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ABSTRACT 

The COVID-19 pandemic has highlighted the crucial role of communication in crisis response 

and management. Governments worldwide have made significant investments in this area. For 

example, the Indian government allocated Rs. 15,000 crores for the "India COVID-19 

Emergency Response and Health System Preparedness Package" to enhance healthcare 

infrastructure and ensure effective communication and engagement with the public. Similarly, 

the UK government spent over £184 million on COVID-19-related communications in 2020 

alone, emphasizing the importance of clear and consistent public messaging during the crisis. 

These substantial expenditures underscore the value placed on communication strategies to 

manage public health emergencies effectively. Despite these substantial investments in 

communication strategies, challenges persist in achieving desired behavioral norms, indicating 

yet again that good communication is necessary but not a sufficient condition and emphasizing 

the need to identify and address barriers to behavioral change. This hermeneutic 

phenomenological study aimed to explore the role of communication in shaping individuals' 

lived experiences during the COVID-19 pandemic. Previous research often focused on specific 

demographics such as patients, caregivers, nurses, students, and teachers within limited 

contexts, potentially constraining the broader applicability of their findings. While targeted 

research is essential for addressing specific communication needs, qualitative inquiries—

particularly phenomenological and hermeneutic approaches—benefit from capturing a wide 

range of lived experiences across diverse demographic and socioeconomic groups. This study 

expands its scope by including participants from varied socioeconomic backgrounds in the 

Delhi National Capital Region, allowing for a richer exploration of how different individuals 

perceived and responded to communication during COVID-19. A diverse and sufficiently large 

qualitative sample enhances thematic saturation and ensures that the findings reflect a broader 

spectrum of experiences while remaining within the epistemological boundaries of qualitative 
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research. The rigor of this analysis lies in its methodical comparison and synthesis of emerging 

themes from contrasting participant groups, thereby significantly enriching the findings. This 

comprehensive approach has allowed the study to shed light on the pivotal role of 

communication during the pandemic, organized around three central themes: ‘Unveiling clarity 

amidst uncertainty’, ‘Overcoming barriers with effective messaging’, and ‘Enabling a return to 

normalcy’. The study employed data and methodological triangulation. to validate the findings 

through expert interviews and a narrative review of the literature. The findings of the study 

were compared against those of another state, Kerala, considering both people's and experts' 

perspectives through an integrative literature review. This research provides valuable insights 

for researchers and practitioners by examining the complexities of communication, including 

enabling and limiting factors, and important elements such as assessing audience readiness, 

pre-emptive planning, and understanding the context of the pandemic. 

To answer the key research questions, this study has been conducted in three key phases. The 

first phase focuses on an exploratory study conducted wherein the role of communication was 

conceptualized in the public health crisis context using inductive inquiry. Phenomenological 

interviews (semi-structured, open-ended) were conducted with people of Delhi NCR. By 

delving into the interpretations of individuals in Delhi NCR regarding the role of 

communication in their lives during the Pandemic, this research elucidates key gaps in 

communication strategies and offers actionable insights across different stages of the crisis. 

These stages are delineated based on shifts in public sentiments observed throughout the 

pandemic with validation from communication and program experts interviewed post-

interpretative phenomenological study with Delhi NCR residents. Additionally, secondary 

research on the phenomenon in Kerala corroborates the existence of these pandemic life stages 

of people’s sentiments. 
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The study establishes communication as a whole, inseparable from its context. Although 

communication played a positive and enabling role, as evidenced by themes extracted from 

people's interpretations of their life experiences associated with COVID-19-related 

communication, its role varied depending on socio-economic profiles and changing life 

situations during the phases of the COVID-19 phenomenon. This study situates participants' 

experiences within the broader field of research; while other studies focus on responses to 

stimuli or communication inputs aimed at target audiences. This thesis contributes to existing 

literature by providing a comprehensive exploration of communication dynamics during the 

COVID-19 pandemic, grounded in the lived experiences of people across two Indian states. 

Overall, the study findings underscore the critical role of communication in navigating the 

complexities of the COVID-19 pandemic, from initial response efforts to long-term resilience-

building, and provide valuable insights for future crisis communication strategies. Based on 

the findings, the study offers recommendations for policy and practice, including strategies for 

addressing stigma and discrimination, trust-building, and enhancing community resilience. 

