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 مفهوم الأزمة وتعريفها وخصائصها

 مفهوم الأزمة 

 ت الإدارية )في أحد الكيانا تعبر الأزمة عن موقف وحالة وعملية وقضية يواجهها متخذ القرار

الاسباب  مؤسسة، مشروع، اسرة( تتلاحق فيها الأحداث بالحوادث وتتداخل وتتشابك معها

 بالنتائج، وتختلط الأمور وتتعقد ويفقد معها متخذ القرار قدرته على الرؤية والتبصر. 

فالأزمة هي لحظة حرجة وحاسمة تتعلق بمصير الكيان الإداري الذي أصيب بها ، مُشكلة بذلك 

رفة صعوبة حادة امام متخذ القرار، وإن أي قرار يُتخذ في ظل دائرة من عدم التأكد وقصور المع

 درجة المجهول عن تطورات الأزمة .يزيد من وقلة البيانات والمعلومات 

 تعريف الأزمة

هناك عدة تعريفات لكلمة الأزمة لغوياً واصطلاحاً مما جعلها تستخدم في كافة المجالات 

 السياسية والاجتماعية والاقتصادية والعسكرية والأمنية ...

 الأزمة لغوياً : -1

يعبر قاموس المصباح المنير عن الأزمة بمعنى الشدة والقحط ويقال أزم علينا الدهر ،  -

 أو أزمت عليهم السنة أي اشتد قحطها.أي اشتد وقل خيره 

واشارت القواميس العربية المتخصصة في السياسة أو الاجتماع أو الاقتصاد الى  -

قول انها وضع أو فترة حرجة الازمة بأنها نقطة تحول وحالة متوترة للانتقال ويمكن ال

 وخطرة وهي حالة علمية تطورية يحدث فيها انفصام التوازن.
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 الأزمة اصطلاحاً : -2

الأزمة هي خلل مفاجئ نتيجة لأوضاع غير مستقرة يترتب عليها تطورات غير متوقعة  -

 نتيجة عدم القدرة على احتوائها من قبل الأطراف المعنية وغالباً ما تكون بفعل الانسان.

الأزمة بمعناها العام والمجرد هي تلك النقطة الحرجة واللحظة الحاسمة التي يتحدد  -

عندها مصير تطورها أما للأفضل واما للأسوأ ،الحياة أو الموت، الحرب أو السلم لإيجاد 

 .حل لمشكلة ما

 

 تعريف الكارثة والفرق بينها وبين الأزمة

الا أن في كون كل منهما موقفاً مفاجئاً يخلط البعض بين الكارثة والأزمة فرغم اتفاقهما 

الكارثة تختلف عن الأزمة فيما ينتج عنها من خسائر فادحة قد تؤدي الى التأثير السلبي 

 المباشر على مصالح الدولة ، وقد تحدث الكارثة لأسباب طبيعية أو نتيجة لتدخل الانسان

ا أزمة وانما قد تنجم الأزمة بصورة سيئة في الأنماط الطبيعية، والكارثة ليست في حد ذاته

من حدوث كارثة طبيعية كالبراكين والزلازل والأعاصير وذلك حينما يكشف حدوث الكارثة 

عن وجود بعض الأزمات التي كانت قائمة بالفعل في المجتمع قبل وقوع الكارثة الا انها 

 كانت في حالة سكون. وعليه فإن بعض الكوارث تبرز لنا الأزمات.

 

 زمـــــةالأ  الكارثـــة ارنةعنصر المق
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 ةتصاعدي ةكامــــل المفاجأة
 ةمعنوية وربما بشرية ومادي ةبشرية ومادية كبير  الخسائر
 انسانية ةطبيعية واحيانا انساني الاسباب

 ممكنة التنبؤ صعبة التنبؤ التنبؤ بوقوعها
يتفاوت الضغط تبعا لنوع  الضغط على متخذ القرار

 الكارثة
 كبيرضغط وتوتر 

 ةاحيانا... وبسري ةغالبا....ومعلن المعنويات والدعم
 داخلية محلية وإقليمية ودوليه ةانظمة وتعليمات المواجه

 

 خصائص الأزمة

هناك عدة خصائص للأزمة بشكل عام يمكن أن تتواجد في أي ازمة تظهر على الملأ وهذه 

 الخصائص هي:

تكون الأمور في غاية التعقيد والتشابك  عند وقوع الأزمةالتعقيد والتشابك والتداخل:  -1

 ويصعب تمييزها.

