
 

1  

 

 2021يناير  26للأكاديمية العربية في الدنمارك ـ العدد المجلة العلمية 

 الشاملة الجودة ادارة لمعايير  طبقا المستشفيات أداء على الأزمات لأثر  الكمي التحليل 

 (العربية مصر  جمهورية مستشفيات بعض وتطبيقية فينظرية  دراسة)

كجزء من متطلبات الحصول على درجة  قدمة الى الأكاديمية العربية بالدنماركاطروحة م

 ادارة الأعمالالدكتوراه في 

 أحمد محمد كمال طاحون  :طالبالاعداد 

 دانـسلمان زي أ. د. :اشراف

 م2018-الدنمارك 

 .ي العامواطارها التمهيدأساسيات الدراسة 

 .المقدمة-1.1

 حةن فكرررر ح اة ال  ،داف  ررررلو ا وحررررداطتحقلرررر  ا رررر يفرررر يحررررداط ا  الرررر  ا عس رررر  اة   رررر قواعررررد اة الح اثةدللرررر    و تعتبرررر         

الملاحر  ان ق ر    ومر ، زم أظ ف  واء ع  ى او  يلد  كل اةمك ن ط والموال  تحت ااثةدلل  بسيت على ا  س ا توظلف اثج

جمهولير  م ر  ا ع ةلر  ب ر   فري و ،ع مر  كرل انحر ء ا عر  ص ب ر  فري ةط ع  ل  اثخدم ط ا صةل  بكل تخ   ته لسمو بمعد

وم  مت بع  ح ك  ت ول  لو اثخدم ط نجد ان  س ك علاق  ط  ل  بين تقدم المجتمع اقت   ل  وةين حجص اثخدم ط  .خ ص 

اةولوةلرر  المتقدمرر  وبعررا ا رردو   عتبرر  ا وةلرر ط المتحرردح اةم يكلرر وت .ا صررةل  المقدمرر   رره طاقرر  لم هرروم ا  ف  لرر  اةقت رر  ل 

وةرر    ص مرر   . هرر  يمرر  ا رردخل ا قرروم %16-10 تشرركل مرر  بهرر  حلرر ط ا صررةل  نسررا  اةن رر ى علررى اثخرردم  يكبرر  ا رردو  فررمرر  أ

 صرررررةل  تاسرررررص ب لم ونررررر  طاقررررر    م هرررررومن عم لررررر  انتررررر ا اثخررررردم ط ا أة إ ي،خررررر   ررررر  آو  ياشرررررتم   كرررررل مسرررررت  علرررررى ج نررررر  خررررردم

عررردا  وا   يسرررتدتى ت رررملصممررر ،تعمرررل بررره ا رررليكررروال  بررر لمجتمع  وأب  غررر  عسرررد حررردو  ازمررر ط  تررر   ا وة  تررر تي تتررر    ،اةقت ررر  ي

مرر   ومت  ارر ط المجتمررع يف تحقلرر  ا ترروازن بررين المسررت  ا  رر بهررد ،حرردو  ملررل  ررلو اةزمرر ط وتقرردلص اثخدمرر  طاقرر   توقعرر ط

 برر علىا صررةل  مرر  تقرردلص خرردم  ه   المنشرر طتسررت لع  يوة  ترر ت ا بشرر ي والمرر  ي،اة اء  ياثجررو ح ا شرر م   فررمعرر لي  ا الح خررلا  

 . ط او ا كوال ظل اةزم يجو ح ف

حلررر  وطاقررر   دلا ررر   ،ا تم مهررر  تررروتى عم لررر  انتررر ا اثخررردم ط ا صرررةل  جرررل   يمهوليررر  م ررر  ا ع ةلررر  مررر  ا ررردو  ا  رررجتعرررد و       

مجرر    يحررو  واقررع اة ررالم ل فرر  Egyptian general authority for investmentا ع مرر  الم رر ي   لا ررالم ل  ا هلئرر اعررد ه  

خرلا  اثخمسر  عشر ح  رس   %200بنسرا   علرى ق ر   ا  ع لر  ا صرةل  زا  ينجد ان اةن  ى اثةكروم ،بم   ا  ع ل  ا صةل 
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 ب  دلا    كم  ج ء .الم ضل 
 
وك نرت  ،2006ح ر   2002خلا  ا  تر ح مر   %15    زا  بنسا  ا ق ن حجص اة الم ل بهلاأ ألض 

 .ا سمو  ص ا ا ب  لاأبين ا ق    اثخ ص واثةكوم  م    المش وع ط المشت ك

 .ةالدراس أهمية-1-2

، وك نت في م ت ى ط ى ضرم  م ت قر ط كلير ح مر ط بهر  مر  قارل ،ا تق اء  لةظ  ت ليخل  م ط به  ا الا  دلا  م  المؤكد أن ا 

 الآتي:في  دلا   لا ت جع أ مل  ا 

 
 
مرر  أ ررص الأ ررا ب ا  رري أ رر ط علررى حجررص اثخرردم ط  م،2011 لسرر ل  25الأ رر  اةقت رر  ي ا سرر يي ا ررلي نشرر  بعررد  ررولح  يعتبرر -أوة

فري ظرل طالعر  اثةر ةط ا  ري تحتر ا  لخردم ط ا صرةل   محرد ،وخردم ط ا تر مين ا  ر ي بشركل  ، مالمقدم    مواط  بشكل عر

  جرررص اة رررالم لاط ا رررليوح
 
خ صررر  ب  نسرررا   لةررر ةط ا  ررري تنرررت  مررر  المظررر   اط  ،إضررر ف  إترررى زيررر  ح حجرررص ا عمرررل ،توقرررف تق ياررر 

أ اء  شررررررتمل علرررررررى لا رررررر   ررررررلو اثة  ررررررر  وا  رررررري ت ممررررررر  يسررررررتدتي ،وة  ترررررر تي تررررررد ول جرررررررو ح الأ اء فرررررري بعررررررا المساشرررررر ل ط ،  رررررر و ي

 لمع لي  
 
 .ت ضغط الأزم طتحا ش م   اثجو ح ا الح المساش ل ط طاق 

 
 
   معررر لي     ت القهرر  فرري مساشرر ل طالم هرروم ا عرر م  لجررو ح ا شرر م   وكل لرر علررىبإ قرر ء ا ضرروء  دلا رر ا  تقرروم-  نلرر 

 
م رر  طاقرر 

وأفضرل ا سرال  علرى ا سر ال ط ا س تجر  مر  حردو ه  ص الم هوم ا ع م  لأزم ط وكل ل  إ ال هر  بمر  لحقر  ا تغ ر    ل ك،المةد ح 

 .ا ش م   اثجو حا الح على الأ اء طاق  لمع لي  وة  ت تي  لا   أ   اةزم ط  ،  تع مل معه 

 
 
 لمع لي   ،إ الح المساش ل ط في ا دلا   أن يست    م  لمك -   ل 

 
   تج ةر  وفح اثجو ح في ظرل حردو  أزمر ط حر  ا الح طاق 

 
قر 

تاررر  ا ع ةلررر  والمك ،لمكررر  أن تكرررون إضررر ف    مررر  ب لمكتاررر  الم ررر ي  ا  الررر  ب ررر   خ صررر  ،  رررلاا ع ةلررر  وا  ررري تعتبررر  ح  ررر  نررر  لح

  .وا ع لمل  ب    ع م 

 
 
ب عتار ل  ،اثجرو ح ب  ق ر   ا  ر ي حأن لنرت  عههر  ت رول كاير  فري إ ال لمك   ،ةط ا س  لحا دلا   ا ع مل  لملل  لو اثة  إن-لابع 

 أن إ الح  لا ا ق    تتص تحت ظ وف ا تثس ئل  تدعو إتى اثة و  الإبداعل  اثجدلدح و ي  ا تق لدل .