These recommendations can guide future government communication initiatives and contribute 

to more effective public health responses. 
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साराांश 

कोविड-१९ महामारी ने संकट की स्थिवि में संपे्रषण (कमु्यवनकेशन) की महत्वपूणण भूवमका को उजागर वकया है। 

दुवनया भर की सरकारो ंने इस के्षत्र में बडे पैमाने पर वनिेश वकया है। उदाहरण के विए, भारि सरकार ने "भारि 

कोविड-१९ आपािकािीन प्रविविया और स्वास्थ्य प्रणािी िैयारी पैकेज" के िहि ₹१५,००० करोड आिंवटि वकए, 

िावक स्वास्थ्य ढांचे को मजबूि वकया जा सके और जनसंख्या के साि प्रभािी संपे्रषण और भागीदारी सुवनविि की 

जा सके। इसी िरह, यूनाइटेड वकंगडम  सरकार ने केिि २०२० में ही कोविड-१९ से संबंविि संपे्रषण पर £१८४ 

वमवियन से अविक खचण वकए, वजससे यह स्पष्ट होिा है वक संकट के समय स्पष्ट और सुसंगि संदेशो ंको वकिना 

महत्व वदया गया। ये बडे वनिेश यह दशाणिे हैं वक जनस्वास्थ्य आपाि स्थिवियो ंके प्रबंिन में संपे्रषण रणनीवियो ंको 

अत्यविक महत्व वदया गया है। 

हािांवक संपे्रषण रणनीवियो ंमें इन बडे वनिेशो ंके बािजूद, िांविि व्यिहार संबंिी मानदंडो ंको प्राप्त करने में 

चुनौवियााँ बनी रही।ं पुरोवहि और सावहत्य में उले्लख है वक अच्छी संपे्रषण रणनीवियो ंके बािजूद, कई िोगो ंने 

आिश्यक व्यिहार मानको ंका पािन नही ंवकया, वजससे यह विर स्पष्ट होिा है वक प्रभािी संपे्रषण (कमु्यवनकेशन) 

आिश्यक है, िेवकन अपने आप में पयाणप्त नही ंहै। यह व्यिहार पररििणन की बािाओ ंकी पहचान और समािान 

की आिश्यकिा पर बि देिा है। 

यह हरमेनु्यटिक टिनोमेनोलॉटिकल अध्ययन कोविड-१९ महामारी के दौरान िोगो ं के जीिन अनुभिो ंको 

आकार देने में संपे्रषण की भूवमका का अने्वषण करने के उदे्दश्य से वकया गया। पूिणििी शोि प्रायः  विवशष्ट जनसंख्या 

समूहो ंजैसे वक मरीजो,ं देखभािकिाणओ,ं नसों, िात्रो ंऔर वशक्षको ंिक सीवमि रहा है, वजससे उनके वनष्कषों की 

व्यापकिा पर सीमाएाँ  िगिी हैं। यद्यवप िवक्षि शोि भी महत्वपूणण है, िेवकन गुणात्मक अनुसंिान—विशेषिः  

विनोमेनोिॉवजकि और हरमेनु्यवटक पद्धवियााँ—विविि सामावजक-आविणक पृष्ठभूवमयो ंिािे प्रविभावगयो ंके जीिन 

अनुभिो ंकी व्यापकिा को बेहिर ढंग से पकड सकिी हैं । 

इस अध्ययन में वदल्ली-राष्टर ीय राजिानी के्षत्र (एनसीआर) के विवभन्न सामावजक-आविणक िगों से प्रविभावगयो ंको 

शावमि वकया गया, वजससे यह पिा िगाने में मदद वमिी वक अिग-अिग िोगो ंने कोविड-१९ के दौरान संपे्रषण 

को कैसे अनुभि वकया और उसकी प्रविविया कैसे दी। विविि और पयाणप्त आकार का गुणात्मक सैम्पि िीमैवटक 



viii  

सैचुरेशन को सुवनविि करिा है और यह वनष्कषों की विश्वसनीयिा बढािा है, जबवक शोि की गुणात्मक प्रकृवि के 

दाशणवनक ढांचे के भीिर ही बना रहिा है। 

इस विशे्लषण की गहन्ता इसके व्यिस्थिि िुिनात्मक दृवष्टकोण में वनवहि है, वजसमें विपरीि पृष्ठभूवमयो ंिािे 