المفاجأة: في حدوثها واستحواذها على بؤرة الاهتمام لدى المؤسسات والأفراد حتى ولو  -2

 كانت متوقعة فمن الممكن أن تكون : 

المفاجأة في المكان : وتعني مفاجأة من حيث لا يحتسب، فعلى المستوى السياسي قد  -

 ار بقطع علاقات مع دولة اخرى .يكون اتخاذ القر 

 يعود الى سوء التخطيط. ييتم توقع حدوث الأمر اطلاقاً من حيث المبدأ الامر الذلم  -
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لم يتم توقع حجم آثاره : أي حدوث ازمة متوقعة لكن آثار هذه الأزمة اكبر بكثير مما  -

 رة.تم التنبؤ به، والاستعداد له ليس بمستوى هذا الحدث الذي افرز آثاراً كبي

لم يتم توقع توقيته "المفاجأة في الزمان" : وهو عامل الوقت الذي لم يتوقع وبحيث يشكل  -

التوقيت ضغطاً كبيراً عليه أو جرى في وقت مخالف لتوقعه على نحو يؤثر على 

 اجراءات العمل.

لم يتم تجهيز الاستعدادات لمواجهته : أي عدم الجاهزية الناتج عن ضعف التخطيط  -

 سبق.والتنبؤ الم

داري ومتخذ القرار وجود مجموعة من القوى ذات الاتجاهات الضاغطة على الكيان الإ -3

 .لإملاء ارادتها في شكل ضغوط نفسية أو مادية أو اجتماعية أو إنسانية

ه في أدائه رار تمسان مصدر الخطر أو الأزمة يشكل تهديداً اساسياً لمصالح الكيان الإداري وا -4

 اساسية في احداث متشابكة.ويمثل نقطة تحول الوظيفي 

ان مواجهتها تستوجب خروجاً عن الانماط التنظيمية المألوفة واستخدام وسائل غير عادية  -5

 واحياناً الاستعانة بقوى خارجية للمساعدة في حل الأزمة.

ضيق الوقت أو سوء إدارة الوقت : إن الحاجة الى قرارات سريعة لمواجهة الحدث المفاجئ  -6

 يتطلب حسن الإدارة لعامل الوقت.
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 المصطلحات المرتبطة بمفهوم الأزمة

 

 الحادث (Accident) 

 فور الحالة هذه وتنتهى سريعة بصورة تحدث متوقعة غير فجائية حالة هو الحادث

 باعاتتو  امتدادات للحادث يكون  ولا. بالاستمرارية تتسم لا أنها بمعنى الحادث، انقضاء

 تكون  قد الأزمة فإن لذلك،. الحدث وتداعيات نتائج اختفاء مع آثاره وتختفى جوهرية،

 يمكننا مثلا. نفسه الحادث ليست ذلك مع لكنها نتائجه، أحد وتكون  حادث، عن ناجمة

 عن الحديث يمكن أو الحادث، بانقضاء تنقضي معزولة بطريقة سير حادث عن الحديث

 .والامتداد بالاستمرارية تتسم عامة كظاهرة السير حوادث أزمة

 

 المشكلة (Problem) 