 ةمشكلة الدراس -1-3

إة أن  ،الأعروام ا ق  مر  والمسرههدف خرلا وم  لؤكد ت ول ا عمل ب  ق    ا   ي في م    ،م  خلا  م  تص توضلحه ب  تمهلد

 ل  ب ررر   أ رر  علرررى جملرررع اثجوانرر  اةقت ررر  ممررر  2011لسرر ل  عررر م  25ا انلرر  ا سل  رررل  ا ع مرر    دو ررر  قرررد تغيرر ط بقلررر م  رررولح 

ل اة ررالم لاط ب  ق رر   ا  رر ي مرر  قاررل ا ق رر   اثخرر ص وا ررلي اعتمررد فرري تقرردلص ، وذ ررك فرري ظررع مرر  وا صررةل  ب رر   خ صرر 
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و اثخدمرر  وة  تر تي ترص اةعتمر   علررى ا ق ر   اثةكرومي فرري تقردلص  رل ، ون بر يي المررواطسين ،اثخدمر  ا صرةل  علرى ا قرر  لي  فقرط

 أ ى ذ رررك إترررى وةتغيررر  المسررر ا ا سل  ررر ي ا رررل ..  مرررواطسين  يررر  ا قررر  لي 
 
مسرررتوى اثجرررو ح المقدمررر   هرررص ممررر  تغليررر  ي حرررد  مرررؤخ ا

 رلا أ لك ا ا حر   .مسحنر  ا عر   أصاح مشك   في ذا ه ، خ ص  في ظل عدم توازن مسحن  ا   ر  علرى اثخردم ط ا صرةل  مرع

 لمع لي  اثجو ح المعمو  به  فري م ر  
 
مر ط وتمر  بهر  ب لمساشر ل ط فري ظرل الأزمر ط ا  ري أ مل   لا   كل ل  تقدلص اثخدم  طاق 

   ب عتا لو طايا ، الا  وا  ي تؤ   بشكل ما ش  على أ ائه ا
 
ويعمل في ن س المج   وي ى ويشع  ب  مل   لا    لو اثة    طاق 

وذ رررررك بهررررردف ا وصرررررو  إتررررى المقت حررررر ط وا توصرررررل ط ا  ررررري لحت جهررررر  ا ق رررر   ا  ررررر ي بم ررررر  فررررري ظرررررل الأزمررررر ط  ، لأ رررر وب ا ع  ررررري

 .م  قال اثجه ط المعلس  بم   ةد حاثجو ح ا ع لمل  الما الح وةمع لي  

 ةأهداف الدراس -1-4 

 
 
ا تع ف على لأي المتع م ين مرع المساشر ل ط  رواء المتر   ل  أو المقلمرين بهر  تجر و مسرتوى جرو ح اثخدمر  ا  الر  المقدمر   -أوة

 في ظل الأزم  ا  ي ع شهه  م   وا  ي ة بد أن لكون  ه  ت  ي  على  لو اثجو ح.
 
 فع ل 

 
 
ا تع ف على لأي ا ع م ين ب لمساش ل ط محل ا دلا    واء الأطا ء أو أجهزح ا تم يا أو ا  سلين أو الإ اليرين ب  نسرا   -  نل 

 لمع لي  الأ اء المعتمدح.
 
 لأ   الأزم ط على جو ح تقدلص اثخدم ط طاق 

 
 
بحلررر  لمكرر  أن نحرررد  أغهمررر  المتغيررر   ا تعررر ف علرررى أ رر  كرررل مررر  الأزمررر ط علررى الأ اء طاقررر  لمعررر لي  اثجررو ح وا عكرررس  رررةلح -   لرر 

 .ع اة ت اتلجل ط المس  ا  في ذ كالمستقل والمتغي  ا ت بع  وض

 
 
 ب نواعهررر  المخت  ررر ا رررتخلاص نتررر ئ  ت  عرررل عس صررر  معررر لي  اثجرررو ح ا صرررةل   فررري ظرررل الأزمررر ط الم -لابعررر 

 
وة  تررر تي ، وجرررو ح ح  لررر 

 لمعر لي  اثجرو ح ا شر م   خرلا  الأزمر ط اقت اح ا توصل ط ا  ي لمك  أن لكون  ه   ول إلج بي 
 
في تحقل  ا توازن بين الأ اء طاقر 

 .اء نالج  لأ ا ب بش ي  أو طالعل وا كوال  ا  ي لمك  أن تتع    ه  ا الا  في ك ف  صول    و 

 ةفرضيات الدراس -1-5

 .    لأ اء وقواعد إ الح الأزم طا ش ماثجو ح ا الح  س ك علاق  تا   ل  وت  ع ل  بين كل م  قواعد  -ا   ضل  الأوتى

اثجررررو ح ا شرررر م   وز الح الأزمرررر ط ب لمساشرررر ل ط ة ت يررررى إتررررى ا الح ن الم رررر  لص ا ع مرررر   كررررل مرررر  قواعررررد إ -ا   ضررررل  ا ل نلرررر 

 .مستوى المعل لي  ا ع لمل 
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المةررول الآخرر   واعتارر ل سرر ك اخررتلاف فرري مرردى ترر  ي  كررل محررول مرر  المةرر ول عسررد اختلرر لو كمتغيرر  مسررتقل  -ا   ضررل  ا ل  لرر 

 .متغي  ت بع

وةرين  ،فري الم ر  لص برين ا   ار  فري وجرو   رلو ا قواعرد بشرك ه  ا شر مل وا ك مرل والمعلر لي  اخرتلاف س ك  -ا   ضل  ا  ابع 

 .ا   ا  إتى واقع عمليا قدلح على تحويل 

وة  ترر تي ت ررراح                       قواعرررد إ الح  ،فرري ظرررل الأزمرر ط لكرررون اة تمرر م الأكبررر  لإ الح  ررلو الأزمررر ط -ضررل  اثخ مسررر ا    

 .جو ح ا ش م   هي المتغي  ا ت بعالأزم ط هي المتغي  المستقل وتكون إ الح اث

واتج  رررر ط  ج نرررر  والمقلمررررين ما عمررررلاء  مرررر   توجررررد فرررر وى جو  يرررر  بررررين اتج  رررر ط وزحسرررر س الم  رررر  -ا   ضررررل  ا س   رررر 

 .سا  لم هوم جو ح الأ اء بشكل ع موخ ص  الأطا ء ب  ن ،مسؤوتي الإ الح

 .ةحدود الدراس -1-6   

 
ا
 :الحـدود الموضوعية -أول

تررر تي وة   ،ا علاقررر  ا ت  ع لرر  برررين الم هررروم ا عرر م ثجرررو ح الأ اء ب لمساشررر ل ط والم هرروم ا عررر م  لأزمررر ط دلا ررر ا  تتس و رر

 .ا ش م   في ظل الأزم ط المةتم  اثجو ح ا الح تكون اثةدو  الموضوعل  هي حدو  ا ت  عل بين كل م  

       
ا
 :ةيالحـدود المكان -ثانيا

 مررع ا توزيررع  قررد تررص اختلرر ل عررد  مرر  المساشرر ل ط الموجررو ح ب  ع صررم  ا كبرر ى ح رر  لمكرر  أن 
 
لكررون ا قلرر س مت  بقرر 

   مع ا ت كلد علرى أن تكرون  رلو المساشر ل ط فري موقرع لقروم بخدمر  عرد  كاير  مر  متو ر ي اثةر ،م  ج ن  المك ني

مرررررع ا ت كلررررررد علرررررى تسررررررو   ررررررلو  ،ذي ا تكرررررر  لف ا ع  لرررررر  فررررري ا عررررررلاا مررررر  ج نرررررر  أخرررررر  و ررررريس ب لمساشرررررر ل ط اة رررررالم لي 

 .اش ل ط م  بين ع م ومتخ ص و ي   المس

 
ا
 :نيـةالحـدود الزم -ثالثا

وة  ترررر تي  ،بعررررد ا رررتق ال الأوضرررر   وتحقلررر  إمك نلرررر  ا دلا ررر  ا شرررر م   لأ ررر  الأحرررردا  ا سررر بق  2017ترررص اختلرررر ل عررر م 

 علرري طاقرر   قواعررد اثجررو ح تحقلرر   لا رر  الأ رر  ا  علرري  لأزمرر ط ا  رري مرر ط بهرر  ا ررالا  خررلا   ررلو ا  ترر ح علررى الأ اء ا 

 .ا ش م  
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ا
 :الحدود البشـرية -رابعا

ا ر أي وا  يير   ردى ا عر م ين بمجر   الإ الح  رواء الإ الح الممل ر  لإ الح المساشر ل ط أو  قد تص إعدا  ا اا ن   قل س 

إضررر ف  إترررى عمرررلاء المساشررر ل ط محرررل  ،الإ الح المهسلررر  الممل ررر  فررري الأطاررر ء وا تمررر يا وا  سلرررين بمخت رررف تخ  ررر  هص

 .ا دلا    واء المقلمين أو المت   ل  ع يه 

 المفاهيم و المصطلحات الجرائية للدراسة .7-1

  :  الأزم 

لإلج   ،   إ ى الأسوأرررررررروإمررررررررل  إم  إ ىالأفض، هي ت ك ا سقط  ا حلج  وا  حظ  ا ح سم  ا تي لتح   عس ه  م لل تطوله 

