  المســتقبِل والمرســل،  بيــن  المعلوماتــي  التبــادل  يتــم  اتجاهيــن حيــث  ذات 
عمليــة تواصــل المخاطــر بالشــكل التقليــدي أحــادي الاتجــاه مــن المرســل إلــى المســتقبِل. وعلــى ســبيل المثــال، يقتـــرح نهــج البنــاء 
الاجتماعــي فكــرة أن تدفــق المعلومــات ينتقــل فــي كلا الاتجاهيــن بيــن المختصيــن وأصحــاب المصلحــة )الجمهــور(، حيــث يفتـــرض 
 لا بــأس بــه مــن المعرفــة، علــى حــد 

ً
هنــا أن المختصيــن لديهــم قيــم ومعتقــدات ومشــاعر متأصلــة ولــدى أصحــاب المصلحــة قــدرا

.)Obregon, 2012( ســواء والتــي تؤثـــر علــى عمليــة التواصــل وجعلهــا أكثـــر فاعليــة

وهــذه المنهجيــة توكــد أن المجتمعــات وثقافاتهــا تؤثـــر علــي التعاطــي مــع عمليــة التواصــل وفعاليتهــا، وهنــا تكمــن ضــرورة 
الأخــذ بعيــن الاعتبــار ثقافــة المجتمعــات التــي تتــم فيهــا عمليــة تواصــل المخاطــر خــال الأزمــات الصحيــة لتســاعد فــي ســهولة 
تبــادل وتدفــق المعلومــات والمواقــف والقيــم والتصــورات بيــن صاحــب المصلحــة ومصــدر المعلومــات، ممــا يــؤدي إلــى قــرارات 
تواصليــة وإداريــة مميـــزة للمخاطــر والتــي ســيكون لهــا آثــار إيجابيــة لاســتيعاب الجمهــور للمخاطــر ومــن ثــم التأثيـــر علــى ســلوكهم 

.)Lundgren & McMakin, 2013( لمكافحــة المخاطــر بشــكل جماعــي 
ً
 مســاعدا

ً
ليكونــوا عامــا

وبناءً على نتائج إحدى الدراسات التفصيلية والتحليلية لكثيـر من وثائق الإرشادات المهمة ودراسة أفضل الممارسات 
فــي تواصــل المخاطــر، تــم تحديــد ثمانيــة مبــادئ باعتبارهــا عناصــر أساســية وشــامله للعمليــة وهــي، تطويـــر الثقــة؛ والشــفافية؛ 
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المصالــح؛  أصحــاب  جميــع  علــى  والانفتــاح  والصــدق  الجيــد؛  والتخطيــط  للجمهــور؛  والاســتماع  المحتــوى؛  إطــاق  وســرعة 
.)Maduka et al., 2016(والتعاطــف والاهتمــام؛ وقبــول وإشــراك الجمهــور كشــريك فاعــل فــي نجــاح عمليــة تواصــل المخاطــر

مشاكل تواصل المخاطر في الصحة العامة

هنــاك العديــد مــن العوامــل التــي تســبب مشــاكل وعراقيــل لعمليــة تواصــل المخاطــر، والتــي تشــمل الافتقــار إلــى الشــفافية 
عــدم  متأخــر،  وقــت  فــي  المعلومــات  مشــاركة  الدقيقــة،  غيـــر  المعلومــات  خاطئــة(،  معلومــات  وإعطــاء  المعلومــات،  )إخفــاء 
الاســتماع إلــى أصحــاب المصالــح الآخريــن، ضعــف التعــاون والتنســيق فيمــا بيــن جميــع الأطــراف، وحتــى الافتقــار إلــى التخطيــط 
)Wang, 2013(. وفــي ظــل التطــور الكبيـــر فــي وســائل التواصــل الاجتماعــي وتكنولوجيــا المعلومــات، تـــزداد عمليــة تواصــل المخاطــر 
 خــال فتـــرة الأزمــات الصحيــة. ويذكــر الباحــث وانــغ )2003( أنــه خــال تف�شــي فيـــروس الســارس كان الكشــف غيـــر الكافــي 

ً
تعقيــدا

عــن المعلومــات مــن قبــل الحكومــة الصينيــة يـــرجع جزئيًــا إلــى ضعــف القــدرة علــى جمــع معلومــات دقيقــة عــن المــرض، ولذلــك 
تســببت المعلومــات غيـــر الدقيقــة عــن الفيـــروس فــي قيــام المستشــفيات بتقديــم الأدويــة الخاطئــة وتدابيـــر الوقايــة غيـــر الملائمــة 
)Smith, 2006(. عــاوة علــى ذلــك، تســببت الإحصــاءات غيـــر الدقيقــة المنشــورة فــي انعــدام الثقــة بالحكومــة لــدى الجمهــور فــي 
 Qiu,( عــام 2003 والتشــكيك فــي التقاريـــر الحكوميــة المنشــورة ممــا أدى إلــي عــدم اتخــاذ الجمهــور التدابيـــر الوقائــي المناســبة
2017(. وتنــص الدراســات الســابقة أن تف�شــي فيـــروس الإيبــولا فــي غــرب أفريقيــا كان ســببه انعــدام الثقــة بيــن الجهــات الصحيــة 
والجمهــور)Dickmann et al., 2016(.و هــذا مــا تكــرر مــن قبــل كثيـــر مــن الــدول خــال جائحــة فيـــروس كورونــا المســتجد ولكــن 
هــذه المــرة ليــس بســبب انعــدام الثقــة فقــط بــل لعــدم توفيـــر المعلومــات الكافيــة وعــدم الإفصــاح عــن خطــورة المــرض التــي أدت إلــي 
عــدم اتخــاذ الإجــراءات والتدابيـــر الوقائيــة المناســبة فــي الوقــت المناســب ممــا أدى إلــي انتشــار العــدوى بشــكل خــرج عــن الســيطرة 

كمــا حــدث فــي كل مــن إيطاليــا، أمريــكا، إســبانيا، ألمانيــا، فرنســا، وإيـــران علــى ســبيل المثــال لا الحصــر.

 مــا يكــون فــي اتجــاه واحــد وليــس فــي اتجاهيــن، حيــث يبقــى 
ً
المشــكلة الأخــرى الشــائعات والتــي تبـــرز فــي أن التواصــل غالبــا

الإقنــاع هــو الهــدف الرئي�ســي لــدى القائميــن علــى عمليــة تواصــل المخاطــر مــن ممارســين صحييــن ومختصيــن التواصــل لتثقيــف 
 مــن العمــل علــى خلــق حالــة تواصــل ثنائيــة الاتجــاه تعــزز الثقــة بيــن 

ً
الجمهــور وإقناعهــم بوجهــة نظــر الجهــة الصحيــة، بــدلا

الأطــراف. وعلــى ســبيل المثــال، غالبــا مــا تســتخدم بعــض الجهــات الصحيــة المواقــع الإلكتـــرونية الرســمية فقــط كأداة رئيســية 
للوصــول إلــى الجمهــور وهــي أداة تواصــل باتجــاه واحــد لا يوجــد بهــا تفاعــل لحظــي وآنــي مــع الجمهــور. ويــؤدي هــذا فــي كثيـــر مــن 
 .)Qiu, 2017( الأحيــان إلــى كــم كبيـــر مــن البيانــات والمعلومــات الغيـــر مناســبة للجميــع فتـــربك المر�ضــى ولا تكفــي لبنــاء الثقــة
المســتجد،  كورونــا  لفيـــروس  المبكــرة  الاســتجابة  خــال  والمواطنيــن  والخبـــراء  الحكومــات  بيــن  الاتصــال  لصعوبــات  وكمثــال 
الضروريــة  المعلومــات  توفيـــر  فــي  الســريعة  الاســتجابة  عــدم  بســبب  الصيــن  فــي  المركزيــة  للحكومــة  وجهــت  التــي  الانتقــادات 
للتعريــف بالمخاطــر المحدقــة بصحــة الأفــراد وتحركهــم وتواصلهــم الاجتماعــي خاصــة وأن بــدء انتشــار الفيـــروس صــادف عطلــة 

ــر فيهــا الســفر والفعاليــات التـــرفيهية والتجمعــات الكبـــرى. الســنه الصينيــة والتــي يكثـ

وفــي محاولــة لرصــد مشــاكل تواصــل المخاطــر خــال جائحــة فيـــروس كورونــا المســتجد وللإجابــة علــى ســؤال البحــث 
الرئي�ســي المتعلــق بمــدى فعاليــة تطبيــق وزارة الصحــة الســعودية لاستـــراتيجيات تواصــل المخاطــر خــال جائحــة فيـــروس 
كورونــا وأثـــرها علــى الســيطرة علــى تف�شــي العــدوى، ســينتهج هــذا البحــث دراســة تحليليــة لمــا قامــت بــه المملكــة الســعودية 
فــي هــذا الشــأن، مــن خــال اســتعراض نتائــج تحليــل محتــوى تواصــل المخاطــر ونتائــج المقابــات الشــخصية مــع مختصيــن فــي 
الإعــام والتواصــل فــي المملكــة العربيــة الســعودية ورأيهــم وتقييمهــم لاستـــراتيجيات ومحتــوى تواصــل المخاطــر الموجــه مــن 
قبــل الجهــات المعنيــة بالإضافــة إلــى اســتعراض مقابــات تــم إجراءهــا مــع مســؤولين فــي وزارة الصحــة الســعودية للحصــول علــى 

تقييــم شــامل لمــا تــم مــن جهــود اتصاليــة خــال الجائحــة.

تصميم الدراسة : منهجية البحث

وللــرد علــى أســئلة البحــث ســيتم دراســة وتحليــل جهــود وزارة الصحــة الســعودية وتقييمهــا وعرضهــا بشــكل مقــارن مــع 
 للمحتــوى 

ً
 جديــدا

ً
المعاييـــر والممارســات الدوليــة فــي مجــال تواصــل المخاطــر فــي الصحــة العامــة؛ ليكــون البحــث ونتائجــه مصــدرا

المعرفــي فــي هــذا المجــال الحيــوي والمهــم. وســتتبنى الدراســة فــي تحليــل المحتــوى ودراســة الحالــة الســعودية منهجيــة التـركيـــز 
علــى الرســائل أو المحتــوى )Zhang et al., 2020(. وتـــركز منهجيــة التـركيـــز علــى الرســائل أو المحتــوى علــى تحليــل أهــم عناصــر 

عمليــة تواصــل المخاطــر وكل أطــراف العلاقــة والمصالــح )حكومــة، خبـــراء ومختصيــن، وجمهــور(.
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اختــار  الســعودية،  العربيــة  المملكــة  فــي  مــدى فاعليــة تواصــل المخاطــر  الرئي�ســي وتقييــم  البحثــي  الســؤال  وللــرد علــى 
فريــق البحــث التحليــل النوعــي/ الكيفــي كمنهجيــة بحثيــة، وهــي طريقــة بحــث اســتقرائية يتــم اعتمادهــا بشــكل عــام مــن قبــل 
الباحثيــن لاســتقصاء وفهــم الظواهــر والمشــاكل غيـــر المستكشــفة )Creswell, 2009( و/ أو المجــالات والمجتمــع المــدروس التــي 
 Carson et al., 2001; Parkhe,( تفتقــر إلــى وجــود نظريــات مكتملــة و/ أو تفتقــر إلــي معلومــات وافيــة عــن الظاهــرة/ المشــكلة
1993(. وبيــن كثيـــر مــن المختصيــن فــي البحــوث النوعيــة/ الكيفيــة أن البحــث الكيفــي يعتمــد علــى منهــج الواقعيــة التفسيـــرية 
لفهــم الظواهــر والمشــاكل قيــد الدراســة التــي تنطــوي علــى اســتخدام مجموعــة متنوعــة مــن المــواد التجريبيــة مثــل: »القصــة؛ 
المقابلــة؛ الآثــار؛ النصــوص والإنتــاج الثقافــي؛ نــص ملاحــظ وتاريخــي وتفاعلــي )Denzin & Lincoln, 2000(. وعليــه فالبحــث 
النوعــي/ الكيفــي هــو طريقــة ومنهجيــة مناســبة لتعميــق وتوســيع الفهــم لأي ظاهرة/موضوع/مشــكلة والحصــول علــى معلومــات 
جديــدة لا يمكــن الكشــف عنهــا مــن خــال اســتخدام المناهــج المنظمــة القائمــة علــى المســح كالدراســات الكميــة علــى ســبيل 

.)Hoepfl, 1997( وتوليــد الحلــول وتوضيــح المشــكلات )Aaker et al., 2007( المثــال

وبالرغــم مــن تواجــد العديــد مــن الدراســات لموضــوع تواصــل المخاطــر فــي كثيـــر مــن المجتمعــات، إلا أنــه لا يوجــد هنــاك 
المخاطــر  دائــرة  فــي  تقــع  لــم  كونهــا  الســعودية  العربيــة  المملكــة  فــي  المخاطــر  تواصــل  لمجــال  وتفصيليــة  مســتفيضة  دراســات 
الصحيــة العامــة مثــل كثيـــر مــن بلــدان آســيا وبعــض الــدول المتقدمــة. وبالتالــي يعتبـــر تواصــل المخاطــر وواقــع الممارســة فــي 
 لأن دراســة الحالــة هــي نهــج بحثــي يُســتخدم لتكويــن فهــم 

ً
الســياق الســعودي غيـــر مغطــى فــي أدبيــات تواصــل المخاطــر. ونظــرا

عميق ومتعدد الزوايا والتوجهات للقضايا الواقعية ذات التـركيبة المعقدة، يمكن استخدامها لاستكشاف حدث أو ظاهرة 
بشــكل شــامل ودقيــق وفــي الســياق الطبيعــي )Creswell, 2009(، تــم اختيارهــا ضمــن الأدوات البحثيــة النوعيــة/ الكيفيــة 
المتعــددة فــي هــذا البحــث للإجابــة علــى أســئلة البحــث. وســتكون الحالــة قيــد الدراســة فــي بحثنــا الحالــي فيـــروس كورونــا المســتجد 
 بتحليــل عمليــة تواصــل المخاطــر منــذ بدايــة الحــدث إلــى 

ً
كوفيــد-19 فــي المملكــة العربيــة الســعودية. فلقــد قــام الباحثــان أولا

تاريــخ 21 يونيــو 2020. ويشــمل هــذا التحليــل تحليــل المحتــوى Content Analysis لجهــود وزارة الصحــة الســعودية للســيطرة 
علــى انتشــار عــدوى فيـــروس كورونــا المســتجة. ويعتبـــر تحليــل المحتــوى »أحــد أســاليب البحــث العلمــي التــي تهــدف إلــى الوصــف 

الموضوعــي والمنظــم والكمــي للمضمــون الظاهــر مــن مــواد الاتصــال« )طعيمــة، 1989: 22(.