 تحقيق تعوق  التي الصعوبات، بعض عن الناجمين الرضا، وعدم التوتر من حالة هي

 تكون  ولذلك، المطلوبة؛ النتائج تحقيق عدم حالة في المشكلة معالم وتتضح. الأهداف

 اتخذت إذا لأزمة تمهيداً  تصبح بل فيها؛ مرغوب غير حالة لحدوث الأساسي السبب هي

 هى الأمر حقيقة في والأزمات. بدقة النتائج توقّع خلاله من يصعب معقدا، مسارا

 واستمرار الكبير، والضغط بالانفعال تجاهها الشعور يتم وحادة وقوية جوهرية مشكلات

 العلاقة أن أي. ورؤيتها ورسالتها أهدافها على ويقضى المنظمة بقاء يهدد المشكلات هذه
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 ولكنها الأزمة سبب هى تكون  قد فالمشكلة الصلة وثيقة علاقة والأزمة المشكلة بين

 .ذاتها حد في الأزمة هى ليست

 

 الصدمة (Shock) 

 والذهول الغضب بين يجمع وهو متوقّع؛ غير حادث عن ناتج حاد، مفاجئ شعور وهي

 وقوع عن الناجمة الأساسية الأعراض أحد هى الصدمة بأن القول يمكن لذلك،. والخوف

. تمهيد أو إنذار دون  سريعة فجائية بصورة الأزمة تنفجر عندما تحدث وهى الأزمة،

 إلى الوصول يمكن حتى ممكن وقت أقل في تأثيرها، استيعاب معها التعامل ويتطلب

 ويزول يختفى وطارئا سريعاً  احساسا يكون  بالصدمة الإحساس فإن عنها؛ نجم ما جوهر

 .بسرعة

 

 الكارثة (Disaster) 

 هو والكارث المشقة، منه وبلغ عليه اشتد فلان يقال. الغم بمعنى كرث، من الكارثة

 يسبب حدث بأنها الكارثة عرف فقد ، أكسفورد قاموس أما. الشديد للغم المسبب الأمر

 أكثر أحد من هي الكارثة فإن كذلك،. عظيم حظ سوء وهي عميقة، ومعاناة واسعا دماراً 

 ذاتها، بحد أزمة هي تكون  لا ولكنها أزمة، عنها ينجم وقد بالأزمات، التصاقا المفاهيم

 أو الماديات أو الأرواح في ضرر عنها ونجم فعلا حدثت مدمرة حالة عن الكارثة وتعبر

 . كليهما
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 الصراع (Conflict) 

 الكيانات وبين الأشخاص، بين سواء والمصالح، الأهداف تعارض بسبب الصراع ينشأ

 الأزمة لمفهوم قرباً  المفاهيم أكثر الصراع مفهوم ويعد المختلفة، والاجتماعية التنظيمية

 المنظمة بين أو المنظمة، في طرفين بين صراع جوهرها يكون  الأزمات من فكثير

 ،المنظمة في دائمة شبه بطبيعة الصراع ويتسم المنظمة، هذه خارج وطرف كطرف،

 تبدأ بينما متعددة، مستويات وبين مختلفة أطراف بين وتتغير تتبدل صراعات فهناك

 .النتائج من مجموعة وراءها وتخلف وتترك بسرعة وتنتهى الأزمة

 

 الخلاف (Dispute) 

 في التطابق عدم من وحالة والمعارضة، والتعارض التضاد من حالة وجود على يدل وهو

 للأزمة، الرئيسية الأسباب أحد كثيرة أوقات في يكون  والخلاف. المضمون  في أو الشكل

 في الأزمة ليس ولكنه واستمرارها، نشوئها على باعثا أو عنها التعبير وجوه من وجها أو

 . ذاتها حد
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 تطور الأزمات واسلوب مواجهتها

 اولًا: تطور الأزمة

الكارثة، وبصفة عامة فإن هناك ان مراحل تطور الازمة تختلف باختلاف طبيعة الازمة أو 

أزمات وكوارث فجائية لا تمر بمراحل معلومة وبالتالي يصعب التنبؤ بحدوثها، وهناك ايضاً 

 أزمات اصبح من الممكن رصد مؤشراتها منذ البداية ومتابعتها اول بأول.

