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مشكلة الدراسة:
 تشكل الأزمات أحد أبرز التحديات التي تواجه المنظمات في جميع أنحاء العالم، إذ تهدد استمراريتها وقدرتها على المنافسة، وقد تضع سمعتها على المحك وتعرضها للمخاطر. فالمنظمات التي لا تستطيع التعامل مع الأزمات بفعالية قد تقع في دوامة من المشاكل والصراعات، ويكون مصيرها غالبًا الفشل والانهيار. ومن هذا المنطلق، فإن الإقرار بحقيقة أن الأزمات جزء لا يتجزأ من حياة المنظمات يفرض على الإدارات أن تكون على أهبة الاستعداد الدائم لمواجهتها، واتخاذ القرارات الصعبة والأسرع وتنفيذ الإجراءات اللازمة بكفاءة وفعالية (سلايمية وآخرون، 2023).
في ظل التطورات التكنولوجية المتسارعة وانتشار الأدوات الرقمية في بيئة الأعمال، برزت مفاهيم حديثة تسهم في إدارة الأزمات بطرق أكثر فاعلية، من بينها التسويق الرقمي، الذي أصبح أداة استراتيجية لرصد متغيرات بيئة الأعمال الرقمية التي قد تنبئ بحدوث أزمة، بالإضافة إلى قدرته على توصيل المعلومات للعملاء بسرعة ودقة مناسبة، ما يعزز قدرة المنظمة على الاستجابة للأزمات (سليمان، 2022).
وعلى الرغم من الدراسات السابقة التي تناولت التسويق الرقمي ودوره في تحسين جودة الخدمات الصحية، وكذلك الدراسات التي ركزت على إدارة الأزمات في المؤسسات الصحية، إلا أن معظم هذه الدراسات تناولت هذه المتغيرات بشكل منفصل. ولم تركز أي دراسة بشكل واضح على دور التسويق الرقمي كأداة لإدارة الأزمات المؤسسية في المنشآت الصحية الخاصة، خصوصًا في السياق السعودي.
وبناءً عليه، تسعى الدراسة الحالية إلى سد هذه الفجوة من خلال تحليل دور التسويق الرقمي في تعزيز فاعلية إدارة الأزمات المؤسسية في المنشآت الصحية الخاصة، مع التركيز على دمج الأدوات التسويقية الرقمية مع استراتيجيات الاستجابة للأزمات، بما يسهم في تعزيز الأداء المؤسسي وتحقيق استدامة الخدمات الصحية. ومن هنا يمكن صياغة مشكلة الدراسة في السؤال الرئيس التالي:
ما دور التسويق الرقمي في إدارة الأزمات المؤسسية في المنشآت الصحية الخاصة؟
أهمية الدراسة: 
 الاهمية النظرية
1. ترجع أهمية الدراسة النظرية إلى أهمية موضوع إدارة الازمات للمؤسسات بشكل عام، والمؤسسات الصحية بشكل خاص، بالإضافة إلى التسويق الرقمي، الذي أصبح ضرورة تفرضها التطورات التكنولوجية التي يشهدها العصر الحالي.
2. إثراء المكتبة العربية بمرجع حديث في مجال التسويق الرقمي وأثره على إدارة الازمات.
3. [bookmark: _Hlk223651880]قد تلهم هذه الدراسة الباحثين لإجراء المزيد من الدراسات في مجال التسويق الرقمي وإدارة الازمات وتطبيقها على عينات بحثية أخرى، من خلال دراسة أثر أبعاد أخري للتسويق الرقمي على إدارة الازمات.
 الاهمية التطبيقية: 
1- قد تسهم نتائج هذه الدراسة الى لفت نظر القيادات بالقطاع الصحي إلى أهمية استخدام التسويق الرقمي لإدارة الازمات.
2- من الممكن أن تسهم نتائج هذه الدراسة في توسيع الخبرات المتاحة أمام صانعي القرار في القطاع الصحي، والتي من شأنها تحسين القرارات المستقبلية ذات العلاقة بالتسويق الرقمي لإدارة الازمات.
3- تقديم استبانة للباحثين لاستخدامها في قياس أثر التسويق الرقمي على ادارة الازمات للمؤسسات والمنظمات أخري.
أهداف الدراسة: 
تهدف الدراسة الحالية للتعرف على دور التسويق الرقمي في إدارة الأزمات المؤسسية من وجهة نظر العاملين بالمنشآت الصحية الخاصة، ويتفرع منه الأهداف الفرعية التالية: 
1. التعرف على أثر وسائط التواصل الاجتماعي في إدارة الأزمات المؤسسية من وجهة نظر العاملين بالمنشآت الصحية الخاصة.
2. الكشف عن أثر خدمات البريد الإلكتروني في إدارة الأزمات المؤسسية من وجهة نظر العاملين بالمنشآت الصحية الخاصة.
3. تحديد أثر الإعلانات الإلكترونية في إدارة الأزمات المؤسسية من وجهة نظر العاملين بالمنشآت الصحية الخاصة.
تساؤلات الدراسة: 
ومما سبق يمكن صياغة مشكلة الدراسة في السؤال الرئيس التالي:
[bookmark: _Hlk223651546]ما دور التسويق الرقمي في إدارة الأزمات المؤسسية من وجهة نظر العاملين بالمنشآت الصحية الخاصة؟
ويتفرع منه الأسئلة التالية:
1. ما دور وسائط التواصل الاجتماعي في إدارة الأزمات المؤسسية من وجهة نظر العاملين بالمنشآت الصحية الخاصة ؟
2. ما دور خدمات البريد الإلكتروني في إدارة الأزمات المؤسسية من وجهة نظر العاملين بالمنشآت الصحية الخاصة ؟
3. ما دور الإعلانات الإلكترونية في إدارة الأزمات المؤسسية من وجهة نظر العاملين بالمنشآت الصحية الخاصة ؟
فرضيات الدراسة:
1. [bookmark: _Hlk223651778]يوجد أثر دال إحصائيا عند مستوى دالة (0.05) لوسائط التواصل الاجتماعي على إدارة الأزمات المؤسسية بالمنشآت الصحية الخاصة.
2. يوجد أثر دال إحصائيا عند مستوى دالة (0.05) لخدمات البريد الإلكتروني على إدارة الأزمات المؤسسية بالمنشآت الصحية الخاصة..
3. يوجد أثر دال إحصائيا عند مستوى دالة (0.05) للإعلانات الإلكترونية على إدارة الأزمات المؤسسية بالمنشآت الصحية الخاصة.