ولقد استخدم الباحثان بالإضافة إلى دراسة الحالة وتحليل المحتوى كأدوات المنهج البحثي النوعي عدد من العناصر 
الوثائــق  مــن  العديــد  تحليــل  مــن خــال  الســعودية  للحالــة  مــن وضــع تصــور وتقييــم شــامل  التــي مكنتهــم  والأدوات الأخــرى 
 مــع إجــراء ســتة 

ً
والمســتندات والسياســات الدوليــة لتواصــل المخاطــر المتعلقــة بمشــاكل الصحــة العامــة المتفــق عليهــا علميــا

مقابــات شــخصية شــبه مهيكلــة كعامــل مســاعد لمقارنتهــا بنتائــج التحليــل التــي تمــت للوثائــق والمســتندات،المحتوى الاتصالــي 
المنشــور مــن قبــل وزارة الصحــة والجهــات المعنيــة الأخــرى ذات العلاقــة.

وفــي هــذا البحــث، تــم إجــراء سلســلة مــن المقابــات المتقاربــة/ المتتاليــة Convergent Interviewing )شــبه المهيكلــة( 
مــن أجــل تعزيـــز قــدرة الباحثيــن علــى تقييــم محتــوى التواصــل الخــاص بالمخاطــر مــن خــال منصــات وقنــوات وزارة الصحــة 
بشــكل  المملكــة  فــي  والتواصــل  التســويق  قطــاع  فــي  العامــة  والممارســات  المحتــوى  مطابقــة  ولتأكيــد  الاتصاليــة،  الســعودية 
عــام وتواصــل المخاطــر بشــكل خــاص. واســتخدم الباحثــان خــال المقابــات الشــخصية أســئلة محــدودة للتعــرف علــى رأي 
المختصيــن فــي مجــال التواصــل مــن جانــب وزارة الصحــة الســعودية بغــرض تســليط الضــوء علــى بعــض الجوانــب الخفيــة 
التــي لا يمكــن رصدهــا مــن خــال تحليــل الدراســات الســابقة والوثائــق العلميــة الإرشــادية المنشــورة مــن المراكــز والمنظمــات 
المختصــة بالصحــة العامــة والأمــراض الوبائيــة. وتعتبـــر المقابــات المتقاربــة/ المتتاليــة »تقنيــة البحــث الإجرائــي لجمــع وتفسيـــر 
المعلومــات« )Dick, 1990( وتســتخدم عــددًا محــدودًا ومحــددًا مــن المقابــات مــع الخبـــراء )الأكاديمييــن والمهنييــن(. ويتضمــن 
 Dick,( هــذا النــوع مــن المقابــات سلســلة مــن المقابــات المتعمقــة التــي تســمح للباحــث بتنقيــح وتطويـــر الأســئلة بعــد كل مقابلــة
1990(. وتســتمر هــذه العمليــة الدوريــة بـــ »جديــة التقريبــات المتتاليــة« )Dick, 1990( حتــى يصــل الباحــث إلــى نقطــة تشــبع 
البيانــات حيــث لا يوجــد المزيــد مــن المعلومــات الجديــدة للحصــول عليهــا )Carson et al., 2001(. وتعتبـــر هــذه التقنيــة مناســبة 
لدراســة ظاهــرة معينــة لا يوجــد بهــا الكثيـــر مــن المعلومــات )Weave, 2004( وبالتالــي مناســبة لســياق بحثنــا، حيــث لا يوجــد 

معلومــات أو دراســات ســابقة حــول تواصــل المخاطــر فــي المملكــة العربيــة الســعودية.

يســاعد هــذا النهــج الباحثيــن فــي تقييــم وتحليــل المعلومــات الناتجــة عــن المقابــات عــاوة علــى ذلــك، لا تحتــاج تقنيــات 
المقابــات المتقاربــة إلــى أي معرفــة و/ أو خبـــرة عميقــة ســابقة )Dick, 1990(، ممــا يســهل علــى الباحثيــن استكشــاف وتعميــق 
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فهمهــم لظاهــرة معينــة. ومــع ذلــك، اســتخدمنا فــي هــذا البحــث الدراســات الســابقة المنشــورة فــي مجــال تواصــل المخاطــر لتوجيــه 
المحــاور لطــرح أســئلة ذات صلــة فــي شــكل مقابــات شــبه مهيكلــة. وهــي بــا شــك كأداة ووســيلة مــن أدوات البحــث النوعــي/

تواصــل  بعمليــة  المتعلقــة  والمحتــوى  والاستـــراتيجيات  والأدلــة  للوثائــق  والتحليــل  التقييــم  علــى  الباحثيــن  ســاعدت  الكيفــي 
المخاطر المرتبطة بمخاطر الصحة العامة. وســتتبنى الدراســة في تحليل المحتوى ودراســة الحالة الســعودية منهجية التـركيـــز 
علــى الرســائل أو المحتــوى )Zhang & Chen, 2020( والتــي تـــركز علــى فهــم أهــم عناصــر عمليــة تواصــل المخاطــر وكل أطــراف 

العلاقــة والمصالــح )حكومــة، خبـــراء ومختصيــن، وجمهــور(.

وعليه تم اعتماد الباحثان لثلاثة عناصر رئيسية كمصادر للدراسة الحالية وهي:

1 دراســة وتحليــل البحــوث والأدبيــات الســابقة والوثائــق والمراجــع والأدلــة التوعويــة التــي تعنــى بتواصــل المخاطــر فــي  -
مجــال الصحــة العامــة.

2 تحليــل المحتــوى Content Analysis لعمليــة تواصــل المخاطــر التوعويــة والإرشــادية المنشــور مــن قبــل وزارة الصحــة  -
الســعودية والخــاص بجائحــة فيـــروس كورونــا المســتجد. كمــا ســيتم تحليــل المحتــوى المنشــور مــن قبــل الحكومــة 
الســعودية والمتعلــق بالقــرارات والإجــراءات المتعلقــة بجائحــة فيـــروس كورونــا المســتجد. هــذا وقــد تــم اســتخدام 
بـــرنامج Voyant Tool كبـــرنامج لتحليــل محتــوى جهــود وزارة الصحــة فــي عمليــة تواصــل المخاطــر وهــو بـــرنامج ويــب 
لقــراءة وتحليــل النصــوص والتــي تســتخدم اكثـــر مــن 20 أســلوب لتحليــل النصــوص وتــم اســتخدام الإصــدار 2.0 

.)Prayoga & Abraham, 2017( الــذي اعتمــد فــي كثيـــر مــن البحــوث العلميــة المنشــورة فــي مجــات مُحكمــة

3 المقابــات الشــخصية مــع ســتة مــن المســؤولين القائميــن علــى ملــف التواصــل والتوعيــة فــي وزارة الصحــة الســعودية  -
للتعــرف عــن كثــب علــى الجهــود بشــكل أكثـــر دقــة ومــن المختصيــن فــي الإعــام والتواصــل للتعــرف علــى رأيهــم الفنــي 
بمســتوى المحتــوى التوعــوي المنشــور خــال الفتـــرة مــن 21 ينايـــر إلــي 21 يونيــو 2020م؛ لتقييــم استـــراتيجية وزارة 
الصحــة فــي تواصــل المخاطــر خــال جائحــة كورونــا مــع تقييــم المحتــوى المنشــور ومــدى فاعليتــه. وقــد قــام الباحثيــن بعــد 
إجــراء المقابــات بتفريــغ كافــة المحتــوى إلــي وثائــق نصيــة، ومــن ثــم تــم تحليــل النصــوص وتلخيصهــا فــي نقــاط رئيســية.

مناقشة نتائج الدراسة

مــن خــال دراســة موضوعيــة لرصــد وتحليــل وتقييــم المحتــوى التوعــوي والإرشــادي المنشــور مــن قبــل وزارة الصحــة 
لتواصــل المخاطــر الخاصــة بجائحــة فيـــروس كورونــا المســتجد ومــن خــال تحليــل مــا ورد بالمقابــات الشــخصية مــع عــدد 
مــن المســؤولين القائميــن علــى ملــف التواصــل والتوعيــة فــي وزارة الصحــة الســعودية والجهــات المعنيــة وبعــض المختصيــن فــي 
التواصــل والتســويق نســتعرض أبـــرز وأهــم النتائــج فــي تطبيــق استـــراتيجيات تواصــل المخاطــر فــي المملكــة العربيــة الســعودية 

فــي هــذا الجــزء مــن البحــث.

تواصل المخاطر في المملكة العربية السعودية: سرعة الاستجابة والتنوع

تبيــن نتائــج تحليــل المحتــوى التوعــوي والإرشــادي المنشــور مــن وزارة الصحــة ســواء عبـــر وســائل التواصــل الســمعية 
فــي وقــت مبكــر  1( أن وزارة الصحــة الســعودية حرصــت علــى إعــام الجمهــور  والبصريــة أو المقــروءة )أنظــر الجــدول رقــم 
جــدًا بضــرورة تطبيــق كافــة الإجــراءات الاحتـــرازية والوقائيــة مثــل التقييــم الصحــي فــي المنافــذ والحمــات التوعويــة والتعريفيــة 
بالمــرض وكان ذلــك بــدءًا مــن 21 ينايـــر أي قبــل شــهرين مــن ظهــور أول حالــة بالمملكــة الســعودية وذلــك يــوم 02 مــارس 2020.

وتظهــر نتائــج تحليــل المحتــوى ســرعة اســتجابة وزارة الصحــة الســعودية فــي تطبيــق استـــراتيجيات تواصــل المخاطــر 
بحرفيــة ومهنيــة عاليــة جــدا والحــرص علــى كســب الوقــت وإيصــال الإرشــادات والتوجيهــات الوقائيــة والاحتـــرازية للجمهــور 
 
ً
وتدرجهــا بتــدرج الأزمــة مــن ثبــات انتقــال الفيـــروس بيــن البشــر مــرورًا إلــي إعــان منظمــة الصحــة العالميــة الحالــة الطارئــة وصــولا

إلــي تصنيــف فيـــروس كورونــا المســتجد كجائحــة عالميــة. ومــع تســارع الأحــداث وظهــور حــالات مرضيــة فــي بلــدان متفرقــة ســارعت 
وزارة الصحــة بتكثيــف حملاتهــا التوعويــة والإرشــادية للمواطنيــن والمقيميــن داخــل البــاد وخارجهــا مــن خــال التواصــل، هــذا 
وقــد تــم الإعــان الفــوري وبمختلــف وســائل التواصــل عــن كل الإجــراءات والقــرارات الخاصــة بتعليــق العمــل فــي القطاعيــن 
العــام والخــاص والعمــل مــن المنـــزل وتعليــق الرحــات الدوليــة والداخليــة ورحــات النقــل العــام وإغــاق أماكــن التجمعــات 
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العامــة مــن دور ســينما والمجمعــات فــي وقــت مبكــر بــدءًا مــن 12 مــارس ممــا ســاهم وبشــكل فاعــل مــن الســيطرة والتقليــل مــن 
مصــادر وقنــوات انتقــال العــدوى وانتشــارها بشــكل ســريع وكبيـــر.