 ومن الممكن تحديد مراحل تطور الأزمات بصفة عامة في الآتي:

 مرحلة الميلاد -1

زمة الوليدة في هذه المرحلة في الظهور لأول مرة على شكل احساس مبهم بوجود تبدأ الأ

 شيء ما يلوح في الأفق وينذر باقتراب وقوع خطر مجهول المعلم والاتجاه والحجم.

وهنا يأتي دور متخذ القرار في افقاد الأزمة مرتكزات النمو ثم تجميدها أو القضاء عليها 

 ية أو بشرية وقبل وصولها الى مرحلة الصدام.وهي وليدة دون أدنى خسائر ماد

 مرحلة النمو والاتساع -2

كنتيجة للمرحلة الاولى وعدم معالجتها في الوقت المناسب فإن الازمة تنمو وتدخل في 

حيث يغذيها محفزات ذاتية مستمدة من ذات الازمة ومحفزات استقطبتها الازمة الاتساع 

 وتفاعلت معها وبها.

 مرحلة النضج -3

هذه المرحلة من اخطر مراحل الازمة ، ويندر ان تصل الازمة الى هذه المرحلة تعتبر 

الا اذا قوبلت باللامبالاة من قبل متخذ القرار في مراحلها الأولى ومتى ما وصلت الأزمة 

 الى هذه المرحلة فإن الصدام امر لا مفر منه.
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 مرحلة الانحسار والتقلص -4

صدام العنيف الذي يفقدها جزءاً مهماً من القوة تبدأ الازمة بالانحسار والتقلص بعد ال

 وهناك بعض الازمات تتجدد لها قوة دفع جديدة عندما يفشل الصراع في تحقيق اهدافه.

 

 مرحلة الاختفاء أو ما بعد الازمة -5

تصل الازمة الى هذه المرحلة عندما تفقد بشكل كامل قوة الدفع المولدة لها أو لعناصرها 

وينتهي الاهتمام بها ويغيب الحديث عنها الا عندما يذكرها  حيث تتلاشى مظاهرها

التاريخ ولا يغيب عن البال ضرورة الاستفادة من دروس الازمة وتلافي ما قد يكون حدث 

 من سلبيات مستقبلًا.

 

 الأزمات:أنواع 

وطريقة التعامل معها يعتمد بصورة كبيرة على درجة المعرفة بنوع  –أي أزمة  –إن فهم الأزمة 
وطبيعة هذه الأزمة. وعلى الرغم من تعدد وتنوع الأزمات، والتي تحدث فيها الكثير من العلماء 

على والباحثين في مجال علم إدارة الأزمات، إلا أن الواقع أن تصنيف الأزمات يعتمد في الأصل 
 . الجانب الذي ينظر منه إلى الحادثة

 
 : يمكن تقسيم الأزمات إلى ستة أنواع وهي
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معنوية تتعلق بالمشاعر والأحاسيس، مادية تتعلق بالخسائر المادية : حسب المحتوى - 
 . کالموجودات، معنوية ومادية

تنموية ينجح الفرد بمواجهتها ويكتسب خبرة منها، عرضية تتسبب : نية الاستفادةحسب إمكا- 
 . بضرر ولا يستفاد منها بشيء

شديدة الأثر يصعب التعامل معها كالكوارث، ضعيفة الأثر يسهل التعامل  : شدة الأثر- 
 . معها

 .. النشوء، التصعيد، التكامل، الاحتواء، النهاية : مراحل التكوين- 
 . متكررة الحدوث يمكن التنبؤ بها، مفاجئة يصعب التنبؤ بها : بعد الزمنيال- 
 . سطحية يسهل احتواؤها، عميقة الأثر لها مضاعفات : حسب العمق- 
 . دولية، أزمة قومية، مجتمع معين، فردية، تنظيمية : حسب كيان الضرر- 

 
 

  : ( 2004:  11وفي تقسيم آخر لأنواع الأزمات : )العزام. 
 