لف ا ا ح  رر  عررفق  رفي أ ال ط ا  لاس لأزم   خ م  أ لا  ا  لاس  واع  استقلاء ا تعلل  ط ا كلللح و 1 مشك   م .  ح

أوهاوطه  إ ى  لج   لل   ا عم حكم وا سلطلح وتي ي إ ى توقف حلكمح     لل ع  ل  تخلا عن سط ى ا تح ا سه الأزمررررررر  

 ا وقط ا مح    . فيا مسظم    احل  ته   تحقلى الأه اف ا مط وا  من قا، معت  ح

 الأزم   إ الحCrisis management : 

  .2إلج ال ته  منواة ت   ح    وتجسب س ال ته  ا مخت والإ الي  ا ع مل  ب لأ واط ا تغ ب ع له  كل ل  الأزم  : إ الح 

  ب لأزم  الإ الحManagement By Crisis: 

ا ق ئم  ا تي تواجه المشركلاط ى رره ع ر  وا تمولرل     تغطلركوس، وإلج  ه  من ع م  الأزم ط تقوم ع ى افتع ب لأزم  الإ الح 

 3الأزم .ع م  س ع  ًولط ى ع له  ألض ، ا كل ن الإ الي

  ا وق ئل  :الإج اءاط 

وهذا ا سو  من  الأزمرررررررر ،و  ررررررررروقرررررررررل احتمررررررر ةط  مسع أو تق ل ًمساق الإجررررررر اءاط اةحت ازيرررررررر  ا لازمررررررر  تعلف ا وق ئل  ا سه  اتخ ذ 

 4الإ الح لسمى اإ الح ا ما  لح .

                                                           
  .2005، 25الم ك فهد ا وطسل ، ص مكتا    ر ، 1426، ، خوالزم ا ع مل    نش  وا توزيعآخ ون، أ   ل ط الإ الح اثةدلل ا  ا ب ، أ.  أحمد عاد الله و  1

 .25ص  ،2002،لأمسی م ط ا  ع و  ع بی ا ن یف ج مع   ،  ی ا ط "،لآ ی ا -حلا م ا -لأ سا ط:م زلأا إ الححمد:" أ دھف ن، شعلاا 2

ك ل   –اثج مع  الإ لامل  في  زح  ،ل     م جستي  اثجدللي ، لي ي عاد ا ق  ل م واقع ا تخدام أ   ل  إ الح الأزم ط في المساش ل ط اثةكومل  ا كب ى في ق     زح   3

 . 2006ا تج لح ، 
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 :  ا علاجل 

وهذا ا سو  من الإ الح لسمى اإ الح ، ذ ك  اع  وقوعه  و لس قاالأزمرررررررررررررررر  مع    قلال إ ى ا تع ممتخذ ا  هو مستوى ت ضل

  .ل  ا  ع

 : اثج  زي 

مى هذو الإ الح وتس، في ملاح ه  ا خمس  ا مخت    وكم  أش ل إ ى ذ ك متلوف واللسونالأزمررررررر  مع    سع مرررررررلهي ا مق لح 

 5لإ الح ا مت  ع  ب 

  ا مسظم ط ا مستع ح  لأزم طCrisis Prepared Organizations : 

و ل  تج و يا مس  تحمى رررر لح ع رررروا قل  اط الإ الل  فله    لهم ق، مع الأزم ط  هي مسظم ط عس ه  خطط مساق    تع م

ستخ مون أس  لب إ الل  وق ئل  تحقى اةستج ا  رررول،  رررأس سهم وا ع م لن ا  مسظم  وا مجتمع ا مح ي وا الئ  ا محلط

  م لن  ارررررررررررررررررركم  أسهم لشجعون ا ع، وقوعه   ا س س   لأزم  في ح 
 
ك ف تهم إذالاط ع ى الإالاغ عن الأخا ل ا سلئ  ومئمررررررررررررررررر 

ا محتم     وا كشف عن الأخط ء وا مش ك ، في ا عم  ف ا تي تعتال ملللح   مش كرا مواق لكروع م ت،  ح  هذو الأخا ل

 لأزم ط ا خ  ئص ا ت  ل :ا مستع ح   6ولسو  في هذو ا مسظم ط، ى ةلتسع حجمه  ول عب ح ه رررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررررحت ، ا و ًأوة

، ا تع طف ، ش كرررررررلح ا مرررررررطي رررررررع م ا تح ظ ف ،ا س ط  وتمكلسهم من مش لك  ا ع م لن ،الن الإ الح وا ع م لن  ا ت  ع

 .نوسل  ح ا علاق ط ا شخ ل  الن ا ليس ء وا مليوسل

  ا مسظم ط ا مسته ف   لأزم طCrisis Prone Organizations : 

، ى مزل  من الأزم طررررررررررررررررررررررررررررررررررررروتستخ م أس  لب  ف عل  ق  تي ي إ ، مسظم ط ةتشجع ع ى اكتش ف ميشلاط ح و  الأزم ط

و لس هس ك ضلولح لإح ا  تغللل ، ون ا ي خط رةلعتلف، لأزم ط ا م ضل  هو إفش ء  لأسلالالإ الح تلى أن مجل  ذكل ا

                                                                                                                                                                                           
 2003ط ،مكتا  مدبو ي ح، ه ق ، ای  " ةقت  ح ا وحدوا قومي   ات  ةقى اع ى مستو طم زلأا  حل إ الي   يقت  ا  ھمس ط:م زلأا "إ الح حمد:أ محس  ي، خضی ا 4

 . 11ص م م،2،
 .  14ص م ، س ب ا  م جعاحمد: أمحس  ي، خضی ا 5
  م ا م ك فل   ج مع .ا ع مل  ا مج    ،ا ل سول " ا م الس ا قلالفيو لاط إ الح الأزم ط كم  للاه  متخذع  م:"ا علاق  الن اع  متغل ،والأعلجي هل م ،ا شلل ح 6

 . 230-231م صص ،م2003 ،رو1424، ا لل   ،1  ، 4م ،ا ع وم الإسس سل  والإ الل    
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  ول  رررررررررو  علاجلرررررررررإن جهو  الإ الح هي جه  ا ،7لإ الح الأزم ط  من وجه  سظلهم. هذو ا مسظم ط ةلتوافل اه  سظ م فع 

 في معظم الأحل ن  م  لح   من أزم ط مخت    .  فع

    اثجو ح ا ش مTotal Quality : 

 على ت ال  الإحت
 
 مجمل ا سم ط واثخ  ئص   مست  أو اثخدم  ا  ي تجع ه ق  لا

 
 أو ضمسل 

 
 .8ل ج ط الملكولح ص اح 

 السابقة العلميةالدراسات  .8-1

 اقـــــخ اســـــتبدام أســـــاليب  دارة الأزمـــــات فـــــي المستشـــــفيات الحكوميـــــة الك ـــــر  فـــــي قطـــــا   ـــــزة اثج معررررر  . و

إعررررردا  لة ررررري عارررررد ا قررررر  ل . تجرررررررر لح قسررررررررص إ الح الأعمررررررر   ررررررزح عمرررررر  ح ا دلا رررررر ط ا ع لرررررر  كر رلرررررررر  ا  –الإ رررررلامل  

لمت  ا ط اثة و  على  لج  الم جستي  في إ الح الأعم   قسص إ الح قدمت  لو ا       ا تكم ة  .اثجدللي

 .م2006 ر / 1427الأعم   ك ل  ا تج لح 

The Impact of the Strategic Orientations on Crisis Management Agency, International Relief in 

Gaza. 