وعلــى ســبيل المثــال خــال الفتـــرة مــن 12-20 مــارس اتخــذت وزارة الصحــة الســعودية العديــد مــن الإجــراءات الوقائيــة 
والاحتـــرازية الكبـــرى مثــل تعليــق الدراســة وتعليــق النقــل الجــوي والبـــري وإغــاق أماكــن التجمعــات وغيـــرها، ونـــرى فــي المقابــل 
أن المملكــة المتحــدة خــال هــذه الفتـــرة وبالرغــم مــن تـــزايد عــدد الإصابــات فيهــا تهاونــت فــي عمليــة تواصــل المخاطــر ولــم توضــح 
التهديــد الممكــن مــن التجمعــات وســمحت لإقامــة تجمعــات رياضيــة واحتفاليــة يتجــاوز الحضــور فــي كل واحــدة الأربعيــن ألــف 

والــذي ثبــت فيمــا بعــد إصابــة عــدد مــن الحضــور واللاعبيــن بالعــدوى بســبب التجمعــات الكبـــرى.

كمــا اعتمــدت الحكومــة والجهــات المعنيــة 13 منصــة إعلاميــة لضمــان الوصــول للجمهــور مــن مواطنيــن ومقيميــن فــي 
وقــت كانــت دول كثيـــرة فــي أوروبــا وأمريــكا الشــمالية تقلــل مــن خطــورة المــرض تــارة والحديــث عــن الجاهزيــة تــارة أخــرى. ومــن 
ضمــن المنصــات المســتخدمة فــي تواصــل المخاطــر مــن قبــل وزارة الصحــة نجــد التلفــاز، الراديــو، منصــات التواصــل الاجتماعــي، 
إعلانــات الطــرق، الرســائل النصيــة والصحــف. حيــث اســتهدفت وزارة الصحــة فــي عمليــة تواصــل المخاطــر فئــات مختلفــة 
الأعمــال  وبيئــات  المملكــة،  مــن خــارج  والقادميــن  الســن، والحوامــل،  المواطنيــن، والأطفــال، والمقيميــن، وكبــار   : مــن ضمنهــا 
والمعزوليــن منـــزليًا. كمــا حرصــت وزارة الصحــة علــى نشــر وإعــداد المحتــوى التوعــوي لتواصــل المخاطــر بثمانيــة لغــات وهــي: 
العربية، والإنجليـــزية، والهندية، والبنغالية، والفليبينية، والاردو، والأفغانية، والأندونيســية. وارتفعت وتيـــرة الاســتجابة مع 
تســجيل أول حــالات الإصابــة بالمــرض مــع بدايــة شــهر مــارس مــن خــال المشــاركة العاجلــة واللحظيــة لــكل المعلومــات المتعلقــة 
بالإجــراءات والقــرارات الحكوميــة لمكافحــة المــرض وكان الهــدف منهــا رفــع مســتوى وعــي الجمهــور المســتهدف وإرشــاده بكيفيــة 

الوقايــة مــن المــرض مــن خــال النظافــة الشــخصية، اســتخدام الكمامــة، التباعــد الاجتماعــي والحجــر الصحــي.

بيــن  تغريــده   111000 الاجتماعــي  التواصــل  منصــات  فــي  الصحــة  وزارة  نشــرتها  التــي  التغريــدات  عــدد  وبلــغ 
إلــى  توعــوي و3.6مليــار رســالة نصيــة. وبالإضافــة  تلفــزي و442 منشــور  إلــى 480 فاصــل  بالإضافــة  إلــى 2020-04-15   04-08
تكثيــف الحمــات التوعويــة تــم نشــر المؤتمــرات الصحفيــة لمتحــدث وزارة الصحــة والتقاريـــر والإحصائيــات اليوميــة وكتيبــات 
الإرشــاد للجهــات الأخــرى المعنيــة مثــل وزارة التجــارة، الداخليــة والمــوارد البشــرية والتنميــة الاجتماعيــة. هــذا وقــد تــم الحــرص علــى 
توصيــل المعلومــة بشــكل شــفاف ومباشــر وبســيط لضمــان وصــول الرســالة بشــكل واضــح وســهل حيــث تــم اســتخدام الصــوت 

معــه. الذكــي  والتعامــل  المــرض  فهــم  مــن  المجتمــع  لتمكيــن  الواقعيــة  والقصــص  الرســمية  والتقاريـــر  والإحصائيــات  والصــورة 

تواصل المخاطر في المملكة العربية السعودية: المحتوى، الشفافية والوضوح

يبين الجدول رقم 2 نتائج تحليل المحتوى Content Analysis لعملية تواصل المخاطر التوعوي والإرشــادي المنشور 
من قبل الحكومة السعودية والخاص بجائحة فيـروس كورونا المستجد. حيث تم استخدام بـرنامج Voyant Tool كبـرنامج 
22-06-2020 ونتبين من خلال النتائج  21-01-2020 إلى  لتحليل محتوى جهود الاتصال للحكومة السعودية من الفتـرة 
مجريات  على  واطلاعهم  الجمهور  مــع  المستمر  التواصل  على  حرصت  السعودية  الحكومة  أن   2 رقــم  بالجدول  المعروضة 
الأحـــداث ومــا يتم مــن إجــــراءات احــتـــــرازيــة مختلفة وقــوانــيــن لمكافحة انتشار الــعــدوى مــن خــال التقاريـر اليومية ورســائــل 
وزيـر الصحة والقيادات العليا بالمملكة لبناء وتعزيـز الثقة بين الحكومة والشعب لتعزيـز الالتـزام بالتوجيهات والإرشادات 
الــصــحــيــة. وتــبــيــن نــتــائــج تحليل المــحــتــوى أن اغــلــب الـــقـــرارات المــعــلــنــة تتعلق بــتــوجــيــهــات مــنــع الــتــجــول بــمــا فــيــهــا مــواعــيــد منع 
الــقــرارات  المعلنة  الــقــرارات  الثانية من حيث  المرتبة  وفــي  التجول.  بمنع  المعنية  المــدن  التنقل خلال منع التجول،  التجول، 
المتعلقة بتعليق الأنشطة التجارية والاجتماعية بما فيها تعليق الرحلات الجوية والدولية والنقل الداخلي، تعليق الدراسة 
والصلاة بالمساجد، إغلاق الأسواق والمجمعات التجارية ومنع التجمعات. كما يأتي الإعلان عن الحملات التوعية للتعريف 
بفايـروس كرونا المستجد والإعلان عن تطبيق إجراءات وقائية لتفادي العدوى من الفيـروس ومن ضمنها تصريحات وزارة 
الصحة بتطبيق إجراءات وقائية واحتـرازية مشددة والتعريف بالفيـروس في المرتبة الثالثة. في حين تأتي القرارات المتعلقة 
بالعمل في المرتبة الرابعة من حيث تـرددها وتشمل إجراءات تعليق وتمديد تعليق الحضور لمقرات العمل في الجهات الحكو

مية وتعزيـز العمل عن بُعد.
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جدول رقم )1( 
 تحليل المحتوى: أهم إحصائيات »تواصل المخاطر« من قبل وزارة الصحة السعودية 

ومستوى التفاعل من قبل الجمهور من 21-01-2020 إلى 2020-07-05

من 21-01 إلى
من 5-06 إلىمن 08-04 إلى 2020-04-012020-04-15

2020-07-05
إحصائيات 

المحتوى 
التوعوي

اكثـر من 11100040000 عدد التغريدات 
176 878عدد الإعلانات الإذاعية 

239480عدد الإعلانات التلفزيونية )الفواصل( 
عدد المناشيـر التوعوية

)تصاميم، صور، فيديوهات، رسومات...(
356 442335

688إعلانات الطرق )عدد اللوحات الإعلانية التوعوية(
11 مكافحة الشفافية ومكافحة الإشاعات 

8 248 لغة عدد اللغات 
131313 عدد المنصات 

اكثـر من 600عدد المنتجات التوعوية 
3.6مليار 2.3 مليار عدد الرسائل النصية 
اكثـر من 20 جهة 25 جهة 338جهة عدد الجهات المشاركة 

إرشادات توعوية المواضيع التوعوية 
وقائية

)الحجر الصحي، 
النظافة، استخدام 

الكمامة(
التباعد الاجتماعي 

اسم الحملة »عاذرينكم«
حملة »متـر ونص«

حملة عن التباعد الاجتماعي
عن كبار السن

التباعد الاجتماعي
كيفية استلام الطلبيات
إرشادات توعوية وقائية

اسم الحملة
»نعود بحذر«

العزل المنـزلي،التعامل 
مع العمالة دليل 
التعامل مع المرض

إرشادات توعوية وقائية 

إحصائيات 
متعلقة 
بتفاعل 
الجمهور 
المستهدف

عدد زوار موقع
/https://covid19awareness.sa

5.430.96515.728.4323.000.000.000

702.721 مستخدم عدد زوار الموقع باللغات الأجنبية 
1.424.536 مستفيد202.601 مستفيد عدد المستفيدين من التوعية 

2.000.000.000+4.000.000عدد التفاعل 
83.889.890103.220.013160.580.886عدد المشاهدات للفيديوهات التوعوية 

191.000عدد المتابعين في التليغرام 
221.156عدد الاستجابات لفحص كورونا عبـر تطبيق موعد 

أطفال، مقيمين، كبار السن، الحوامل،الفئة المستهدفة 
القادمين من خارج المملكة، بيئات الأعمال، المعزولون منـزليا 

هــذا ويتضــح مــن الجــدول رقــم 1 والجــدول رقــم 2 أن الحكومــة ووزارة الصحــة حرصتــا أثنــاء تواصــل المخاطــر علــى تعزيـــز 
الشــفافية والمصداقيــة فــي التوجيــه والإرشــاد للجمهــور وبشــكل علمــي ومنهجــي لكســب ثقــة الجمهــور بمــا يتــم مشــاركته مــن 
معلومــات وبيانــات دقيقــة وتمثــل ذلــك بحجــم التفاعــل والاســتجابة مــع الإجــراءات الوقائيــة المتســارعة. حيــث يبيــن الجــدول 
رقــم 1 أن وزارة الصحــة قامــت بمكافحــة الإشــاعات وتكذيــب اكثـــر مــن 11 إشــاعة رســميا علــى مختلــف منصاتهــا. وحرصــت 
وزارة الصحــة وغيـــرها مــن الــوزارات علــى تصحيــح ونفــي المعلومــات المغلوطــة وتغليــب المعلومــات الصحيــة الدقيقــة والمبنيــة 
علــى موثوقيــة المصــادر والأبحــاث والحقائــق العلميــة الموثقــة، وإيصالهــا إلــى الجمهــور بطريقــة بســيطة مــن خــال الكتيبــات أو 

الفيديوهــات أو الصــور والإحصائيــات الرســمية.

العربيــة  المملكــة  فــي  المخاطــر  تواصــل  عمليــة  فــي  التعويــل  تــم  الجمهــور  ثقــة  وكســب  الشــفافية  علــى  الحــرص  إطــار  وفــي 
الســعودية علــى قــادة الــرأي وأبـــرزهم السياســيين ومســؤولي الصحــة لقدرتهــم علــى كســب الــرأي العــام والتأثيـــر فــي قراراتــه. وتثبــت 
نتائــج الدراســة الحاليــة أن موقــف القيــادة اتضــح جليًــا مــن خــال توجيهــات خــادم الحرميــن الشــريفين وولــي عهــده ووزيـــر الصحــة 
والــوزراء المعنييــن باتخــاذ كافــة الإجــراءات والتدابيـــر التــي تكفــل ســامة وصحــة المواطنيــن والمقيميــن علــى حــد ســواء بــدءًا مــن 
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 للحظــر الكلــي فــي الســادس مــن أبـــريل 2020 والــذي تبعتهــا إطــاق 
ً
الحظــر الجزئــي علــي محافظــات المملكــة يــوم 22 مــارس وصــولا

حــزم ماليــة ملياريــه كانــت هــي مــن أولــى القــرارات الدوليــة فــي هــذا الشــأن لمســاعدة القطــاع الخــاص لتخفيــف الأضــرار الناجمــة 
مــن قــرارات وإجــراءات تقييــد الحركــة ووقــف بعــض الأنشــطة التجاريــة لضمــان الحــد مــن انتشــار العــدوى بالتباعــد الاجتماعــي.