प्रविभावगयो ं से प्राप्त िीम्स की िुिना और समेकन वकया गया है। यह अध्ययन िीन प्रमुख विषयो ंके इदण-वगदण  

संपे्रषण की भूवमका को रेखांवकि करिा है: 

1. अटनटितता के बीच स्पष्टता का उिागर 

2. प्रभावी सांदेशो ां के माध्यम से बाधाओां का पार पाना 

3. सामान्यता की ओर वापसी में सहायक सांपे्रषण 

इस अध्ययन में डेटा और पद्धवि दोनो ंस्तरो ंपर टर ायएंगुिेशन अपनाई गई, वजसमें विशेषज्ो ंके साक्षात्कार और 

सावहत्य की आिोचनात्मक समीक्षा शावमि िी। इन वनष्कषों की िुिना एक अन्य राज्य, केरि से भी की गई, जहााँ 

िोगो ंऔर विशेषज्ो ंदोनो ंके दृवष्टकोणो ंको एकीकृि वकया गया। 

इस शोि का उदे्दश्य संपे्रषण की जवटििाओ ंको समझना है, वजसमें सहायक और अिरोिक दोनो ंकारक शावमि 

हैं—जैसे श्रोिा की िैयारी का आकिन, पूिण-योजना, और महामारी के संदभण को समझना। 

अध्ययन को िीन मुख्य चरणो ंमें विभावजि वकया गया: 

पहिे चरण में एक अने्वषणात्मक अध्ययन वकया गया, जहााँ सािणजवनक स्वास्थ्य संकट की स्थिवि में संपे्रषण की 

भूवमका को इंडस्िि (आविष्कारी) पद्धवि से पररभावषि वकया गया। वदल्ली-एनसीआर में रहने िािे िोगो ंके साि 

अिण-संरवचि, खुिे साक्षात्कारो ंके माध्यम से उनके जीिन में संपे्रषण की भूवमका की व्याख्याएाँ  िी गईं। इन अनुभिो ं

के आिार पर महामारी के विवभन्न चरणो ंके अनुरूप जनभािनाओ ंमें आए पररििणनो ंको समझा गया और विशेषज् 

साक्षात्कारो ंसे उन्हें सत्यावपि वकया गया। साि ही, केरि राज्य से प्राप्त वििीयक शोि ने भी इन चरणो ंके अस्स्तत्व 

की पुवष्ट की। 

यह अध्ययन संपे्रषण को उसके संदभण से अविभाज्य मानिा है। यद्यवप कई प्रविभावगयो ंने कोविड-१९ संपे्रषण को 

सकारात्मक और सहायक बिाया, इसकी भूवमका सामावजक-आविणक प्रोिाइि और महामारी के विवभन्न चरणो ंमें 

जीिन पररस्थिवियो ंके अनुसार वभन्न रही। जहााँ अन्य अध्ययन मुख्यिः  उद्दीपनो ंकी प्रविवियाओ ंया िवक्षि श्रोिाओ ं
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पर कें विि हैं, यह शोि महामारी के दौरान संपे्रषण की गविशीििाओ ंकी व्यापक व्याख्या करिा है, जो िोगो ंके 

प्रत्यक्ष अनुभिो ंपर आिाररि है। 

अंििः , इस अध्ययन के वनष्कषण कोविड-१९ महामारी की जवटििाओ ंको समझने में संपे्रषण की कें िीय भूवमका 

को उजागर करिे हैं—प्रारंवभक प्रविविया प्रयासो ंसे िेकर दीर्णकाविक िचीिापन वनमाणण िक। यह अध्ययन 

भविष्य की संकट संपे्रषण रणनीवियो ंके विए महत्त्वपूणण अंिदृणवष्टयााँ प्रदान करिा है और नीवियो ंि वियान्वयन के 

विए अनुशंसाएाँ  प्रसु्ति करिा है—जैसे किंक और भेदभाि से वनपटना, विश्वास वनमाणण, और समुदाय की 

िचीिापन क्षमिा को मजबूि करना। ये सुझाि सरकार की भविष्य की संपे्रषण पहिो ंको अविक प्रभािी बनाने में 

सहायक हो सकिे हैं और जनस्वास्थ्य प्रविविया को मजबूिी प्रदान कर सकिे हैं। 
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