 . تشمل الحوادث والكوارث الصناعية وأعطال جهاز الحاسوب: أزمات فنية / اقتصادية1- 
 . تشمل حوادث البيئة والكوارث الطبيعية: أزمات خارجية2- 
تشمل الفشل في التعلم مع الأوضاع الجديدة، و عدم فعالية الاتصال  : أزمات داخلية3- 

 . والأعمال التخريبية
 . تشمل الإرهاب وأعمال العنف والتخريب : عية، وتنظيميةأزمات بشرية، إجتما4- 

 
 

وتتنوع حسب المعيار  ويمكن من العرض السابق لأنواع الازمات استنتاج ان أن الأزمات تتعدد
الذي يتم الأخذ به وكذلك الإطار الذي تحدث فيه، لذلك هنالك أهمية لتحديد أنواع الأزمة التي 

بشكل مرتبط مع الأزمة ووضع الخطط الازمة للتعامل معها بناء  تواجه الفرد ليتم تقييم الموقف
 . التقييم على ذلك

 
 
 

https://www.starshams.com/2021/05/performance-evaluation.html
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  : التطور التاريخي لمفهوم إدارة الأزمات

العامة؛ وذلك للإشارة إلى  علم الإدارة ولقد نشأ اصطلاح إدارة الأزمات، في الأصل، من خلال
ل: الزلازل والفيضانات والأوبئة في مواجهة الكوارث المفاجئة، والظروف الطارئة، مث الدولة دور

 .والحرائق، والصراعات المسلحة، والحروب الشاملة
الدولية؛ للإشارة إلى أسلوب  العلاقات وما لبث أن نما، بصفته علمأ، ولاسيما في مجال 

 . الخارجية، في مواجهة المواقف الدولية المتوترة السياسة إدارة
وسرعان ما ازدهر في إطار علم الإدارة، بكونه أسلوبا جديدة، تبنته الأجهزة الحكومية، 

:  31ورية، أو لحل المواقف الطارئة )أحمد. والمنظمات العامة؛ لانجاز مهمات عاجلة، وضر 
2002 ،)  

ومن خلال تحقيق تلك المهمات، ظهرت إدارة المشروعات، أو فكرة غرفة العمليات، الرامية إلى 
إدارة المشاكل الحادة، المتفجرة؛ فهي، إذا، إدارة الأزمات، وتمثل أحد فروع أو آليات الإدارة، 

 .دارة العلميةمثل: الإدارة بالأهداف، أو الإ
وبتبلور أسلوب إدارة الأزمات، بدأت تتضح إمكانية تحويله إلى نمط متكامل، ذي وحدة وظيفية 
متكاملة؛ لمعالجة مواقف محددة، تتمثل في الأزمات والمشاكل الصعبة؛ ليصبح، بذلك، نمطا 

تتالية )المعهد إداريا محدد الخصائص، له آلياته الخاصة، لمواجهة تلك الأزمات المتعددة، والم
 . ( 2011: 25التطويري لتنمية الموارد البشرية. 

 
 

ولهذا أصبح موضوع إدارة الأزمات أسلوبا شائعا وأمرا واقعا يفرض نفسه على صعيد الصراع 
بين الدول وتعقد صور الصراع  العلاقات الدولية وذلك نتيجة لتشابك السياسة الدولي في مجال

:  62وتداخل المشكلات الاقتصادية والأيديولوجية وزيادة الاعتماد المتبادل بينها )عباس. 
2002) . 