جدول رقم )2( 
نتائج تحليل المحتوى لعملية »تواصل المخاطر التوعوي والإرشادي« المنشور من قبل الحكومة السعودية:

)Voyant Tool أهم الإجراءات والقرارات الاحتـرازية المعلن عنها منذ 21-01-2020 إلى 22-06-2020 )تم التحليل باستخدام بـرنامج

التـردد مواضيع تواصل المخاطر 
توجيهــات منــع التجــول )الأوامــر الملكيــة بخصــوص منــع التجــول، مواعيــد منــع التجــول، التعديــات المتعلقــة بســاعات منــع التجــول، نمــاذ

ج تصاريح التنقل خلال فتـــرة منع التجول، المــدن المعنيــة بمنــع التجــول( 
18

إجراءات تعليق الأنشطة التجارية والاجتماعية
تعليق الرحلات الجوية والدوليــة، تعليــق النقــل الداخلــي بجميــع أنواعــه، تعليــق الدراســة، تعليق الحضور الجماهيـــري في جميع المنافس
ات الرياضية في كافة الألعــاب، تعليــق الدراســة، تعليق النشــاط الريا�ضي وإغلاق الصالات والمراكز الريا�ضــي، تعليق الحضور لمقــرات 
تعليق الحضور لمقرات العمل في القطــاع تعليق الصلاة بالمســاجد  إغلاق الأســواق والمجمعات التجارية،  العمل في الجهات الحكوميــة، 

ين العام والخــاص تعليق الطلبات الداخلية في المطاعم والمقاهــي، منــع التجمعــات
السماح بعودة بعض الأنشطة التجارية بما فيها المراكز التجارية 

16

حملة توعية للتعريف بفيـروس كرونا المستجد والإعلان عن تطبيق إجراءات وقائية لتفادي العدوى من الفايـروس
الإعلان عن تطبيق إجراءات وقائية بشأن تف�شي فيـــروس كرونا المستجد لمنع و البدء بحملة توعية للتعريف بفيـــروس كرونا المستجد 

البدء بتكثيف المحتوى التوعوي والإرشادي بكل ما يتعلق بفيـــروس كورونا المستجد للمملكــة  فادتــه 
الإعلان عن الإجراءات الوقائية تجاه الفيـروس من خلال تطبيق التقييم الذاتي على القادمين غبـر المنافذ، التعديلات على الإجراءات الاحتـرازية

تصريح وزيـر الصحة بتطبيق إجراءات وقائية مشددة لمنع وفادة الفيـروس للمملكة
تطبيق إجراءات احتـرازية صحية إضافية 

12

إجراءات متعلقة بالعمل
تعليق الحضور لمقرات العمل في الجهات الحكومية

تعزيـز العمل عن بعد، تمديد العمل بتعليق الحضور لمقرات العمل في جميع الجهات الحكومية والخاص
صدور أمر خادم الحرمين الشريفين بالموافقة على تمديد العمل 

9

تميـــز  كورونــا  جائحــة  أثنــاء  المعتمــدة  المخاطــر  تواصــل  عمليــة  أن  ســابقا  المعروضــة  النتائــج  خــال  مــن  لنــا  ويتضــح 
مــدى جاهزيتهــا  أثبتــت  الســعودية  الصحــة  أن وزارة  يــدل علــى  الرســمية والشــفافية ممــا  التنــوع، الاســتمرارية،  بالســرعة، 
 مــن خــال حجــم اســتجابة وتفاعــل 

ً
. وهــذا أتضــح جليــا

ً
 واقتصاديــا

ً
ومهنيهــا لمكافحــة هــذه الجائحــة والتقليــل مــن آثارهــا صحيــا

الجمهــور )انظــر جــدول 1( والــذي يبيــن أن أكثـــر مــن مليــون شــخص اســتفادوا مــن التوعيــة واكثـــر مــن 3 مليــون شــخص زاروا 
موقــع وزارة الصحــة فــي حيــن حظيــت الفيديوهــات بنســبة مشــاهدات عاليــة جــدا وشــمل التفاعــل المواطنيــن والقيميــن حســب 

المعلنــة. الإحصائيــات 

تواصل المخاطر بالسعودية من خلال نموذج الحكومة – الخبـراء – الجمهور لتواصل المخاطر
ومــن أجــل تبســيط التحليــل الخــاص بعمليــة تواصــل المخاطــر بالمملكــة العربيــة الســعودية والــذي شــمل عــدد كبيـــر مــن 
الأطراف المعنيين مما يجعل العملية معقدة استخدمنا نموذج التـركيـز على الرسالة )Zhang & Chen , 2020( الذي يختصر 
أطراف التواصل إلى ثلاثة وهي الحكومة، والخبـراء، والجمهور )أنظر شكل 2(، بحيث سنناقش المحتوى التواصلي للمخاطر مع 
العناصر الثلاثة الأساسية في النموذج بالتوالي، وهي : 1. )الحكومة - الجمهور( 2. )الحكومة - الخبـراء( 3. )الخبـراء - الجمهور(، 
وذلــك لإظهــار مــدى فاعليــة عمليــة تواصــل المخاطــر بيــن هــذه الأطــراف ولتشــكيل صــورة واقعيــة لمــا تــم وللمســاهمة في إثـــراء 
المحتــوى العلمــي فــي الأدبيــات الخاصــة فــي مجــال تواصــل المخاطــر والإســهام فــي الإضافــة المعرفيــة فــي هــذا المجــال لتعزيـــز فهم 

أفضل لاستـراتيجية ومبادئ تواصل المخاطر وأهميتها.

وتعتبـــر الحكومــة فــي النمــوذج المتبنــي اللاعــب الرئي�ســي لصنــع القــرار خــال إدارة المخاطــر وحوكمتهــا وبالتالــي كل مــا 
ســتقوم بــه الحكومــة مــن ســلوك تجــاه المخاطــر ســيكون لــه بالــغ الأثـــر فــي عمليــة حوكمــة التواصــل وإدارة المخاطــر ومــن خــال 
اســتعراض التحليــل الــذي تــم للمحتــوى المنشــور علــى منصــات التواصــل الاجتماعــي بخصــوص الجائحــة ســيتم إبـــراز الجهــود 
مــن خــال تحليــل المحتــوى كمــا اســلفنا مــع نتائــج المقابــات الشــخصية التــي تمــت مــع بعــض المســؤولين فــي وزارة الصحــة 
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المختصيــن فــي الإعــام والتواصــل بالإضافــة إلــى بعــض مُــاك ومُــدراء بعــض الــوكالات الإعلاميــة والتســويقية المميـــزة مــن ذوي 
الخبـــرة فــي هــذا المجــال الحيــوي والمهــم.

 - تقييم العنصر الأول »التواصل بين الحكومة والجمهور«
ً

أولًا

تعتبـــر الحكومــة المســؤول الرئي�ســي عــن توفيـــر وتبــادل المعلومــات والبيانــات الدقيقــة عــن المخاطــر للجمهــور وضمــان 
الشــفافية والمصداقيــة لهــذه المعلومــات أثنــاء عمليــة تواصــل المخاطــر. وتســتوجب عمليــة تواصــل المخاطــر الفعالــة ضــرورة 
وأهميــة فهــم الحكومــة لطبيعــة الجمهــور المســتقبل لرســائل المخاطــر حتــى يتمكنــوا مــن توصيــل المعلومــات بالشــكل والتـرميـــز 
الصحيــح، حتــى يتمكــن الجمهــور مــن فهــم كل مــا يتعلــق بالمخاطــر المحدقــة بهــم ويكــون أكثـــر جاهزيــة للقــرارات والإجــراءات 

التــي ممكــن أن تقيــد حركتهــم وأعمالهــم.

 Zhang & Chen ،(2020( وتشيـر بعض من الدراسات السابقة إلى أن التحدي يكمن في تحديد ما يجب تقديمه وما لا يجب
بالإضافــة إلــى رفــع مســتوى الإدراك الدقيــق للمســؤولين الحكومييــن لهــذا الجمهــور المســتهدف ولطبيعــة المخاطــر، حيــث أثبتــت 
دراســة ســابقة أن المســؤولين الحكومييــن يمكــن أن يتعرضــوا لحالــة مــن الإحبــاط ممــا يصلهــم مــن الإدراك غيـــر الدقيــق وغيـــر 
الصحيــح للجمهــور أو للمخاطــر والــذي ســيؤدي إلــى فهــم خاطــئ للحالــة القائمــة ومــن ثــم تكــون ردة أفعالهــم غيـــر مســتحبة وغيـــر 
متوقعــه مــن الجانــب الحكومــي )Zhang & Chen, 2020(. هــذا وبينــت نتائــج الدراســة التــي درســت الحالــة الصينيــة فــي مدينــة 
ووهــان أن الشــفافية الكاملــة تتســبب فــي خــوف غيـــر مبـــرر مــن قبــل الجمهــور؛ وأن الدافــع الأول وراء إخفــاء المعلومــات حــول 
الفيـــروس مــن قبــل حكومــة ووهــان المحليــة كان الحفــاظ علــى الاســتقرار الاجتماعــي )Zhang & Chen, 2020(. لذلــك، يُعــد 
 بســبب التداخــل والتعقيــد الــذي يصاحــب 

ً
التواصــل الشــفاف بشــأن المخاطــر ضروريًــا، وفــي نفــس الوقــت صعــب التحقيــق عمليــا

القــرار العــام الــذي يوجــه ويتقاطــع مــع الحيــاة اليوميــة للنــاس. فآليــة الكشــف عــن المعلومــات هــو إجــراء فنــي بحــت يحتــاج إلــى 
موازنــة بيــن عوامــل مختلفــة مثــل تحمــل المخاطــر العامــة والنتائــج المتـــرتبة المحتملــة لهــذه المخاطــر.

ومن خلال دراسة وتحليل الرسائل التي تم مشاركتها مع الجمهور في المملكة العربية السعودية من تاريخ 21 ينايـر 2020 
إلــى 24 مايــو 2020 مــن قبــل وزارة الصحــة المســؤول الرئي�ســي عــن الخطــاب والتوجيــه والمحــرك لجميــع الإجــراءات الاحتـــرازية 
والوقائيــة، نجــد أن الحكومــة ومنــذ بدايــة الحــدث تدرجــت فــي الخطــاب المباشــر مــع الجمهــور ومســتوى الشــفافية بتــدرج الخطــر 
وتفاقمــه. فعندمــا كان الانتشــار ومعدلاتــه معقــول لــم يكــن هنــاك تضخيــم للرســائل المرســلة وكانــت الأمــور بمحتواهــا طبيعيــة 
وبكثافــة مقبولــة. هــذا ويتضــح أيضًــا فهــم القائميــن علــى ملــف تواصــل المخاطــر وصنــاع القــرار لحجــم الخطــر ولطبيعــة المتلقيــن 
وتـركيـــزهم علــى كســب الثقــة، وهــو مــا يؤكــده المســؤولون فــي الــوزارة علــى شــفافية وزارة الصحــة فــي كل مــا تقدمــه مــن معلومــات 
ومحتــوى مــن اليــوم الأول لهــذه الجائحــة حيــث علــق احــد المســؤولين فــي الــوزارة بهــذا الخصــوص »منــذ أن بــدأ الحديــث إعلاميــا 
عــن كورونــا فــي الصيــن بدأنــا المحتــوى التوعــوي بمخاطبــة المواطنيــن المتواجديــن فــي الصيــن ومخاطبــة كل مــن يســافر مــن وإلــى 

الصيــن، ومنــذ ذلــك اليــوم وحتــى الآن والمحتــوى ينمــو والوصــول يـــزداد وفــق مــا تتطلبــه كل مرحلــة مــن أولويــات توعويــة«.

وقــد تميـــز المحتــوى التواصلــي الــذي تــم تبادلــه مــع الجمهــور بالتنــوع وتعــدد قنــوات الاتصــال للوصــول إلــى جميــع شــرائح 
المجتمــع مــن مواطنيــن ومقيميــن علــى اختــاف جنســهم، أعمارهــم، جنســياتهم، لغاتهــم وأعمارهــم )أنظــر جــدول رقــم 1(. فــكان 
المحتــوى المنشــور يشــمل عــدد مــن الأشــكال والطــرق مــن ضمنهــا المحتــوى الصحــي التوعــوي، التفاعلــي، الإرشــادي، الوقائــي 
وأيضا المحتوى العلمي البحت من باب تعزيـز وتمكين المتلقين بالخطر المحدق بهم من كافة الجوانب. فكانت الاستـراتيجية 
 
ً
 وســلوكيا

ً
المتبعــة مــن قبــل وزارة الصحــة تعتمــد علــى اســتخدام كافــة وســائل التواصــل مــع الجمهــور للتأثيـــر عليهــم معرفيــا

لتتظافــر الجهــود الحكوميــة والشــعبية فــي الحــد مــن انتشــار العــدوى ومــن ثــم الســيطرة علــى المــرض.