 :لص الم

مس   ح  - الح الأزم ط في م اح ه المخت   نحو مدى توف  نظ م لإ  دفت  لو ا دلا   إتى ا تع ف على اتج   ط ا ع م ين 

  تحدلد مدى  -ومجتمع 
 
في المساش ل ط اثةكومل  ا كب ى في ق     زح م ال ا ش  ء، ن ص ، الأولوبي ؛ وذ ك وصوة

لاق  ا ق ئم  بين اة تعدا  واثج  زي  ا  ي تتمتع به   لو المساش ل ط في ا تع مل مع الأزم ط، وكل ك تحدلد مدى ا ع

كل ك  عت ا دلا   إتى تبل ن ت  ي  ا عوامل ا دلمغ افل  ما  ئ  ا وظل ل ،  .م احل نظ م إ الح الأزم ط بعضه  مع بعا

تص عمل  .ا عم ، مدح اثخدم ، اثجنس  على آلاء أف ا  ا علس  حو  ف ع ل  نظ م إ الح الأزم ط في المساش ل ط الملكولح

   600ا اا ن  مس  ا  ثخدم  أ داف ا دلا   وتوزيعه  على علس  عشوائل  طاقل  م  المساش ل ط الملكولح مقدال   م

وقد أظه ط ا ست ئ    .ا اا ن    45٩موظف  كل مساش ى، وقد ب غت اة اا ن ط المست  ح وا   ثة  م   200موظف بواقع م

                                                           
، ی ز زق ا ،2  ،23م ،ی ل تج   ا احوامج    ،ی "  سعوای  ل تج ك ا اسوا فيط م زلأم إ الح اف ع ی  نظ  ع ى  تسظیمی ا  لق ف ا   "أ ح:  توا بوأ  هط   جم  زي،حج  7

  . 60-61صص م م،2001
 .المم ك  ا ع ةل  ا سعو ل  ، مكتا  ج ي  ، ا  ي   ،2003 جع ا ك مل في تقسل ط الإ الح  ، ، م المألمست ون  ، ميشلل 8
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نظ م ا الح الأزم ط في المساش ل ط الملكولح في كل م ح   م  م احل  لا ا سظ م، ا ع م    دلا   أنه لوجد ضعف شدلد في 

كل ك أظه ط ا دلا   عدم وجو  ف وى ذاط   .وفي م اح ه اثخمس  مجتمع ، وا  ي تملل المسظول المتك مل لإ الح الأزم ط

 إتى وجو  علاق ط  . ة   إح  ئل  بين المساش ل ط الملكولح حو  ف ع ل  نظ م إ الح الأزم ط فيه 
 
وتوص ت ا دلا   ألض 

وقد  وح   .بين م احل نظ م إ الح الأزم ط بعضه  مع بعا) 01,0(التا ط الج بل  ذاط  ة   إح  ئل  عسد مستوى معسوي  

هه ئل  ا  ي وا سالج  ا  .في ا دلا   اختلاف ت  ي  ا   وى ا دلمغ افل  الألبع  الملكولح على آلاء أف ا  ا علس  م  مساش ى لآخ 

وقد أوصت ا دلا    .توص ت إ يه  ا دلا    و أن المساش ل ط ا كب ى في ق     زح مسههدف   لأزم ط و ي  مستعدح  ه 

بض ولح إنش ء وحداط لإ الح الأزم ط في وزالح ا صة  ا   س لنل ، وفي المساش ل ط ا  ئيسل  ا كب ى، وةض ولح توفي  أن س 

 بض ولح ا عمل على ت صلل مسهجل  متك م   لإ الح الأزم ط م  خلا  زي  ح توفي  ك .مؤ  ين في إ الح الأزم ط
 
م  أوصت ألض 

 .ا عس ص  الأ   ل  ا  ي تاسص به  الإ الح ا س جة   لأزم ط في مخت ف م اح ه 

 )أثر التوجهات الستراتیجیة على  دارة الأزمات )دراسة میدانیة على وكالة الغوث الدولیة في قطا   زة. 

 يسرررمب   6-5 . المررروتم  ا ع  ررري اةو   تسملررر  ا ايئررر  2016وائرررل م ،لو رررف و بررر  و ،مررر زن وابرررو امونررره ،ا شررراكي

 ..ف س ين -ع وم اة الي  ج مع  اةز   بغزحك ل  اةقت    و ا  206

Mazen  Al Shobaki , Youssef  Abu Amuna , Wael Badah. First Scientific Conference for Community 

Development 5-6 November, 2016 Faculty of Economics and Administrative Sciences Al-Azhar University of 

Gaza, Palestine. 

 :الملص 

 رررردف ا احرررر  اتررررى ا تعرررر ف علررررى أ رررر  ا توجهرررر ط اة ررررت اتیجی  ما  يلأرررر ، ا   رررر   ، اة ررررداف  علررررى إ الح الأزمرررر ط بوك  رررر  ا غررررو  

 ررتخدم ا ارر حلون المررسهف ا وصرر ي ا تح یلرري، و ق ئمرر  اة تق رر ء كرر  اح لئتسرر  ثجمررع ا ای نرر ط، وة رر  حجررص ا دو یرر  فرري  ررزح، وا

لإ خ   ومع ثج   SPSS  وك نت ا عیس  طاقی  عشوائی ، كم  تص ا تخدام ب ن م   268وة غت عیس  ا دلا   م   881المجتمع م

المسظمر  ط ا ررت اتیجی  بشرركل واورر  ظ وقررد أظهرر  ا احرر  نترر ئ  أ مهرر  مرر  یلرري: أووررةت ا سترر ئ  أن   طررول ليلأرر   .وتح یرل ا ای نرر ط

ول رر    وأ ررداف ظ ومكترروب، و أ ررداف المسظمرر  اة ررت اتیجی  تت رر  مررع ليلأرر  ول رر    المسظمرر . وأظهرر ط ا سترر ئ  أن المسظمرر    طررول 
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ي یمكر  مر  تحقیقهر  علرى الأل  ك ، كمر  أن  ر وك ا عر م ين فري المسظمر  أ داف م ح یر  ط  ا ضرم  واورة  ومحرد ح   بإطر ل زمنر

یرر تي مسضرراط مجموعرر  مرر  المارر  ل وا قرریص ا  رري تقرروم ع يهرر  المسظمرر . كمرر  ان  سرر ك وضرروح فرري م هرروم ليلأرر  ول رر    المسظمرر  مرر  

ت اتیجی  فرررري المسظمرررر  مليلأرررر ، طرررر ف ا عرررر م ين ك ، وة رررر   ع مرررر  ات قررررت آلاء عیسرررر  ا احرررر  علررررى أن  سرررر ك وجررررو    توجهرررر ط اة رررر

  الح الأزمررر طال ررر   ، ه أ رررداف . كمررر  توجرررد علاقررر  ط  یررر  موجاررر  برررين وجرررو  توجهررر ط اة رررت اتیجی  مليلأررر  ول ررر    وأ رررداف 

كمر  خ رص ا احر  إترى مجموعر  مر  ا توصری ط أ مهر : یو ر ي  .  مسظم  مقال وأ س ء وبعد الأزم   فري وك  ر  ا غرو  ا دو یر  بغرزح

 ررررتم ال وجررررو  توجهرررر ط ا ررررت اتیجی    مسظمرررر  ومواصرررر   ا عمررررل علررررى ت ررررولأ  ليلأرررر  ول رررر    وأ ررررداف المسظمرررر . وأن ا ارررر حلون ب 

و   طررررول خ ررررط مسرررراق    تع مررررل مررررع  .تسررررتم  المسظمرررر  فرررري ت ررررو یرررر  ليلأرررر  ول رررر    وأ ررررداف ا ررررت اتیجی  بشرررركل واورررر  ومكترررروب

خرلا  علرى المسظمر  أن ط ا   لأر  المخرتص بعقرد اجتم عر ط  الأزم ط، آخلح بعرين اةعتار ل تج لبهر  ا سر بق  فري  رلا المجر  ، مر 

 .ونق ش ط وولش عمل مع ف لأ  ا  والل فيه  ا لي  دیه اثخب ح ا س بق  في ا تع مل مع الأزم ط

 الصـــــحة وزارة مستشـــــفيات فـــــي الشـــــاملة الجـــــودة أنشـــــطة اســـــتمرارية علـــــى المـــــ ثرة العوامـــــل 

ل     مقدم  كجزء م  ا تكم   مت  ا ط  لجر  الم جسرتي  بج معر   . زة قطا  في الفلسطينية

 .2004لو لو ، اعدا  ا       عدي محمد ا كح وط . زح ك ل  ا ع وم اة الي 

قط    و و  قط ع ط ا خ مل ه فط هذو ا  لاس  إ ي ا تعلف ع ى واقع إ الح ا جو ح ا ش م   في أح  أهم ا

والأسشط  ا خ مل  في  ستش ل ط ا تي تم تطولل اع  ا عم ل طا تعلف ع ى واقع ا م  من خلا ،ا  ح 

ا  ح . وكذ ك من ا اسك ا  و ي في ميسس ط وزالح   ا جو ح واتمول اع  أقس مه  ضمن مشلو   تطولل

ذو ا مستش ل ط وذ ك ا تي أللط ع ى استملالل  عم ل ط وأسشط  تطولل ا جو ح في ه  ا تعلف ع ى ا عوام

وسج ح واستملالل  عم ل ط  غللاط سظ م إ الح ا جو ح ا ش م  م  الن اع  متا علاق    تح ل  من خلا

جلى ت ملم إستا س  لإجلاء ا  لاس   ،و تحقلى أه اف ا  لاس  تطولل ا جو ح في هذو ا مستش ل ط.