دور التسويق الرقمي في ادارة الأزمات المؤسسية في المنشآت الصحية الخاصة
الأستاذ/ة: 
تحية طيبة وبعد، 
يهدف الاستبيان الى التعرف على دور التسويق الرقمي في ادارة الأزمات المؤسسية فى المنشآت الصحية الخاصة، ونظرا لخبرة سيادتكم الكبيرة في هذا المجال فأرجو منكم الإجابة على أسئلة الاستبيان بدقة وموضوعية. 
علماً بأن البيانات التي سيتم الحصول عليها من خلال إجاباتكم سوف تستخدم لأغراض البحث العلمي فقط وستتم المحافظة عليها بكامل السرية.  
ولكم جزيل الشكر والامتنان على حسن تعاونكم
أولا: الخصائص الشخصية: 
· الجنس 
· ذكر 
· أنثي
· العمر  
· أقل من 30 سنة 
· من 30 – أقل من 40 سنة 
· من 40 – أقل من 50 سنة 
· 50 عام فأكثر 

· المؤهل العلمي 
· متوسط
· بكالوريوس 
· ماجستير
· دكتوراه

· الوظيفة
· مدير عام 
· نائب مدير 
· رئيس قسم 
· موظف

· عدد سنوات الخبرة الوظيفية
· أقل من 5 سنوات 
· من 5 سنوات الي أقل من 10 سنوات 
· من 10 سنوات إلى أقل من 15 سنة 
· 15 سنة فأكثر 







ثانيا: محاور الدراسة 
التسويق الرقمي:
	م
	العبارات
	موافق بشدة
	موافق
	محايد
	غير موافق
	غير موافق بشدة

	دور وسائط التواصل الاجتماعي 

	1
	تساهم منصات التواصل الاجتماعي الخاصة بالمنشأة في رصد المؤشرات الأولية للأزمات قبل تفاقمها
	
	
	
	
	

	2
	يساهم "البث المباشر" أو "القصص القصيرة" في تقديم تحديثات لحظية وموثوقة للجمهور أثناء وقوع أزمة صحية
	
	
	
	
	

	3
	تساعد منصات التواصل الاجتماعي المنشأة في الرد السريع على الإشاعات والمعلومات المغلوطة التي قد تضر بسمعة المركز الطبي
	
	
	
	
	

	4
	يساهم التفاعل المباشر مع تعليقات الجمهور في تقليل حدة التوتر والقلق لدى المراجعين أثناء الأزمات
	