فمــن خــال المحتــوى التوعــوي والإرشــادي هدفــت الــوزارة للتعريــف بالمــرض وكيفيــة انتقالــه وخطورتــه علــى المجتمــع 
لرفــع مســتوى الوعــي والمعرفــة لــدى المتلقيــن بخطــر الجائحــة؛ وتــم الحــرص فــي هــذا الغــرض علــى نشــر كــم هائــل مــن المناشيـــر 
التوعويــة كالنصــوص، الصــور، والتصاميــم والفيديــو التــي امتــازت بفنيتهــا وجــودة إنتاجهــا وبمشــاركة كافــة الجهــات الحكوميــة 
والأهليــة. ومــن بيــن الحمــات حملــة »الســام النظــر« التــي هدفــت إلــي تعزيـــز التباعــد الاجتماعــي لتقليــل انتقــال العــدوى. وكان 
جــزء مــن الحملــة خــروج معالــي وزيـــر الصحــة فــي أحــد اجتماعــات اللجــان الصحيــة وعــدم مصافحتــه للحضــور واســتخدامه 
عبــارة الســام نظــر التــي كانــت وســم الحملــة الرســمي علــى منصــات التواصــل الاجتماعــي وهــذا مــا يعــزز الــدور الــذي لعبتــه 

الــوزارة مــن خــال المحتــوى فــي التأثيـــر فــي المواقــف.
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))Zhang & Chen , 2020 المصدر: دراسة بحثية لجائحة فيـروس كورونا في ووهان الصينية

شكل رقم )3( – نموذج الحكومة – الخبـراء – الجمهور لتواصل المخاطر

ولتعزيـــز دور كل فــرد فــي مكافحــة انتشــار الجائحــة اطلــق مركــز التواصــل الحكومــي هويــة متكاملــة حــث بهــا الجميــع 
لاســتخدامها بعنــوان »كلنــا مســؤول« يتضــح منهــا التوجــه الحكومــي فــي إبـــراز دور الجميــع فــي مواجهــة هــذا الخطــر والحــد مــن 
تفشــيه، وهــذا يعــزز الجهــود المبذولــة فــي التأثيـــر علــى الســلوك المجتمعــي بأفــراده ومؤسســاته فــي التعــاون والتكامــل خــال 
مواجهــة خطــر فيـــروس كورونــا المســتجد. وهــذه التوجهــات والأنمــاط المتنوعــة فــي المحتــوى الاتصالــي ركــزت علــى التأثيـــر فــي 
السلوك وهي النتيجة المراد تحقيقها، من خلال التـزام الجمهور المستهدف بتنفيذ الإجراءات الاحتـرازية، والتدابيـر الوقائية 
للحــد مــن انتشــار عــدوى فيـــروس كورونــا المســتجد. وتتضــح نتيجــة الحمــات الإعلاميــة والمحتــوى مــن خــال تغييـــر ســلوك 
المجتمع حيث ذكرت صحيفة الشــرق الأوســط في تقريـــر نشــرته في 6 أبـــريل 2020 بعنوان »حملات إلكتـــرونية تـــرافق الجهود 
العربية لمكافحة كوفيد-19« بأن السعودية سجلت استجابة بارزة من طرف مواطنيها بإرشادات البقاء في المنازل والالتـــزام 
بالإجــراءات الاحتـــرازية، وحمــات التوعيــة »النوعيّــة« وغيـــر التقليديّــة المكثفــة عبـــر وســائل التواصــل الاجتماعــي. وبالنظــر إلــى 
ــا عــن المعلومــات والخدمــات والمنتجــات، وأصبــح 

ً
الظــروف المحيطــة نجــد أن المجتمــع فــي الفتـــرة الحاليــة صــار أكثـــر وعيًــا وبحث

 المتعلقــة بجائحــة فيـــروس كورونــا. وهــذا مــا تؤيــده استـــراتيجية التواصــل 
ً
لديــه اهتمــام عالــي جــدًا بالأمــور الصحيــة خاصــة

الخاصــة بــوزارة الصحــة والتــي تــم تأكيدهــا مــن قبــل مســؤولي الــوزارة المعنييــن بالتســويق والتوعيــة والــذي ممكــن نذكــر منهم ما 
نصــه » تبــدأ استـــراتيجية التواصــل لــدى الــوزارة مــن الهــدف العــام وهــو رفــع الوعــي الصحــي حــول الوقايــة مــن فيـــروس كورونــا 
لجميــع شــرائح المجتمــع فــي المملكــة، لــذا نحــن نعتمــد علــى منهجيــة تحقــق لنــا الانتشــار الأفقــي وهــي أن نقــدم المعلومــة المختصــرة 
والمركزة والواضحة، بحيث تكون قابلة للانتشــار بشــكل واســع جدا في بين فئات المجتمع كافة دون اســتثناء، ويأتي بعد ذلك 
اختيــار الوســائل الإعلاميــة التــي نصــل مــن خلالهــا للمجتمــع وهنــا كان الاعتمــاد علــى أســلوب)360 درجــة(، بمعنــى أن نغطــي 

أغلــب الوســائل الإعلاميــة التــي يســتخدمها المجتمــع ســواء كانــت الإعــام التقليــدي أو الاجتماعــي«.

وحرصــت وزارة الصحــة فــي الاســتثمار الأمثــل والفاعــل لجميــع القنــوات الاتصاليــة التقليديــة والحديثــة كالإعلانــات 
التلفزيونيــة، الصحــف، الطرقــات والمنصــات الرقميــة. وعملــت علــى إنتــاج مرئــي لقصــص مــن داخــل غــرف العــزل الصحــي 
فــي المستشــفيات لرفــع وعــي المجتمــع حــول عــدم الاســتهانة ووجــوب أخــذ الاحتـــرازات الوقائيــة التــي تصدرهــا الــوزارة بشــكل 
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ــف فــي 
ّ
دوري عــن الجائحــة، مــن خــال سلاســل مــن تصاميــم الانفوجرافيــك، والملفــات التثقيفيــة التــي يتــم تداولهــا بشــكل مكث

الواتساب والمنصات الرقميّة والتي أثـرت بوضوح في فاعلية الاتصال. وعولت وزارة الصحة بدرجة أولى على منصة تويتـر من 
خــال الكــم الهائــل مــن التغريــدات المنشــورة )انظــر جــدول 1( والتــي بلغــت مــن خلالهــا جميــع الأنشــطة والمحتويــات التثقيفيــة 
والتوعويــة والتســويقية وغيـــرها. ثــم تأتــي بقيــة المنصــات الاتصاليــة التقليديــة )التلفزيــون والإذاعــة والصحافــة(، والرقميــة 
)انســتغرام ويوتيوب وســناب شــات وفيســبوك وغيـــرها(. وفي دراســة تحليلية أعدها مركز القرار للدراســات الإعلامية بعنوان 
»حســابات الــوزارات الحكوميــة علــى تويتـــر ودورهــا فــي إدارة أزمــة كورونــا :دراســة تحليليــة«) 2020( والتــي ركــزت علــى الفتـــرة 
مــن 14 – 28 مــارس 2020م، بينــت حجــم وتفــوق معــدل النشــر لــوزارة الصحــة بمعــدل 18 تغريــدة يوميــا تنــوع محتواهــا بيــن 
الإرشــادي، البيانــات، الخدمــات، والإجــراءات وجــاءت علــى شــكل متنــوع كالصــور، الفيديوهــات، الإنفوجرافيــك، الموشــين 
جرافيــك والبــث المباشــر، مــع معــدلات عاليــة مــن التفاعــل مــن قبــل الجمهــور تجســد فــي الإعجــاب بالمحتــوى المنشــور وإعــادة 
التغريــد والتعليــق. وفــي هــذا الســياق كان لأحــد المســؤولين الذيــن تمــت مقابلتهــم تعليــق حــول المنصــات التــي يتــم النشــر مــن 
خلالهــا مــا نصــه » يوجــد لــدى الــوزارة عــدد مــن المنصــات، أولهــا هــو الموقــع الإلكتـــروني للــوزارة والصفحــة المخصصــة لمــرض 
فيـــروس كورونــا المســتجد، أيضــا لــدى الــوزارة حســابات فعالــة تنشــر المحتــوى بشــكل يومــي فــي تويتـــر وفيســبوك وانســتغرام 
وســناب شــات ويوتيــوب، ومنصــات نظهــر فيهــا بمحتويــات إعلانيــة حتــى نصــل للمســتهدفين كجوجــل وتيــك تــوك وغيـــره. ويوجــد 
لــدى الــوزارة منصــة خاصــة بالمحتــوى التوعــوي وهــي )عــش بصحــة( ولهــا حســابات علــى تويتـــر وانســتغرام ويوتيــوب، وهــي تقــدم 
المحتــوى التوعــوي بأســلوب مبســط بلغــة وطريقــة عــرض المحتــوى، كمــا أنهــا تتفاعــل مــع المجتمــع وتشــارك معهــم يومياتهــم، 
وقــد أطلقــت مؤخــرا منصــة عــش بصحــة قناتهــا علــى تليغــرام والتــي تجــاوز عــدد المشتـــركين فيهــا المئــة وســبعين ألــف خــال أيــام 
قليلــة. أمــا عــن ســبب اختيــار المنصــات فكوننــا وزارة تخاطــب المجتمــع الســعودي بأكملــه فنحــن نحــرص علــى التواجــد علــى كل 

المنصــات التــي يســتخدمها المواطــن والمقيــم ونقــدم لــكل منصــة مــا يناســبها مــن محتــوى«.
وكانت طبيعة المحتوى السائد هو الإرشادات التوعوية الخاصة بفيـروس كورونا المستجد. وفي هذا السياق التوعوي 
 بشــكل يومــي للتعريــف بحــالات الإصابــة اليوميــة وحــالات التعافــي والوفيــات مــن 

ً
 مباشــرا

ً
 صحفيــا

ً
تعقــد وزارة الصحــة مؤتمــرا

بــاب الشــفافية ومشــاركة الجمهــور بواقــع الخطــر لتعزيـــر الوعــي لــدي الجمهــور وتعريفهــم بحقيقــة الخطــر وحجــم المســؤولية 
الملقــاة عليهــم. وفــي التقاريـــر التــي تنشــر مــن قبــل الــوزارة علــى شــكل إحصــاءات بحجــم المحتــوى والتفاعــل )والملخــص بالجــدول 
رقــم 1( نلاحــظ حجــم التفاعــل الكبيـــر مــن قبــل الجمهــور مــع المحتــوى المنشــور علــى اختلافــه ممــا يبيــن أن الجمهــور يبحــث عــن 
مصــدر موثــوق للمعلومــات والبيانــات المحدثــة وبشــكل مســتمر. حيــث وصــل عــدد المشــاهدات للمــواد المرئيــة 125،111،979 
تبيــن الإحصــاءات عــدد  إلــي 16،028،422 زيــارة. كمــا  بالــوزارة  مشــاهدة ووصــل عــدد زيــارات للموقــع الإلكتـــروني الخــاص 
الأشخاص الذين قاموا بفحص كورونا من خلال تطبيق موعد منذ إطلاقه في 20 مارس 2020، مع تقديم أكثـر من مليون 
استشــارة طبيــة خــال شــهر أبـــريل عبـــر خدمــة التواصــل المباشــرة للــوزارة 927. ولتعزيـــز التواصــل عبـــر كل قنــاة متاحــة تــم 
اســتخدام ســناب شــات ديســكفري بالتعــاون مــع صحيفــة ســبق بظهــور وصــل إلــي 15،984،059 وعــدد وصــول عبـــر فيســبوك 
وصــل 21،626،827 خصــص لمقيميــن كونهــم مســتخدمين فاعليــن لهــذه المنصــة. ولأهميــة الرســائل النصيــة تــم إرســال 4.9 

مليــار رســالة بالتعــاون مــع هيئــة الاتصــالات وتقنيــة المعلومــات.

وكان الحــرص واضــح علــى دقــة المحتــوى وتنوعــه والشــفافية فــي العــرض بغــرض بنــاء الثقــة بيــن المرســل والمســتقبل وفــي 
هــذا ننقــل مــن أحــد المســؤولين فــي الــوزارة مــا نصــه »بنــاء الثقــة بيــن المرســل والمســتقبل تعــد ركنــا أساســيا فــي صناعــة التأثيـــر 
الإيجابــي، وتقبــل المجتمــع لمــا تقدمــه مــن توصيــات وتعليمــات مرهــون بالصــورة الذهنيــة التــي تشــكل الشــفافية عنصــرا هامــا 
فيهــا، وهــذه هــي ثقافــة العمــل الاتصالــي فــي الــوزارة«. وهــذا مــا جعــل الثقــة تـــزداد بالــوزارة كمصــدر رئي�ســي للمعلومــات المتعلقــة 
بالجائحــة. وتعتبـــر الثقــة جوهــر عمليــة تواصــل المخاطــر لبلــوغ هدفهــا الرئي�ســي وهــو التأثيـــر فــي ســلوك ومواقــف المســتقبلين 
للرســائل للمســاعدة فــي تعزيـــز الجهــود الراميــة للحــد مــن انتشــار عــدوى فيـــروس كورونــا المســتجد. ويبيــن الشــكل رقــم )4( 
أركان استـــراتيجية وزارة الصحــة الســعودية لعمليــة تواصــل المخاطــر والتــي حرصــت فيهــا علــى تحديــد الرســائل بدقــة لتعزيـــز 
لــوزارة الصحــة علــى الرصد،وضــع الأهداف،تحديــد الرســائل،تحديد  الثقــة. فلقــد ارتكــزت استـــراتيجية تواصــل المخاطــر 

المســتهدفين، تعييــن قنــوات النشــر والوصــول، ومــن ثــم الرصــد والتقييــم.