ا  لضل ط والإج ا  ع ى أسئ   ا  لاس . وق  جلى استخ ام  اختا ل  مل اسل   متغللاط ا  لاس  من أجا 

ا تكلالاط وا متوسط ط ا حس ال  ال س ط ا  لاس  تمل ط في    تح لمن الأس  لب الإح  ئل  مجموع  

و  "pearson"التا ط اللسون   مع م ،sheffeا تا لن الأح  ي و اختا ل شل له "   تح ل، وا سسب ا مئول 
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، ا متس ول  ومع     جتم ن   تجزئ  ا س  ل   لل، التا ط ساللم ن الوان   تجزئ  ا س  ل  ا متس ول 

 وق  تو  ط ا  لاس  إ ي مجموع  من ا ست ئ  أهمه  م  ل ي:التا ط أ    كلوسا ا.  ومع م

ع م ت سي  لج  استخ ام الأس وب ا ع مي في قل س ميشلاط تحسلن ا جو ح ا ش م   في الأقس م   . اتضح اشك1    

 ا تي شم ته  ا  لاس .

إة أن هذو ا حوافز اشقله  ا م  ي وا معسوي ، ع م  ا م  ل  في ا سظ م اشك. ع ى ا ل م من وجو  اع  ا حوافز 2    

  لل ك فل  من وجه  سظل ا مستط علن.

خ ص وا سشط  ا جو ح   . أظهلط ست ئ  ا  لاس  ت سي  لج  ا تزام الإ الح ا ع ل  اعم ل ط ا تحسلن وا تطولل اشك3    

 لاس .ع م في ا مستش ل ط ا تي شم ته  ا    ا ش م   اشك

ا لإض ف  إ ي اسخ    مستوى ، ا جو ح   ى ا مستط علن  . أظهلط ست ئ  ا  لاس  ع م وجو  لق ف  موح ح حو4    

 فهم ا ع م لن  م هوم وف س   أسشط  ا جو ح ا ش م  .

، . السط ا ست ئ   ل ب ا ع ل  من مقوم ط عم ل  م سس  ا جو ح ومسه  ع م وجو  إستلاتلجل   ائم  أو واضح 5    

ع م وجو  خطط أو أه اف واضح . ا لإض ف  إ ي ، ضعف ا جهو  ا ماذو    سشل ا جو ح شع لا ومم لس 

ا حجم وا تخ ص ا  سسا    ا خالح في فهم ف س   ا جو ح وكذ ك ع م  ست ئ  أخلى تتع ى ا لل ا ت للب وع م

   مستش ى.

  أهمه  م  ل ي:، وق  خلجط ا  لاس  اع ح تو ل ط

مخطط وم لوس ع ى إلج   سظ م مع وم ط متق م لقوم اتزول  ك ف  ا ميسس ط ا  حل    اشك  ضلولح ا عم

اطلى إح  ئل  وكذ ك ضلولح إع  ح ا سظل    ا  ال س ط ا خ    اقل س الأ اء وت للب ا ع م لن ع ى استخ امه  وتح ل 

مستمل   وتطولله  اشك ،وسوع   كم ،زل  ته ا ج   ع ى   وا عم ،ع م   حوافز ا متاع  في ميسس ته  اشكفي أسظم  ا

وزل  ح حجم مش لكته  في تاسي  ،ا  حل  ا مخت     ول الإ الاط ا ع ل  في ميسس ته   وضلولح ت عل ،ع ى أسس ع مل 

وملاقا  م ى اة تزام وا  عم  ،ق للل ا تي ت  ل عن هذو الإ الاطتطالى أسشط  تحسلن ا جو ح ا ش م   ومت اع  ا ت
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إستلاتلجل    و ط ا  لاس  اضلولح تاسي خط  عمميسس ته . كم  أ اط  قضل  ا جو ح في مه هذو الإ الا ذي تق

 لاس  اضلولح ا تعلف كم  أو ط ا  ،ميسس ته   ا جو ح ا ش م   في ك ش م   ته ف إ ي سشل لق ف  وف س   وم  هلم

وت ملم ا سل س ط ا تي ت عم  ،إستلاتلجي سحو لق ف  ا جو ح  شكا  اعم   عم ل  ا م سس  وا توجه ا  ع ى ا عوام

ع ى   لن وا مح فظ  ع لهم. وكذ ك ا عمأسشط  ا جو ح وإلج   ا قل  اط ا ق  لح ع ى تح ل  الأو ول ط وتح لز ا ع م 

في ميسس ط وزالح ا  ح  حتى  ا تي تم لسه  الإ الاط ا مخت     ن ا ح ل  عن ا جو ح والأفع خ ى سوع  من ا تعزلز ال

ا لإض ف  إ ي مجموع  من  أن اهتم م الإ الح ا  جو ح هو أو ول  و لسط مجل  شع لاط. في لو  ا ع م لن  ل خ

 مستمل.  ا تو ل ط تتع ى ا  تلكلز ع ى ا ملضى واحتل ج تهم وا تلكلز ع ى الأفلا  ا ع م لن وت للاهم اشك

 للتعاما واستراتيجيات الغربية الضفة في العاملة العام القطا  مستشفيات في الأزمات  دارة واقخ 

 بج معررررر  الم جسرررررتي   لجررررر  مت  اررررر ط ا رررررتكم   مررررر  كجرررررزء مقدمررررر  ل ررررر    .نالعاملي نظر وجهة من معها

 .2011 اثخ لل، مدلس . مسك موسى زلس ط: إع ا  .واةقت    اة الح ك ل  اثخ لل

  : صالمل

 ا ض   في ا ع م   ا ع م ا قط   مستش ل ط في الأزم ط إ الح واقع ع ى  ضوءا تس لط إ ى ا اح  هذا له ف

 في الإ الللن وا مس ع لن وا شعب الأقس م وليس ء ا م لللن سظل وجه  من وذ ك معه   ا تع م واستلاتلجل ط ا غلال 

 لإ الح سظ م توفُّل م ى سحو ا اح  علس  أفلا  آلاء ع ى ا تعلف إ ى ا اح  هذا ه ف فق   ذ ك .ا مستش ل ط هذو

. ألض  الأزم ط مع  ا تع م في اع ّمت استلاتلجل ط وجو  وم ى ا مستش ل ط هذو في ا مخت    ملاح ه في الأزم ط

  ا ع مي  ا ميه ،ا جسس ،ا عمل،ا خ م  م ح ،ا وظل ل  ا  ئ م ا  لمغلافل   ا عوام ت للل تال ن إ ى ا اح  سعى كذ ك

 لإ الح سظ م واقع الن ا علاق  وتال ن. ا مستش ل ط هذو في الأزم ط لإ الح سظ م توفُّل م ى  حو ا علس  أفلا  آلاء ع ى

  أج من استا سه ت ملم تمو قد  .واةستلاتلجل ط  ا  ع  ا الس م  وعس  ل ا معوق ط والن ا مستش ل ط في الأزم ط

 ا م لللن عن عا لح ا اح  مجتمع وك ن ،ا طاقل  ا عشوائل  ا  علس  اختللط ا اح  علس  أفلا  من ا مع وم ط جمع

 351 ع  هم وا ا    ا غلال  ا ض   في ا حكومل  ا مستش ل ط في الإ الللن وا مس ع لن وا شُّعب الأقس م وليس ء

 هذا ست ئ  أظهلط وق  .جملعه  استل ا ه  تم استا سه 216 توزلع وتم ،ا مجتمع من 61%امق ال علس  أخذ تم إذ فل ا

 ا اح  هذا الن كذ ك.  ا مستش ل ط هذو في متوسط  ا لج  ا مخت    املاح ه الأزم ط لإ الح سظ م لوج  أسه ا اح 
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 ذاط فلوى توج  ة أسه إ ى ا اح   وتو . ألض  متوسط  ا لج  الأزم ط مع  ا تع م في استلاتلجل ط اتا   لتم أسه

 مستش ل ط في معه   ا تع م واستلاتلجل ط الأزم ط لإ الح سظ م توفل م ى سحو ا علس  أفلا  آلاء الن إح  ئل   ا  