	
	
	
	

	5
	يؤدي المشاهير أو "المؤثرين" المتعاونين مع المنشأة دور هام في إعادة بناء الصورة الذهنية الإيجابية بعد انتهاء الأزمة
	
	
	
	
	

	خدمات البريد الإلكتروني 

	6
	تعتمد المنشأة على البريد الإلكتروني كوسيلة رسمية وسريعة لإبلاغ العاملين بالتعليمات والبروتوكولات الجديدة فور وقوع أزمة
	
	
	
	
	

	7
	تساهم النشرات البريدية الموجهة للمرضى في توفير إرشادات وقائية دقيقة تمنع حدوث أزمات صحية جماعية
	
	
	
	
	

	8
	يتم استخدام البريد الإلكتروني بشكل فعال لتقديم اعتذارات رسمية أو توضيحات خاصة للمتضررين من قصور إداري أو طبي معين
	
	
	
	
	

	9
	تستخدم المنشأة البريد الإلكتروني في جمع استطلاعات رأي (Surveys) من المرضى بعد الأزمة لتقييم جودة الإدارة المالية والطبية للموقف
	
	
	
	
	

	10
	تساعد قاعدة بيانات البريد الإلكتروني في استعادة "المرضى المفقودين" من خلال إرسال عروض أو تطمينات مخصصة بعد استقرار الوضع
	
	
	
	
	

	الإعلانات الالكترونية 

	11
	تستخدم "إعلانات محركات البحث" (Google Ads) لضمان ظهور البيانات الرسمية للمنشأة في مقدمة النتائج عند بحث الجمهور عن الأزمة
	
	
	
	
	

	12
	  تساهم الإعلانات الممولة (Sponsored Posts) في وصول رسائل الطمأنينة الجماهيرية إلى نطاق جغرافي واسع وبأسرع وقت ممكن
	
	
	
	
	

	13
	تعتمد المنشأة على إعلانات "إعادة الاستهداف" (Retargeting) لتذكير المراجعين بالخدمات الآمنة والمحدثة بعد تجاوز الأزمة
	
	
	
	
	

	14
	تساهم الإعلانات الصورية (Display Ads) على المواقع الإخبارية في تحسين الصورة الذهنية للمنشأة ككيان طبي مسؤول ومسيطر
	
	
	
	
	

	15
	تقوم المنشأة بتخصيص ميزانية إعلانية طارئة كجزء من خطة إدارة الأزمات المعتمدة في المنشأة الصحية
	
	
	
	
	



ادارة الأزمات المؤسسية
	م
	العبارات
	موافق بشدة
	موافق
	محايد
	غير موافق
	غير موافق بشدة

	1
	تمتلك المنشأة الصحية خطة مكتوبة ومعلنة لإدارة الأزمات يتم تحديثها بشكل دوري
	
	
	
	
	

	2
	يوجد تنسيق واضح بين الفريق الطبي والفريق الإداري عند حدوث أزمة طارئة بالمنشأة
	
	
	
	
	

	3
	تساهم فاعلية الأنظمة الإدارية في المنشأة على اكتشاف "بؤر الأزمات" قبل وقوعها
	
	
	
	
	

	4
	تمتلك الإدارة العليا القدرة على اتخاذ قرارات حاسمة وسريعة في الساعات الأولى من وقوع الأزمة
	
	
	
	
	

	5
	تلتزم المنشأة بالشفافية في تزويد العاملين بالمعلومات الدقيقة حول طبيعة الأزمة وحجم مخاطرها
	
	
	
	
	

	6
	تسمح الهياكل الإدارية في المنشأة بتفويض السلطات للمستويات التنفيذية لضمان استمرارية العمل أثناء الأزمات
	
	
	
	
	

	7
	توفر الموارد المالية والبشرية اللازمة التي تخصصها المنشأة فوراً لمواجهة تداعيات الأزمة
	
	
	
	
	

	8
	تنجح المنشأة في عزل أثر الأزمة ومنع انتقالها إلى الأقسام الطبية الأخرى غير المتضررة
	
	
	
	
	

	9
	تقوم المنشأة بعقد جلسات "مراجعة ما بعد الأزمة" لاستخلاص الدروس المستفادة وتعديل السياسات القائمة
	
	
	
	
	

	10
	تساهم جهود الإدارة في إعادة بناء الثقة مع المرضى والمجتمع بعد انتهاء المرحلة الحرجة من الأزمة
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