ولمعرفة رأي المختصين والخبـراء في المجالين الصحي والتسويقي بخصوص استـراتيجية تواصل المخاطر وكفاءة اتصال 
المخاطــر بــوزارة الصحــة تــم تلخيــص نتائــج المقابــات الشــخصية التــي تمــت مــع 6 مــن المســؤولين القائميــن علــى ملــف التواصــل 
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فــي وزارة الصحــة الســعودية  والتوعيــة 
فــي  المختصيــن  الخبـــراء  مــن  وعــدد 
تــم  لقــد  والتســويقي  الصحــي  المجاليــن 
تفريــغ كافــة المحتــوى المســجل إلــي وثيقــة 
النصــوص  تحليــل  تــم  ثــم  مــن  نصيــة 
هــي  كمــا  رئيســية  نقــاط  فــي  وتلخيصهــا 
ويمثــل   .  )3( رقــم  الجــدول  فــي  مبينــة 
العمــود الأول بالجــدول معاييـــر كفــاءة 
مــن  قياســها  تــم  التــي  المخاطــر  اتصــال 
قبــل المختصيــن بــوزارة الصحــة فــي حيــن 

المعاييـــر. هــذه  تواجــد  علــى  والمختصيــن  المســؤولين  قبــل  مــن  الموافقــة  تكــرار  مــدى  أو  التـــردد  يمثــل  الثانــي  العمــود  ان 

تبيــن نتائــج المقابــات مــع المســؤولين فــي الــوزارة )أنظــر الجــدول 3( ان هنــاك اجمــاع مــن قبــل المختصيــن الذيــن تمــت 
ــر فــي كســب ثقــة الجمهــور ســواءً كان هــذا المحتــوى توعــوي، إرشــادي أو  مقابلتهــم علــى أن للمحتــوى المنشــور كان لــه بالــغ الأثـ
تفاعلــي. كمــا اجمــع المســتجوبون علــى ان نجــاح وزارة الصحــة للوصــول لجميــع الفئــات مــن خــال القنــوات الاتصاليــة المتنوعة 
كان مرتبــط بشــغف الجميــع بأخبــار ومســتجدات فيـــروس كورونــا والبحــث عــن جهــة ذات موثوقيــة عاليــة. واعــرب جميــع 
المســؤوليين والمختصيــن الذيــن تمــت مقابلتهــم فــي اطــار هــذا البحــث عــن وجــود توافــق مجتمعــي علــى جــودة التواصــل القائــم 
بيــن الــوزارة والجمهــور للتعريــف بقــدرات الــوزارة الصحيــة الفنــي منهــا والإداري فــي مكافحــة انتشــار االعــدوى. كمــا اجمعــوا علــى 
 بطريقــة تخاطــب المتلقيــن بشــكل شــخ�صي أو جمعــي وان المحتــوى التواصلــي عبـــر منصــات 

ً
أن المحتــوى المنشــور كان موجهــا

للعــرض  مــن شــكل  أكثـــر  أخــذت  والتــي  بالإصابــات  الخاصــة  المســتجدات  التوعيــة،  الأخبــار،  بالإرشــادات،  المتمثــل  الــوزارة 
)فيديــو، مقابــات، فيديــة، نقــل حــي، مؤتمــرات، إنفوجرافيــك( يتســم بشــقيه الســلوكي والطبــي بالبســاطة والمباشــرة.

هذا واتفق أغلب المختصين الذين تمت مقابلتهم أن الوزارة كانت حريصة على المراجعة الدائمة للاستـراتيجية العامة 
وتـرجمتها إلى خطط أسبوعية ومهام يومية، وتتم المراجعة من خلال إصدار تقاريـر لكل مسار من المحتوى المنشور، مع وجود 
مســار خــاص بالأزمــات والمســتجدات التــي تتطلــب عمــا اتصاليــا فوريــا دون الإخــال بمســتوى العمــل الاستـــراتيجي والتنفيــذي. 
وهــذا مــا جعــل المحتــوى المنشــور المســتخدم فــي عمليــة تواصــل المخاطــر فاعلــة وحققــت الأهــداف المرجــوة منهــا بشــكل مميـــز. هــذا 
وأكــد بعــض المســؤولين أن وزارة الصحــة حرصــت مــن بــاب الشــفافية علــى التواصــل اليومــي ونشــر الإحصــاءات اليوميــة التــي 
تحــدد عــدد الحــالات الحرجــة لتـــزويد الجمهــور بالوضــع القائــم مــع الاســتمرار بالتأكيــد علــى التباعــد واتبــاع التعليمــات لتقليــل 
معــدلات العــدوى. وهــذه الشــفافية والتبــادل الدقيــق للمعلومــة دفــع بعــض الشــباب ومــن خــال تويتـــر إطــاق تغريــدة يعلنــون 

فيهــا تحــدي أهالــي الريــاض للقضــاء علــى المــرض والحــد مــن انتشــار العــدوى مــن خــال الالتـــزام بالتعليمــات.

جدول رقم )3(
تقييم مختصين المحتوى والتسويق بالمحتوى وزارة الصحة 

التـرددتقييم عام بالمحتوى التواصلي
4كفاءة ومهنية عالية لوزارة الصحة في إدارة تواصل المخاطر خلال جائحة فيـروس كورونا المستجد

6توافق مجتمعي على جودة التواصل القائم بين الوزارة والجمهور للتعريف بقدرات الوزارة الصحية الفني ومنها والإداري في مكافحة انتشار االعدوى
5استخدام جميع أنماط التواصل مع الجماهيـر، من صحافة ودعاية وإعلان وعلاقات عامة بكفاءة وإقتدار. 

4المحتوى والقنوات الإعلامية المستخدمة بينت قدرتها على التأثيـر على المتلقين على المستويين الشخ�صي الجمعي
 بطريقة تخاطب المتلقين بشكل شخ�صي أو جمعي 

ً
6المحتوى المنشور كان موجها

6كان للمحتوى المنشور التوعوي، الإرشادي والتفاعلي بالغ الأثـر في كسب ثقة الجمهور.
 .

ً
 وإجرائيا

ً
5كان للمحتوى بالغ الأثـر الإيجابي في تعزيـز معرفة الجمهور بكل ما يتعلق بالجائحة طبيا

بـــرعت وزارة الصحــة فــي التأثيـــر علــى مواقــف وتوجهــات الجمهــور المســتهدف حــول جائحــة فيـــروس كورونــا مــن خــال التوضيــح المســتمر 
للغــرض مــن وراء الإجــراءات والقــرارت الاحتـــرازية ومــن ثــم إقناعهــم بالالتـــزام بهــا 

4
  4 

   

الرصد
وضع 

الآهداف
تحديد 
الرسائل

تحديد 
نالمستهدفي

أختيار 
قنوات النشر 

والوصول 
للجمهور 

الرصد 
والتقييم 

شكل رقم )4( أركان استـراتيجية تواصل المخاطر لوزارة الصحة السعودية
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التـرددتقييم عام بالمحتوى التواصلي
فــي المملكــة العربيــة الســعودية مــن مواطنيــن ومقيميــن بحــس عالــي مــن المســؤولية بتجاوبهــم وبتفاعلهــم مــع الإجــراءات  تميـــز الجمهــور 

الدولــة.  قبــل  مــن  المتخــذة  الوقائيــة  والقــرارت 
3

اســتخدمت وزارة الصحــة مــن خــال محتواهــا المنشــور التـــرهيب الــذي تمثــل فــي نقــل كل المخاطــر المتـــرتبة مــن انتشــار العــدوي وتف�شــي 
 فــي التأثيـــر فــي الســلوك العــام. 

ً
المــرض ليكــون عنصــرا

4

نجاح وزارة الصحة للوصول لجميع الفئات من خلال القنوات الاتصالية المتنوعة مرتبط بشغف الجميع بأخبار ومستجدات فيـــروس 
كورونــا والبحــث عــن جهــة ذات موثوقيــة عاليــة 

6

ــز فــي المحتــوى التواصلــي المســتخدم مــن بيانــات صحفيــة وإعلانــات الفيديــو التوعويــة، والمنشــورات الإرشــادية والتوعويــة  الابــداع والتميـ
والتثقيفيــة، ولقــاءات وبــث مباشــر وغيـــرها 

5

تعاملــت الــوزارة مــع منصــات التســويق الرقمــي بمهنيــة وحرفيــة عاليــة مــن خــال النشــر وأيضــا إطــاق المبــادرات المتنوعــة وتفعيــل القديــم 
منهــا مثــل، عشــها بصحــة وغيـــرها

4

5تميـز المحتوى بتنوعه وشموله على كامل الأبعاد الإتصالية والتسويقية المعروفة مثل المحتوى التعريفي، التثقيفي، التسويقي، الإخباري والتفاعلي. 
5نجحت الوزارة في تحديد الجمهور المستهدف وتحديد قنوات كل فئة مستهدفة وهذا تبين من خلال البـرامج والمحتوى المنشور والقنوات المستخدمة. 
التقريـــر اليومــي عبـــر منصــات الــوزارة المتمثــل بالإرشــادات، الأخبــار، التوعيــة، المســتجدات الخاصــة بالإصابــات والتــي أخــذت أكثـــر مــن 

شــكل للعــرض )فيديــو، مقابــات، فيديــة، نقــل حــي، مؤتمــرات، إنفوجرافيــك( يتســم بشــقيه الســلوكي والطبــي بالبســاطة والمباشــرة.
6

المجهــود الــذي يتــم عبـــر قنــوات التواصــل الاجتماعــي الخــاص بالــوزارة متنــوع جــدا ويعتمــد علــى الوفــرة والغــزارة فــي إيصــال مجموعــة رســائل 
إتصاليــة محــددة ضمــن خططهــم الاتصاليــة.

4

ركــزت وزارة الصحــة علــى الجانــب المرئــي عبـــر قنــوات التواصــل الاجتماعــي والقنــوات التقليديــة بشــكل إيجابــي اختصــر الجهــد والوقــت 
للوصــول للمواطــن والمقيــم أو الزائــر.

3

3توعية مبكرة ومتابعة مستمرة للمستجدات 
 الهــدف العــام مــن المحتــوى هــو رفــع الوعــي الصحــي حــول الوقايــة مــن فيـــروس كورونــا لجميــع شــرائح المجتمــع فــي المملكــة مــن خــال منهجيــة 
الانتشــار الأفقــي التــي مــن خلالهــا تقــدم المعلومــة المختصــرة والمركــزة والواضحــة، بحيــث تكــون قابلــة للانتشــار بشــكل واســع جــدا فــي بيــن 

فئــات المجتمــع كافــة دون اســتثناء.

4

اعتمــدت الــوزارة مــن خــال محتواهــا علــى الشــفافية والرصــد المســتمر للانطباعــات والتفاعــل ليتــم التمكــن مــن تجديــد وتحديــث المحتــوى 
بمــا يتناســب والمســتجدات اليوميــة للجائحــة. 

3

بنــاء الثقــة بيــن المرســل والمســتقبل تعــد ركنــا أساســيا فــي صناعــة التأثيـــر الإيجابــي، وتقبــل المجتمــع لمــا تقدمــه مــن توصيــات وتعليمــات 
مرهــون بالصــورة الذهنيــة التــي تشــكل الشــفافية عنصــرا هامــا فيهــا، وهــذه هــي ثقافــة العمــل الاتصالــي فــي الــوزارة خــال الجائحــة

4

3لوحظ قصور في الرد التفاعلي المباشر عبـر منصات التواصل الاجتماعي على أسئلة الجمهور 
تميـــز الــوزارة فــي التعديــل والمراجعــة المســتمرة للقــرارات الخاصــة بالتواصــل، مثــال علــى ذلــك، إلغــاء المؤتمــر الصحفــي اليومــي وتحويلــه إلــي 
أســبوعي ثــم التـــراجع عنــه لمــا تســببه غيــاب المؤتمــر الصحفــي مــن فــراغ فــي التواصــل والنقــل المباشــر والتعديــل بإرجاعــه ثلاثــة أيــام فــي الأســبوع.

4

هذا واكدت نتائج المقابلات الشخصية التي تمت في إطار هذا البحث ان المحتوى تميـــز بتغيـــر التـركيـــز مع تغيـــر نسب 
الإصابــة وأســبابها. وعلــى ســبيل المثــال، مــع إعــان أن 40% مــن الإصابــات ســببها الرئي�ســي المخالطــة الاجتماعيــة بــدء التـركيـــز 
وبشــكل يومــي بنشــر كتيبــات توعويــة خاصــة بالبـــروتوكولات الصحيــة التــي يجــب إتباعهــا فــي كل مناشــط الحيــاة لضمــان تقليــل 
العــدوى قــدر المســتطاع ولتعزيـــز الوعــي وضــرورة التباعــد الاجتماعــي. كمــا أكــد المســؤولون الذيــن تمــت مقابلتهــم أن إنتــاج 
المحتــوى التوعــوي والإرشــادي كان مبنــي علــى التعــاون المســتمر بيــن الحكومــة والخبـــراء مــن مختصيــن لتبــادل المعلومــات حــول 
المســتجدات الخاصــة بالجائحــة علــى المســتويين المحلــي والعالمــي، فمــن خــال تصريحــات المتحــدث الرســمي لــوزارة الصحــة تــم 
توضيــح أن التوصيــة الخاصــة بضــرورة إســتخدام الكمــام لتغطيــة الأنــف والفــم مبينــة علــى توصيــة مراكــز الوقايــة مــن عــدوى 
الأمــراض والمنظمــات الصحيــة العالميــة. فمــا يتــم تحديثــه مــن محتــوى توعــوي وإرشــادي مــا هــو إلا نتــاج تعــاون كبيـــر بيــن وزارة 
الصحــة والخبـــراء المختصيــن فــي الأمــراض الوبائيــة لتكامــل الجهــود للتقليــل مــن انتشــار العــدوى ومــن ثــم الســيطرة علــى المــرض.