 سحو ا علس  أفلا  آلاء الن إح  ئل   ة   ذاط فلوى توج  السم .م ا ع مي  ا ميه ،ا جسسممتغلل إ ى تعزى ا ع م ا قط  

 مك ن ،ا عمل ،ا وظل ي ا مسمىم متغلل إ ى تعزى ا ع م ا قط   مستش ل ط في الأزم ط لإ الح سظ م توفُّل م ى

 ا مستش ل ط هذو في الأزم ط لإ الح سظ م وجو  من تح  معوق ط وجو  ا اح  الن كذ ك  ا خ م  م ح ،ا مستش ى

 . ألض  متوسط  ا لج  الأزم ط إ الح  سظ م ا لئلسل  ا عس  ل وتتوفل. متوسط  ا لج 

 وتكون ،ا مستش ل ط وفي ا  ح  وزالح في الأزم ط لإ الح خ    وح اط إسش ء اضلولح ا ا حل  أو ط وق 

 وا متمل   الأزم ط لإ الح ا لئلسل  ا عس  ل توفلل ع ى  ا عم ضلولح كذ ك. مستش ى     ك ا تسظلمي  ا هلك ع ى م لج 

 سموذا ا  ّات اضلولح ا ا حل  أو ط كم  . ا تسظلمي ا ج سب ،ا تسظلمل  ا لق ف  ج سب ،اةستلاتلجي ا ج سبم في

 ا  ّا ت الأزم ط ع ى ا  تغ ب ا مستش ل ط هذو في الإ الاط لس ع  سموذا اتطولل ا ا حل  ق مط حل  ،الأزم ط لإ الح

 .أمكن م  مسه   ا تق ل أو الأضلال من ا ح  وا  ت  ي ،ومسهجي ع مي أس وب

 A Service Management Perspective on Healthcare Improvement. Doctorate Degree Thesis by: 

Eriksson, Erik Masao. Division of Service Management and Logistics Department of Technology 

Management and Economics CHALMERS UNIVERSITY OF TECHNOLOGY Gothenburg, Sweden (2016). 

 

Abstract: 

The current dissertation argues that ideas from service research should be given a more prominent 

position in improving healthcare that is capable of managing current and future challenges. The 

integration and combination of intangible resources, such as knowledge and skills, constitute the service 

in this thesis; thus, service is conceived as a verb. A central notion in such conceptualization is value co-

creation, implying that healthcare providers may only offer potential value, which is realized as real 

value by people in their broader lifeworlds. Consequently, the healthcare provider is often only one of 

many actors in the individual’s value-creation process – in which resources from a multiplicity of actors 

are integrated and combined. One challenge that is particularly addressed in this thesis is unsatisfying 

inhabitant/patient perceptions concerning how healthcare is executed. More specifically, this refers to 
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interpersonal aspects, including interaction between inhabitant/patient and provider, access to adequate 

information, and prerequisites to actively participate in one’s own care. Another challenge addressed 

herein is disparities between groups in society. A mainstream service management perspective is 

deemed relevant in targeting the first challenge, with foci on the inhabitant’s/patient’s active role rather 

than the internal affairs of the organization; interaction rather than results; and providing a holistic view 

rather than treating healthcare in isolation. In order to face the second challenge of disparities between 

groups, I argue that it is necessary to explicitly integrate the social context, which is claimed to have been 

neglected in traditional service research. Such context includes not only a diversity of actors, but also 

societal structures that influence the healthcare meeting and are influenced by – the healthcare meeting 

and thus the individual’s prerequisites to actively participate in her or his care. 

 

 Ps in corporate hospitals – Administrators’ perspective. Research paper by: T. Sreenivas1*, B. 

Srinivasarao2 and U.Srinivasa Rao3. Department of Business Management, Yogi Vemana University, 

Kadapa. A.P. India. October, 2013. 

 

Abstract: 

The prime objective of the paper is to study 7Ps - Product, Price, Place, Promotion, People, Physical 

Evidence and Process - in selected corporate hospitals in India which is very pivotal in strengthening the 

effectiveness of a hospital. It is needless to say how important service sector is in the national economy. 

In India, more than 50% of the GDP is now accounted for by the service sector. Though this sector has 

gaining prominence in terms of its dominant role at the national level, much thought has not yet been 

given by academics in terms of introducing the marketing strategies towards improving the effectiveness 

and efficiency of the hospital. It is gratifying to note that there has been phenomenal growth in hospital 

services in India. There is multifold increase in the number of hospitals, doctors, nursing and paramedical 

staff. Recognizing the importance of this service, corporate sector is investing huge amount of money 

and so it has become vital to think in terms of effective utilization, with a view to provide effective 

service to the clientele and to give maximum returns on investment to the share holders. In this new 

environment, age old methods may not yield handsome returns. Application of service would pave 

avenues in rationalizing and standardizing the services. Marketing has become a buzz word to the 
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service providers in present day hospitals. Hence, an attempt has been made in this article to study 7Ps 

in sample corporate hospitals. For this purpose, administrators’ perceptions were elicited and analyzed 

with the help of relevant statistical tools like Means, Standard Deviation and ANOVA to know variations 

in the perceptions of the respondents. At the end, certain suggestions were given to the policy makers of 

the hospital. It is sure that if they follow the given suggestions one can overcome the problems of these 

hospitals to a great extent. 

 Simplifying humanitarian assistance/disaster relief analytic models using activity -based 

intelligence: Syrian refugee crisis as a case study. 

 , (Department of Engineering Management and Systems Engineering,  The George Washington 

University, Washington, District of Columbia,  USA). Thomas A. Mazzuchi, (Department of 

Engineering Management and Systems Engineering,  The George Washington University, 

Washington, District of Columbia, USA). Shahram Sarkani, (School of Engineering and Applied 

Science, The George Washington University, Washington, District of Columbia,  USA). Accepted: 

24 October 2017.  Disaster Prevention and Management, Vol. 27 Issue: 1, pp.60-73,  

 :Abstract 

Purpose- The purpose of this paper is to propose an effective knowledge elicitation method and 

representation scheme that empowers humanitarian ssistance/disaster relief (HA/DR) analysts and 

experts to create analytic models without the aid of data scientists and methodologists while 

addressing the issues of complexity, collaboration, and emerging technology across a diverse global 

network of HA/DR organizations. 

 

https://www.emeraldinsight.com/author/Mazzuchi%2C+Thomas+A
https://www.emeraldinsight.com/author/Sarkani%2C+Shahram
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Design/methodology/approach- The paper used a mixed-methods research approach, with qualitative 

research and analysis to select the model elicitation method, followed by quantitative data collection 

and evaluation to test the representation scheme. A simplified analytic modeling approach was created 

based on emerging activity-based intelligence (ABI) analytic methods. 

Findings- Using open source data on the Syrian humanitarian crisis as the reference mission, ABI 

analytic models were proven capable in modeling HA/DR scenarios of physical systems, nonphysical 

systems, and thinking. 

Practical implications 

As a data-agnostic approach to develop object and network knowledge, ABI aligns with the objectives 

of modeling within multiple HA/DR organizations.  

Originality/value- Using an analytic method as the basis for model creation allows for immediate 

adoption by analysts and removes the need for data scientists and methodologists in the elicitation 

phase. Applying this highly effective cross-domain ABI data fusion technique should also supplant the 

accuracy weaknesses created by traditional simplified analytic models 

 Empowering Readiness: Influencing crisis management success outcomes. Presented by: 

Jennifer Cronnin. Submitted in total fulfilment of the requirements of the degree of Doctor of 

Philosophy. 22 October, 2015. Faculty of Business, Bond University,  

Australia: 

This theoretical study adopted a qualitative research approach to explore how crisis leadership influenced 

crisis management readiness in an increasingly volatile global tourism environment in the context of the 

2010 Thai Red Shirt crisis. The main objective of the study was to derive a substantive theory that explained 

the social influence processes associated with crisis readiness. A single, multi-unit hotel business operating in 

Thailand was used as the case organization for the research context. Since the contextual issues of crisis 

management and crisis leadership heavily influenced the choice of research methodology, Grounded Theory 

design was chosen as the most relevant and robust methodology to achieve theory generation from this 

study. While the primary data source involved in-depth interviews, multiple secondary data sources were also 

incorporated to augment the research findings; including, company reports, correspondence, television 
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interviews and an online survey. Empowering Readiness was the basic social psychological process that 

emerged as the core category from this study and responded to the concerns of the staff community that a 

state of crisis readiness needed to exist in the organization. The lower order categories identified the most 

important properties that the participants considered to be key to being crisis ready. These interrelated 

dimensions explained the higher order categories; Crisis Leadership Influencers and Experiential Learning, 

which contributed to the emergent core category. The interrelatedness of each of the basic social processes 

has been described in the proposed theoretical model of Empowering Readiness. The model depicts a set of 

scales to explain how Crisis Readiness is moderated or influenced by institutional memory loss or retention, 

and its effect on the scale’s balance beam between Crisis Leadership Influencers and Experiential Learning. In 

conclusion, this study posits a newly developed substantive theory that identified the core category of 

Empowering Readiness as key to improving an organization’s crisis readiness. The significance of this study 

lies in its contribution to the field of crisis leadership research and the social processes of Empowering 

Readiness. Drawing from the extant literature and the study’s emergent theory, the research findings propose 

a Living Manual to prepare organizations for crisis readiness and ultimately contribute positively to crisis 

management efficacy. 

 Strategic preparation for crisis management in hospitals: empirical evidence from Egypt . 

Mohamed M. Mostafa (Assistant Professor, Suez Canal University, Port Said, Egypt) . Rod 

Sheaff(Senior Research Fellow, National Primary Care Research and Development Centre, 

Manchester University, Manchester, UK). Michael Morris (Project Office Manager in the Centre 

for Learning and Social Transformation, University of Western Sydney, Penrith, Australia) . 

Valerie Ingham (Work‐Based Learning Co‐ordinator, in the Centre for Learning and Social 

Transformation, University of Western Sydney, Penrith, Australia) .Disaster Prevention and 

Management: An International Journal, Vol. 13 Issue: 5, pp.399-408,. 

Abstract: 

This study examines Egyptian managers' perceptions of their hospitals' preparation for crisis 

management. A total of 259 participants completed a 24‐item Strategic Preparation for Crisis 

Management (SPCM) instrument. The instrument was found to be valid and reliable in a non ‐Western 

https://www.emeraldinsight.com/author/Mostafa%2C+Mohamed+M
https://www.emeraldinsight.com/author/Sheaff%2C+Rod
https://www.emeraldinsight.com/author/Sheaff%2C+Rod
https://www.emeraldinsight.com/author/Morris%2C+Michael
https://www.emeraldinsight.com/author/Ingham%2C+Valerie
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context. The study detected a positive relationship between long‐term strategy and crisis readiness. A 

significant statistical relationship was also found between external strategic orientation and crisis 

readiness. Finally, organizational complexity was found to be significantly and negatively ass ociated 

with perceived crisis readiness. 

 Comprehensive Crisis Training for School based Professionals: The Development, 

Implementation, and Evaluation of a Crisis Preparation and Response Curriculum. Degree 

Candidate: John Timothy Ridgely Directed by: Professor William Strein, PhD. Dissertation submitted 

to the Faculty of the Graduate School of the University of Maryland, College Park in partial fulfillment 

of the requirements for the degree of Doctor of Philosophy 2006. 

Abstract: 

Over the last decade, there has been an increasing focus throughout the country on school crisis intervention 

and prevention. While there have been a number of high profile crises related to school violence, there have 

been many more crises in our nation’s schools that did not receive as intense a level of media scrutiny but still 

had a significant impact on students, staff, and communities. In addition to the highly publicized incidences of 

school violence, other school crises have included the sudden, unexpected loss of a child or staff member due 

to injury or violence, serious injuries at school or in the community, anticipated deaths due to long-term 

illness, natural and industrial disasters, and acts of war and terrorism (Brock, 2002a; Brock & Jimerson, 

2004a). Jimerson and Huff (2002) noted “a sudden, unexpected death on campus is estimated to occur nearly 

every week in the United States” (p. 449). Likewise, a recent survey of almost two hundred practicing school 

psychologists found that the majority had responded to more than one significant school crisis during their 

careers and were active members of their schools’ crisis response teams (Nickerson & Zhe, 2004). The 

frequency with which these crises occur is alarming, leading many to believe that it is not a matter of if a crisis 

will occur in a school or school district but instead a question of when a crisis will occur (e.g., Jimerson & Huff, 

2002). Schools and school systems have always had the legal and moral responsibility to provide for the 

safety and security of their students (Jacob & Feinberg, 2002). In addition to this general obligation to provide 

a safe learning environment, school systems are beginning to be held accountable for crisis prevention, 

preparation, and response. More and more, schools are being held legally responsible for being unprepared 
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when a crisis occurs or for not taking proactive steps to prevent a crisis from occurring (Eaves, 2001; Feinberg 

& Jacob, 2002; Poland, 1994). In many areas of the country, state and district legislative bodies are requiring 

that school systems develop comprehensive crisis response and/or school emergency plans (Brock, Sandoval, 

& Lewis, 2001; Johnson, 2000b; Pagliocca & Nickerson, 2001). In some of these cases, the legislative bodies 

are requiring that specific steps and strategies be put in place, such as safe school plans, specific curricula, and 

crisis management procedures, even though the effectiveness of many of these strategies may not be 

thoroughly researched (Pagliocca & Nickerson, 2001). In other cases, the local school systems are being given 

the responsibility of developing their own steps and strategies for crisis preparation and response following a 

general legislative mandate (Pagliocca & Nickerson, 2001). As a result of these increasing expectations 

regarding school crisis readiness and the ensuing accountability issues, school personnel must be prepared 

for school crises and should be able to document the steps they plan to take in the event of a crisis and the 

actual steps they used during a crisis response (Feinberg & Jacob, 2002). 

 Communication Strategies as a Basis for Crisis Management Including Use of the Internet as a 

Delivery Platform. Presented by: Gordon Alan Harrison. Under direction of: Professor George 

Pullman. A Dissertation Submitted in Partial Fulfillment of the Requirements for the Degree of 

Doctor of Philosophy In the College of Arts and Sciences Georgia State University. December 2005. 

Abstract: 

Research in the field of crisis management suggests that crisis planning has the potential to reduce the 

incidence and the intensity of crisis. Crisis planning strategies can be applicable to most organizations, 

including private companies, nonprofits, and higher educational institutions. Crisis planning methodology 

includes: a. Specialized messaging to multiple stakeholders; b. Communications strategies involving the 

discourse community; c. Crisis forecasting and crisis prevention strategies; d. Formation of crisis management 

teams; e. Vertical and horizontal organizational strategy, including the relative positioning and influence of 

the chief communications officer; f. Use of the Internet in crisis communication and crisis management. The 

greatest barrier to these strategies seems to be the unwillingness of management executives to, first, 

recognize the new information landscape that has created a business environment increasing the frequency 

and intensity of crisis; and, second, to devote time, energy, and money in the task of crisis planning. In today’s 
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volatile business environment, the failure to make this investment is extremely risky and may set the stage for 

catastrophic damages to the organization’s financial base, its reputation, its production, or other important 

areas of activity. The following are specific objectives I hope to accomplish in this dissertation:  

• Dissertation Objective 1: Description of the Field of Crisis Management: It is my intention to describe the 

history of crisis management and its relative position within more understood areas of management, media, 

and organizational dynamics. This part of the dissertation will show the context in which crisis management 

and crisis communication are affected by communications, journalism, marketing, rhetoric, public relations, 

and other fields of study.  

• Dissertation Objective 2: Crisis Management and Crisis Communication Strategy. An organizational crisis 

management plan has several features that transcend the size or the type of organization, number of 

employees, number of divisions, or the volume of sales.  

• Dissertation Objective 3: Use of Web as a Delivery Platform for Longand Short-term Crisis Management 

Strategy: Many organizations, especially large technological corporations, are routinely using the Internet as a 

primary method of communication in crisis strategies. As part of this dissertation, I intend to show examples 

of the employment of the Internet for crisis management and offer a conceptual strategy for using the Internet 

as a delivery platform in various organizations. 

Planning for crisis presents two interrelated opportunities for organizations of all kinds. First, an organization 

that develops strategic plans for crisis does a better job of handling crisis events when they occur. This 

increased efficiency often offers the potential of reducing the duration of a crisis, the overall financial impact, 

and the potential reputational damage to the organization. Second, by planning for crisis, research shows, 

organizations become more efficient in their overall operations. Vulnerability analysis, examination of 

stakeholder messaging, and a dedication to the development of critical relationships represent a proactive 

approach to crisis planning, but these strategies also make an organization more competent in production, 

communication, and administration. This dissertation presents more questions than answers, with much 

research remaining to be performed. When the hypothesis essentially takes the position that we will look at 

predictive strategies for events that may or may not happen using experimental methodologies, then 

conclusions are at best tenuous. 
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 A Practical Guide to Crisis Management. MICHAEL G. KAVAN, PH.D., THOMAS P. GUCK, PH.D., 

and EUGENE J. BARONE, M.D. Creighton University School of Medicine, Omaha, Nebraska. 