ثانيًا - تقييم العنصر الثاني التواصل بين الحكومة - الخبـراء

 
ً

اتصــالًا القــرار، والــذي يمكــن اعتبــاره  لتقييــم المخاطــر وصنــع  الخبـــراء عنصــر أسا�ســي   - بيــن الحكومــة  التواصــل  يعتبـــر 
واقعيــة  قــرارات  اتخــاذ  هــو  والعقلانــي  المســؤول  العمــل  جوهــر  وكــون  العلميــة  المهنيــة  بالمعرفــة  المخاطــر  لاتبــاط  وهــذا  داخليًــا. 
ومبـــررة أخلاقيــا فــي مواجهــة عــدم اليقيــن علــى أســاس مجموعــة مــن الأحــكام والتقييمــات مــن الخبـــراء والمختصيــن. ففــي مرحلــة 
والشــروع  محتملــة،  نتيجــة  لــكل  دقيقــة  احتماليــة  تحديــد  علــى  المخاطــر  حــول  الخبـــراء  آراء  توافــق  ســيضمن  المخاطــر،  تقييــم 
فــي كل إجــراء، واتخــاذ القــرار العقلانــي علــى النحــو الــذي يقلــل مــن النتائــج الســلبية ويضاعــف مــن النتائــج الإيجابيــة المتوقعــة 
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بحــوث  إجــراء  علــى  العمــل  مــن  الخبـــراء  تمكيــن  الحكومــات  علــى  يتعيــن  وعليــه   )Renn,2008; Savage ,1951; French, 2012(
 مــن تقييــد أصــوات الخبـــراء وإخراجهــا مــن معادلــة صنــع 

ً
وقــراءات شــاملة ومفصلــة حــول عــدم اليقيــن بشــأن قضيــة الخطــر بــدلا

بالمخاطــر. المتعلــق  القــرار 

بشــكل  التـركيـــز  ضــرورة  علــى  المختصيــن  مــن  الكثيـــر  ورأي  الدراســات  مــن  كثيـــر  نتائــج  اكــدت  الســياق  هــذا  وفــي 
والمختصيــن  الخبـــراء  قبــل  مــن  وســريع  شــفاف  بشــكل  والبيانــات  النتائــج  وتبــادل  للمخاطــر  العلمــي  التحليــل  علــى  كامــل 
علــى  يجــب  العامــة،  الصحــة  لمخاطــر  وبالنســبة   .)Zhang, 2020; Pfeer; Salancik, 1978, Lerner et al., 2003 )مثــال 
المختصيــن العمــل والســعي للحصــول علــى إجابــات دقيقــة وموضوعيــة لــكل مــا يتعلــق بالمخاطــر ومــن الممكــن أن يتــم تبنــي أي 
نمــوذج عملــي لتحليــل البيانــات والمعلومــات ومــع ذلــك هنــاك توافــق كبيـــر علــى التحليــل القائــم علــى الأدلــة كأســاس فــي عمليــة 
اتخــاذ القــرارات الخاصــة بمخاطــر الصحــة العامــة. وبهــدف تجنــب التضليــل والتضــارب الــذي تســببه المعلومــات الغامضــة 
والغيـــر واضحــة، يجــب تحليــل عــدم اليقيــن المصاحــب للمخاطــر والناجــم عــن الخــاف )بيــن الخبـــراء وآراءهــم مــع متخــذي 
القــرار وفيمــا بينهــم أيضــا( والكشــف عنــه )Tucker & Ferson, 2008(. لذلــك مــن المهــم جــدا التنســيق مــع كافــة الأطــراف ذات 
العلاقــة والمصلحــة واحــال التوافــق المبنــي علــى الثقــة المتبادلــة والمعرفــة التامــة بيــن الطرفيــن لإنجــاح عمليــة تواصــل المخاطــر.

وفــي الحالــة الســعودية وجدنــا وزارة الصحــة تطلــق بـــرنامج منــح أبحــاث دعــم كوفيــد-19 والــذي يهــدف الــي تحفيـــز البحــث 
العلمــي حــول الجائحــة لتمكيــن المختصيــن مــن مكافحــة المــرض بالطــرق العمليــة الصحيحــة والفاعلــة. أضــف إلــي ذلــك قيــام 
الــوزارة بتشــكيل فــرق طبيــة مــن المختصيــن بالتعــاون مــع منظمــة الصحــة العالميــة لعمــل دراســات سريـــرية متقدمــة فــي ثمانيــة 
مستشــفيات بالمملكــة ومــن خــال أربــع طــرق مبتكــرة لعــاج فيـــروس كورونــا المســتجد. ويعتبـــر هــذا التعــاون المهنــي بيــن وزارة 
 للجهــود الحكوميــة فــي إيجــاد بيانــات ومعلومــات علميــة 

َ
الصحــة والمختصيــن مــن الكــوادر الصحيــة المحليــة والدوليــة تعزيـــزا

دقيقــة للمــرض وأبعــاده ليتـــرجم بلغــة بســيطة ليتــم مشــاركته مــع الجمهــور خــال الجائحــة حتــى يتمكنــوا مــن إتخــاذ القــرارات 
الســليمة التــي ســتنعكس علــى ســامتهم وصحتهــم.

فــي تمكيــن جميــع الأطــراف مــن المصــادر والمــوارد اللازمــة لضمــان نجــاح عمليــة تواصــل  الــدور الحكومــي هنــا  ويكمــن 
المخاطــر بالدرجــة الأولــى ولضمــان عــدم مشــاركة أي معلومــة غيـــر دقيقــة مــع جميــع الأطــراف ولتقليــل التضليــل وعــدم اليقيــن 
الذي يلازم مخاطر الصحة العامة. واكد الخبـراء الذين تم استجوابهم ان القراءات والدراسات العلمية الميدانية والمخبـرية 
 لصنــاع القــرار فــي الحكومــة لاتخــاذ الإجــراءات والقــرارات الاحتـــرازية الوقائيــة التــي تســاعد علــى 

ً
 رئيســيا

ً
 ومصــدرا

ً
كانــت محــددا

مكافحــة انتشــار العــدوى بيــن ســكان المملكــة. وفــي نفــس الســياق، اعتمــدت الــوزارة فــي كتابــة المحتــوى علــى المختصيــن والخبـــراء 
وعليــه كان هنــاك بـــروتوكول وآليــة لكتابــة وتطويـــر المحتــوى يمــر بعــدد مــن المراحــل مــن أهمهــا المصــادر الموثوقــة مــن دراســات 
علميــة ومختصيــن فــي مجــال الأوبئــة والأمــراض المعديــة والوقايــة وفــي الشــكل رقــم )5( نبيــن مراحــل تطويـــر المحتــوى المرتكــز 
علــى المعلومــة ومصدرهــا. ولعــل الــدور الرئي�ســي الــذي لعبــه المركــز الوطنــي للوقايــة مــن الأمــراض ومكافحتهــا )وقايــة( فــي وضــع 

المعاييـــر الخاصة بالفحص المخبـــري للعينات واعتماد المختبـــرات الموثوقة 
البـــروتوكولات  وتطويـــر  المســتجد  كورونــا  بفيـــروس  المصابيــن  لفحــص 
الصحيــة للممارســين الصحييــن وبيئــات العمــل والمناشــط الحياتيــة الأخــرى 

 لهــذا التعــاون والتمكيــن فيمــا بيــن الحكومــة والخبـــراء.
ً
إثباتــا

مــن  التصريــح  تــم  الخبـــراء  علــى  والإعتمــاد  التنســيق  علامــات  ومــن 
قبــل المتحــدث الرســمي لــوزارة الصحــة أنــه ومــن خــال لجنــة مــن الخبـــراء 
والمختصيــن يتــم مراجعــة دائمــة للبـــروتوكولات العلاجيــة مــن خــال متابعــة 
أي البـــروتوكولات الناجحــة وأي البـــروتوكولات التــي يظهــر منهــا آثــار ســلبية 
تــم  وقــد  البـــروتوكلات.هذا  كفــاءة  لضمــان  تحديثهــا  ليتــم  المر�ضــى  علــى 
مراجعــة البـــروتوكولات العلاجيــة ثمانيــة مــرات منــذ بدايــة الجائحــة حتــى 
 .2020 يونيــو   9 الثلاثــاء  يــوم  الأســبوعي  الصحفــي  المؤتمــر  انعقــاد  تاريــخ 
بعــد  وخاصــة  الصحفيــة  المؤتمــرات  فــي  دائمــة  أســتضافة  لوحــظ  وأيضــا 
المرحلــة الثانيــة مــن العــودة إلــي الحيــاة الطبيعيــة للمختصيــن مــن الخبـــراء 
فــي كافــة التخصصــات الصحيــة للحديــث عــن الوبــاء وتخصصاتهــم وكيفيــة 

  5 
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ــز فكــرة أن مــا يقــام بــه مــن أعمــال وإجــراءات بــكل أشــكالها يعتمــد علــى آراء ودراســات  الوقايــة. وهــذا بــا شــك لتـــرسيخ وتعزيـ
ولجــان بعضويــة المختصيــن والخبـــراء علــى جميــع الأصعــدة والمســتويات.

ا - تقييم العنصر الثالث التواصل بين الخبـراء - الجمهور
ً
ثالث

يمثــل التواصــل الفعــال بيــن الخبـــراء والجمهــور عنصــرًا مهمًــا جــدًا لســد الفجــوة بيــن وجهــات نظــر الخبـــراء والجمهــور 
بشأن قضايا الصحة العامة وهو صورة من صور الاتصال الخارجي. فالتحدي الأكبـر في عملية تواصل المخاطر لا يكمن في 
نقــل المعرفــة بشــكل دقيــق بــل فــي إيجــاد الطــرق والوســائل الأفضــل لنقــل معلومــات شــاملة تعكــس عــدم اليقيــن حــول المخاطــر 
وتمكن الجمهور من اتخاذ قرارات تستند إلى حقائق علمية حول الصحة )Gesser-Edelsburg et al., 2015(. وتوضح نتائج 
الكثيـــر مــن الدراســات أن الجمهــور غالبــا مــا يفشــل فــي فهــم المعلومــات المهنيــة التخصصيــة المعقــدة حــول المخاطــر، لــذا فــإن 
مســؤولية الخبـــراء هــي تـــرجمة المعرفــة المعقــدة ومــا فيهــا مــن معلومــات إلــى محتــوى بســيط وصريــح يمكــن فهمــه بســهولة. وعلــى 
 خطابــه للجمهــور، »أنــت غيـــر 

ً
ســبيل المثــال، فــي حالــة مدينــة ووهــان الصينيــة، قــال طبيــب يدعــى زانــغ وينهونــج بصراحــة موجهــا

قــادر علــى فهــم مــا أقولــه بالتأكيــد، لأننــا غيـــر مطلعيــن علــى نفــس المعلومــة؛ أنــت تعــرف كل كلمــة فــي جملتــي، لكنــك لا تعــرف مــا 
أعنيــه ». بعــد ذلــك، اســتخدم د. زانــغ لغــة واضحــة تمامًــا لشــرح كيفيــة تعامــل الحكومــة الصينيــة المركزيــة مــع تف�شــي المــرض 

.)Pengpai Newes , 2020( مــن خــال اســتخدام عــدد مــن المصــادر، وقــد لاقــى تفسيـــره علــى استحســان الجمهــور ودعمــه

اليقيــن للخبـــراء عندمــا يواجهــون معرفتهــم المجهولــة حــول  للتعبيـــر عــن مناشــداتهم لكشــف عــدم  يحتــاج الجمهــور 
 مــن طلــب بعــض المعلومــات غيـــر المثبتــة أو حتــى الشــائعات. وبســبب الأهميــة الكبـــرى للكيفيــة التــي يتواصــل بهــا 

ً
الخطــر بــدلا

المختصــون والخبـــراء مــع الجمهــور حرصــت وزارة الصحــة الســعودية علــى تمكيــن المختصيــن مــن التواصــل مــع الجمهــور بشــكل 
مجــدول ودوري حــول العديــد مــن المشــاكل الصحيــة فــي العديــد مــن المنصــات لضمــان التواصــل الموثــوق.