Presented to the American Academy of Family Physicians / 2006. 

Abstract:  

A crisis occurs when a person is confronted with a critical incident or stressful event that is perceived as 

overwhelming despite the use of traditional problem-solving and coping strategies. Often it is not the event 

itself that causes the crisis; rather, it is the appraisal of the event as serious, uncontrollable, and beyond the 

patient’s resources for coping that triggers a crisis response. Persons who are unable to cope using traditional 

strategies can develop affective, behavioral, cognitive, or physical difficulties that may cause them to seek 

physician assistance. Patients may present to the physician in a variety of settings (e.g., the physician’s office, 

the hospital, via telephone) with problems ranging from minor setbacks to acute, highly stressful events, 

psychiatric problems, or medical crises. 

step 1: reassure and support the patient - The first step in communicating with a patient experiencing a crisis 

is to reassure the patient that it is safe to discuss the presenting concern and that the physician will be 

available to assist the patient through this crisis. If the patient is distressed, he or she should be encouraged to 

use deep breathing techniques and refocus on the problem. 

step 2: evaluate the crisis severity and assess the patient’s status - As rapport builds, the physician should 

evaluate the severity of the crisis and assess the patient’s mental, psychiatric, suicidal or homicidal, and 

medical statuses. It is essential to define the triggering situation precisely and to understand the problem from 

the patient’s point of view. 

step 3: ensure the safety of the patient and others - Patients experiencing a crisis in which they are at risk of 

bodily harm must be encouraged to remove themselves from the situation immediately. Victims of abuse may 

be directed to quickly gather their children and necessary personal belongings and go immediately to a 

shelter or other safe place 

step 4: develop an action plan When safety issues have been addressed, the physician can assist the patient in 

developing a constructive response to the crisis. Throughout this process, the physician must emphasize that 
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although the patient may be unable to control the event that precipitates a crisis, he or she can control the 

response to it. Physicians can help the patient stabilize acute distress, explore options, make a plan, and 

commit to the plan. 

step 5: follow up Supportive follow-up is recommended to check on the patient’s status and to reinforce his or 

her positive efforts. The immediacy of the contact should be determined by the seriousness of the problem 

and the trust that the physician has in the patient and the plan. Follow-up provides patients with a lifeline and 

improves the likelihood that they will follow through with the action plan. Patients who have experienced 

significant trauma, who have a history of crisis, or who continue to experience significant distress despite 

these efforts may need to be referred to a professional individual or agency that can provide a higher and 

more intense level of care. The physician should maintain a list of services of this kind that are available in the 

local community. Depending on the nature of a patient’s crisis, the physician and office staff may be adversely 

affected by the surrounding circumstances. Therefore, appropriate follow-up may include meetings to debrief 

staff and providing counseling as necessary. 

 School Crisis Management: A Model of Dynamic Responsiveness to Crisis Life Cycle. Yi-Hwa 

Liou, Educational Administration Quarterly 2015, Vol. 51(2) 247–289. University of California, San 

Diego, CA, USA. 

Abstract: 

This study aims to analyze a school’s crisis management and explore emerging aspects of its response to a 

school crisis. Traditional linear modes of analysis often fail to address complex crisis situations. The present 

study applied a dynamic crisis life cycle model that draws on chaos and complexity theory to a crisis 

management case, and further imbued the dynamic model with core aspects emerging from the school’s crisis 

response to understand crisis management. Method and Analysis: The study was conducted at one 

Midwestern PK-12 school. A combination of case study design to guide data collection in a systemic manner 

and grounded theory to guide data analysis was administered. Multiple data sources were collected through 

semistructured interviews, focus group discussion, and review of crisis plan from members of the crisis 

management team and selected non– team members. Open coding, axial coding, and selective coding 

strategies were employed to allow for emerging themes with which a constant comparative analysis was used 
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to compare against existing theoretical frame. Strategies for enhancing trustworthiness were discussed. 

Findings: Findings suggest that (a) the dynamic crisis life cycle model is useful in perceiving and addressing 

the school crisis and its aftereffects but it also has potential constraints in the sequential design and (b) 

flexibility, collaboration, and self-correcting mechanism emerge as important aspects of crisis response in 

strengthening existing understanding of crisis management from which a dynamic responsiveness model is 

developed. Discussion of the findings, implications for research and practice, and limitations of the results are 

provided.  

 Considering socio-cultural factors of disaster risk management.  

David Oliver Kasdan (Department of Public Administration, Incheon National University, Incheon, 

Republic of Korea, 2016). Disaster Prevention and Management, Vol. 25 Issue: 4, pp.464-477. 

Abstract: 

Purpose– The purpose of this paper is to explore the relationship between factors of socio -cultural 

contexts and disaster risk. Recent efforts by international org anizations and research scholarship have 

emphasized that applying contextual understandings of human behavior can improve the effectiveness 

of disaster risk management (DRM). 

Design/methodology/approach– The research employs multiple correlation analysis to find significant 

relationships between two sources of socio-cultural data and the World Risk Index scores.  

Findings– There are interesting relationships between various measures of socio -cultural context and 

disaster risk, such as correlations with levels of individualism, self-expression, and secular-rational 

values. 

Research limitations/implications– While using the broadest sample available with the data sources, 

generalizations about the relationships must be tempered as inherently anecdotal and need ing greater 

depth of study. The national level of analysis is controversial.  

Practical implications– Emergency managers can extend the knowledge about socio -cultural influences 

on disaster risk to tailor policy for effective practices.  

Social implications– Societies may recognize their behaviors as being conducive or obstructive to DRM 

based on their socio-cultural characteristics; governments may 

https://www.emeraldinsight.com/author/Kasdan%2C+David+Oliver
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operationalize the findings into policy responses for more nuanced mitigation efforts.  

 Risk communication for religious crowds: preferences of Hajj pilgrims . Hassan 

Taibah, (Department of Public Administration, King Abdulaziz University, Jeddah, Saudi Arabia). 

Sudha Arlikatti, (Business Continuity Management and Integrated Emergency Management, 

Rabdan Academy, Abu Dhabi, United Arab Emirates). Simon Andrew, (Department of Public 

Administration, University of North Texas, Denton, Texas,  USA). Accepted: 06 November 2017. 

Disaster Prevention and Management, Vol. 27 Issue: 1. 

Abstract: 

Purpose- The purpose of this paper is to describe empirical research intended to gauge the channels of 

risk information and their perceived effectiveness expressed by Hajj pilgrims in 2013 to better inform 

risk-reduction strategies at crowded religious events.  

Design/methodology/approach- To do so, a research team partially funded by the Transportation and 

Crowd Management Center of Research Excellence from the Kingdom of Saudi Arabia conducted face -

to-face interviews with 348 Hajj pilgrims in 2013. The semi -structured survey instrument used the 

Protective Action Decision Model framework to gather information on six pre -decisional variables that 

influence threat perceptions, stakeholder perceptions and decisions to take protective actions against 

impending threats. 

Findings- Results of the multinomial logit regression using the traditional media (i.e. television and 

radio) as the reference category found support for ease of access, language of choice, gender and age 

differentials, as factors positively or negatively influencing respondents’ selectio ns of their top three 

most preferred channels for risk communication materials. Printed materials (i.e. pamphlets and 

billboards) ranked first followed by smart technologies and outreach activities.  

Research limitations/implications- The convenience sampling strategy adopted with only four female 

interviewers compared to 17 male interviewers, limited the number of female respondents to only 47 

(13.7 percent) due to cultural restrictions. Interviews were conducted only in English and Arabic, 

leaving out the preferences of other language speakers. 

https://www.emeraldinsight.com/author/Taibah%2C+Hassan
https://www.emeraldinsight.com/author/Taibah%2C+Hassan
https://www.emeraldinsight.com/author/Arlikatti%2C+Sudha
https://www.emeraldinsight.com/author/Andrew%2C+Simon
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Originality/value- Despite these limitations, this study makes a valuable contribution to theory and 

practice by highlighting the social and cognitive variables influencing risk communication at Hajj. No 

studies to date have examined choices and preferences of heterogeneous Hajj pilgrims.  

 

 

 

 

 

 