فخــال الأيــام الأولــى للأزمــة بــدء بعــض الأطبــاء والمختصيــن بالأوبئــة حــول العالــم بالحديــث عــن الفيـــروس وطبيعتــه 
ب�شــئ مــن التســطيح والتقليــل مــن خطورتــه وبــدء التــدوال لكثيـــر مــن المقاطــع الغيـــر دقيقــة والتــي تبتعــد عــن العلميــة والمهنيــة 
مــن خــال تشــبيه فيـــروس كورونــا المســتجد بأنــه كســائر الأمــراض الموســمية وأنــه لا داعــي للهلــع والخــوف؛ وخاصــة تلــك التــي 
ركــزت علــى الحديــث أن نســبة الوفيــات لــن تتعــدى 2 % وأن 80% مــن المصابيــن لا يحتاجــون لأي رعايــة وغيـــرها مــن معلومــات 
لا تســتند لدليــل وأثبــات علمــي ممــا أثـــر علــى كثيـــر مــن النــاس ولاقــت قبــول كثيـــر مــن الأشــخاص حــول العالــم وهــذا التأثيـــر 

العاطفــي كان مــن بــاب التخفيــف علــى النــاس وهنــا الخطــأ الكبيـــر الــذي يقــع بــه هــؤلاء المختصيــن بحســن نيــة.

ولعــل تمكيــن المختصيــن مــن منصــات وزارة الصحــة وتخصيــص منصــات للبــث المباشــر لهــم، كانــت خطــوة لتمكيــن مــن 
يملــك المعلومــة العلميــة الدقيقــة لتثقيــف الجمهــور بحجــم الخطــر وواقعــه المبنــي علــى الدراســات العلميــة المثبتــة. وهــذا الــدور 
كان له أهمية كبـرى بتمكين التواصل المباشر بين الخبـراء والجمهور لتعزيـز الثقة بالإجراءات والقرارات الاحتـرازية المتخذة 
مــن قبــل الدولــة بنــاءً علــى تقاريـــر وزارة الصحــة بالمخاطــر الفعليــة. فكانــت هنــاك العديــد مــن سلاســل البــث المباشــر عبـــر 
جميــع منصــات الــوزارة الإلكتـــرونية للمختصيــن والخبـــراء فــي العديــد مــن المواضيــع التوعويــة والتعريفيــة فــي كيفيــة الوقايــة 
بإختلافهــا؛ فكانــت هنــاك حلقــات موجهــة لرعايــة كبــار الســن خــال الجائحــة، مر�ضــى الســكرى والقلــب وغيـــرها مــن أمــراض 
وكيفيــة تطبيقهــم للإجــراءات الوقائيــة التــي تكفــل صحتهــم وعــدم تعرضهــم للإصابــة. هــذا وقــد تــم أيضــا فتــح خــط مباشــر مــن 

خــال خدمــة الاتصــال المباشــر 927 للتواصــل مــع أطبــاء مختصيــن فــي العديــد مــن الأمــراض للاستشــارة الفوريــة.

أثـــر جائحــة فيـــروس كورونــا المســتجد التــي تعــد الجائحــة الأكبـــر فــي عصرنــا الحديــث والتــي هــددت ســكان العالــم باســره، 
 
ً
 وفنيــا

ً
اختبـــرت الحكومــات والمنظمــات الصحيــة بشــتى انواعهــا أنظمــة الوقايــة ومكافحــة الأوبئــة ومــدى اســتعدادها إداريــا

فــي اطــار مكافحــة الوبــاء والحــد  تــم اعتمادهــا مــن اللحظــة الاولــى  لمواجهــة هــذا الخطــر المفاجــئ، ولعــل أبـــرز الوســائل التــي 
مــن انتشــاره هــو تواصــل المخاطــر فيمــا بيــن الجهــات المعنيــة بالصحــة العامــة والجمهــور. وتتجلــى أهميــة تواصــل المخاطــر فــي 
اعتبــاره عنصــرا رئيســيا لإدارة الوبــاء والحــد مــن انتشــاره مــن خــال توجيــه الجمهــور بالشــكل الصحيــح للتعامــل الذكــي مــع 

الجائحــة ومشــاركة الجمهــور بالمعلومــات والإرشــادات الصحيحــة عــن الأخطــار الصحيــة بأشــكالها لضمــان حمايتهــم.

وتشــمل عمليــة تواصــل المخاطــر الجهــود المبذولــة لإيصــال وتبــادل المعلومــات والإرشــادات والتوجيهــات بشــكل لحظــي 
ومباشــر بيــن المختصيــن مــن الجهــات والمنظمــات الصحيــة المعنيــة بالوقايــة الوبائيــة والجمهــور مــن عامــة النــاس الــذي يواجــه 
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الخطــر الوبائــي لتمكينــه مــن اتخــاذ القــرارات الســليمة والمناســبة المتوافقــة مــع الإرشــادات والإجــراءات الاحتـــرازية العامــة 
لضمــان الصحــة والســامة.

هدفــت هــذه الدراســة علــى التعــرف علــى مــدى فاعليــة عمليــة تواصــل المخاطــر مــن قبــل الجهــات الحكوميــة فــي الســعودية 
المتمثلــة فــي وزارة الصحــة وكيــف اســهم تواصــل المخاطــر فــي مكافحــة تف�شــي عــدوى فيـــروس كورونــا المســتجد. وتــم فــي إطــار 
هــذا البحــث مناقشــة المفاهيــم والمبــادئ الرئيســية وأساســيات عمليــة تواصــل المخاطــر الفعالــة، كمــا تــم اســتعراض النظريــات 
والنمــاذج الخاصــة بتواصــل المخاطــر فــي الصحــة العامــة وكل مــا يتعلــق بهــا مــن نشــأتها، التحديــات والمشــاكل، والمــرور علــى 
تجارب وممارســات متنوعة للعملية في مختلف البدان الســلبي منها والإيجابي من خلال قراءة الأدبيات والدراســات الســابقة 
فــي  فــي المجــال. وبعدهــا تمــت دراســة اســتقرائية لمختلــف جهــود تواصــل المخاطــر متبعــة بمقابــات شــخصية مــع مختصيــن 
خلالهــا  مــن  وحاولنــا  والوقائيــة.  الاحتـــرازية  والقــرارات  الإجــراءات  لكافــة  المحتــوى  وتحليــل  فــي  والتســويق  الاتصــال  مجــال 
توضيــح عمليــة تواصــل المخاطــر المتبعــة وذلــك مــن خــال اتبــاع المنهــج المعتمــد والمرتكــز علــى الرســائل. واثبتــت نتائــج دراســة 
الحالــة الســعودية، المقابــات الشــخصية التــي تمــت، وتحليــل وتق�صــي المحتــوى المنشــور المتبــع فــي تواصــل المخاطــر أن حكومــة 
المملكــة العربيــة الســعودية اعتمــدت علــى الســرعة، الكثافــة، التنــوع والاســتمرارية، الشــفافية والمشــاركة فــي صناعــة القــرارات 
باختــاف مســتوياتها. هــذا وقــد بينــت نتائــج الدراســة حــرص الحكومــة الســعودية فــي عمليــة تواصــل المخاطــر حــول فيـــروس 
كورونا المستجد على مشاركة وتمكين وتحفيـــز مختلف الأطراف من خبـــراء ومختصين في الصحة إلى الجمهور المستهدف إلى 
القيــادات الحكوميــة والجهــات الخاصــة بهــدف تعزيـــز الشــفافية والمصداقيــة والتفاعــل فــي عمليــة التواصــل. هــذا الحــرص علــى 
الســرعة فــي الاســتجابة، والكثافــة المعلوماتيــة والدقــة فــي المعلومــات المتبادلــة وتقديــم المعلومــات الشــفافة والواضحــة، ســهل 
عمليــة نقــل الرســائل حــول الجائحــة وســاهم بشــكل واضــح فــي تحقيــق فاعليــة فــي التواصــل مــع الجمهــور وتغييـــر ســلوكياته 
واتجاهاتــه وانعكــس بدرجــة تفاعــل عاليــة عكســتها أرقــام المشــاهدات وأرقــام المتابعيــن والســيطرة والتحكــم فــي ســرعة انتشــار 
والانتشــار  التف�شــي  تجــاوز  بســبب  كبـــرى  صحيــة  كارثــة  لشــهدنا  الله  لا ســمح  الســيطرة  عــن  خــرج  لــو  الــذي  الوبــاء  وتف�شــي 
عــرف بقدراتهــا وتقدمهــا الصحــي والوقائــي.

ُ
للإصابــات للقــدرات الصحيــة المتوفــرة كمــا حــدث فــي كثيـــر مــن البلــدان، ومنهــا مــن ت

التوصيات

تو�صــي هــذه الدراســة بأهميــة عمليــة تواصــل المخاطــر فــي إدارة المخاطــر والأزمــات الصحيــة، وتحــث علــى ضــرورة إشــراك 
الجهــات المختلفــة مــن حكومــة وخبـــراء وجمهــور لتفعيــل التواصــل. كمــا وتؤكــد الدراســة علــى أهميــة الشــراكات والتعــاون فيمــا 
بيــن جميــع أصحــاب المصالــح فــي تواصــل المخاطــر. وهنــا يجــب علــى الحكومــة أن تلعــب دورًا رائــدًا فــي تواصــل المخاطــر، والتعــاون 
مــع الجهــات الفاعلــة الأخــرى لتبــادل المعلومــات فــي الوقــت المناســب وبطريقــة فعالــة، والتــي تمكــن كل طــرف مــن الاســتعداد 
مقدمًــا لمعالجــة أي حــادث غيـــر متوقــع فــي المســتقبل، بالإضافــة إلــى تمكيــن جميــع الأطــراف مــن التواصــل بشــكل فاعــل ومباشــر 
وشــفاف مبنــي علــى موثوقيــة المعلومــات وســرعة توفيـــرها، ممــا يســاعد علــى ســرعة الاســتجابة والحــد مــن آثــار الأزمــة. ولعلنــا 
أيضــا نو�صــي هنــا بضــرورة الاســتفادة مــن الخبـــرة التــي الحصــول عليهــا مــن خــال التعاطــي مــع الأزمــة والبــدء فــي إعــادة صياغــة 
الأدلــة الإرشــادية والتوجيهيــة والتوعويــة بمختلــف أشــكالها، كتلــك التــي تعنــى فــي بيئــات الأعمــال، والأســواق، والمستشــفيات، 
 ســهل الفهــم والتطبيــق مــن قبــل جميــع أصحــاب المصالــح فــي 

ً
 مســتقبليا

ً
والممارســين الصحييــن، وغيـــرها مــن أدلــة لتكــون مرجعــا

أي أزمــة صحيــة مســتقبلية.

حدود الدراسة

لعــل أبـــرز حــدود هــذه الدراســة هــي الحــدود الزمانيــة والتــي تمــت خــال الفتـــرة مــن ينايـــر 2020 إلــي يونيــو 2020، كمــا 
ان الدراســة اقتصــرت علــى البحــث الكيفــي فــي حيــن كان يمكــن دعمهــا مــن خــال بحــث كمــي لتقييــم فاعليــة اتصــال المخاطــر 
عنــد الجمهــور المســتهدف. وهــذا بــا شــك توجيــه لدراســات مســتقبلية لتوزيــع قاعــدة الاســتهداف والــرأي مــن خــال تطبيــق 
واســتخدام أدوات كميــة لأخــذ عينــة أكبـــر ومســتهدفات جديــدة تســهم فــي توســيع قاعــدة فهــم عمليــة تواصــل المخاطــر بشــكل 

أكبـــر وتعــزز النشــر فــي هــذا المجــال فــي المملكــة العربيــة الســعودية والعالــم العربــي.
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Abstract

This research studied the Risk Communication Process and its role and effect in reducing and limiting 
the spread of the pandemic of the COVID-19, while clarifying its principles, theories and the role it plays 
during health risks, specifically during the pandemic. The research aims to shed light on the importance of 
Risk Communication during pandemics and risk communication process in the Kingdom of Saudi Arabia 
and to assess its effectiveness and role in limiting the spread of the new Coronavirus pandemic infection, 
where the role of all stakeholders (government, experts and the public) will be highlighted. In order to 
achieve the objectives of the research, the two researchers relied on qualitative analysis through case stud-
ies and investigating efforts related to risk communication by the Ministry of Health. Also, content analysis 
and personal interviews with specialists in the field of communication and marketing in the Ministry of 
Health and the private sector were adopted as means of data collection. The results of this study indicate 
that the Saudi government, and specifically the Ministry of Health, was keen to apply the most prominent 
principles of effective risk communication, as the process during the Coronavirus pandemic is characterized 
by the speed of response, density of content and publication, continuity, diversity and transparency, which 
made it play an effective role in limiting the spread of the infection and dealing with the pandemic in a 
distinctive way.

The results of the study also proved that communication between the government, the public and 
experts was based on a high degree of transparency, credibility and participation, due to the government’s 
keenness to empower experts and activate their role in the risk communication process to exchange accurate 
and scientific information to combat misinformation and rumors. The results of the study also showed the 
government’s keenness to involve the public and leaders and raise the level of interaction through diversity 
in content, targeting various groups, and continuous interaction with them through many platforms and 
through diversity in informative and awareness-raising content to communicate risks during the pandemic. 
The study was concluded by giving the most important recommendations to communication professionals, 
media professionals and marketers to ensure effective risk communication that contributes to resisting the 
spread of this epidemic and reducing its damage in light of the emerging corona pandemic.

Key Words: Risk Communication, Risk Management, Awareness Communication, Marketing 
Awareness, COVID-19, Pandemic Coronavirus.