هذا الأسلوب ثار التساؤل حول إمكانية تحويله إلى نمط متكامل يسمى إدارة  ولما تبلورت معالم
الأزمات، يعمل كوحدة واحدة لمعالجة موضوعات محددة هي الأزمات والمشاكل الصعبة وذلك 

الخصائص المميزة في مواجهة  بوضع القواعد والأسس النظامية له ليصبح نمطا إداريا محدد
 . ( 2004:  55بة )العارف. الأزمات المتعددة والمتعاق
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وفي ظل العلاقة بين القطاعين الحكومي والخاص وفي ظل تبادل المصالح ودخول قطاع 
الأعمال إلى مجالات متعددة وفي ظل تنوع الأزمات وحجم تأثيرها، لم يكن بالإمكان أن يتجنبها 

ن الأزمات تهدد القطاع الخاص، بل أصبح الأكثر مواجهة للأزمات من القطاع الحكومي، لأ
بقاءه واستمرارية عمله. وهكذا أصبح دور القطاع الخاص دورة أساسية في مواجهة الأزمات 

 . (2002:  32حديثا. )أحمد. 
 

في ضوء ما سبق يمكن القول أن إدارة الأزمات كممارسة موجودة منذ القدم بعدها أسلوب الحل 
العامة ثم في مجال  علم الإدارة في أحضانالمشاكل لكنها كإطار نظري حديثة المنشأ، نشأت 

 . السياسة والعلاقات الدولية
 

  : مفهوم إدارة الأزمات

نظام يطبق  " :هنالك العديد من المفاهيم التي عرفت إدارة الأزمات منها تعريف جول بأنها
لتجنب الحالات الطارئة وكيفية التعامل معها عند حدوثها، وذلك بغرض التخفيف من أثارها 

 ." المدمرة
 

مجموعة وظائف أو " إدارة الأزمات بأنها (Larson& Rudwall .2010: 2وعرف كل من )
  ." عمليات للتعرف وللدراسة والتنبؤ بموضوع الأزمة

 
العملية التي من خلالها يتم تعريف الإشارات التحذيرية من أجل الحد من  :  "وتعرف أيضا

 . ( Yamamoto & Sekeroglu . 2011: 3214حصول أزمة محتملة". )
 

منهجية التعامل مع الأزمة : "( بأنها 2003:  311وقد عرفها الصيرفي )الصيرفي. 
والوعي والإدراك  المعرفةوتغذية عكسية في ضوء الاستعدادات و  متابعةوتنفيذ و  تخطيط من

  ." والإمكانيات المتوافرة، والمهارات وأنماط الإدارة السائدة
اللازمة التي  المعلومات وفي تعريف آخر هي " نشاط هادف يقوم على البحث والحصول على

من التنبؤ بأماكن واتجاهات الأزمة المتوقعة، وتهيئة المناخ المناسب للتعامل معها،  الإدارة تمكن
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طريق اتخاذ التدابير للتحكم في الأزمة المتوقعة والقضاء عليها أو تغيير مسارها لصالح عن 
  (2002:  33المنظمة" )أحمد. 

 
إن الهدف من إدارة الأزمة توفير قرارات بوقت محدد بناء على أفضل الحقائق والتفكير الواضح 

 (Pearson & Christine.2002: 70) . عند العمل بظروف استثنائية
 

علم يبحث في إمكانية تحديد المخاطر : "( أن إدارة الأزمات هي 2002:  21ويرى )المومني. 
 . وماهية التعرض لها وعمل إستراتيجيات لمنعها أو التخفيف من آثارها لدرجة أكثر قبولا

 
 

  : عناصر ادارة الازمة

 : من خلال المفاهيم السابقة لإدارة الأزمة يمكن تحديد عناصرها فيما يلي
 
لتي تتجاوز الوصف عملية إدارية خاصة تتمثل في مجموعة من الإجراءات الاستثنائية ا- 

  الوظيفي المعتاد للمهمات الإدارية
تدار الأزمة بواسطة مجموعة من القدرات الإدارية الكفؤة والمدربة تدريبا خاصا في مواجهة - 

 . الأزمات
 .تهدف إدارة الأزمة إلى تقليل الخسائر إلى الحد الأدني- 
 

  : لآثار السلبية والإيجابية للأزماتا

 : لبيةأولا: الآثار الس

خلق الأزمات مسؤوليات لا نهاية لها للمنظمات، لذا فإن تقدير تكلفة الأضرار الناجمة عنها  -1
  . من المستحيل حسابها بدقة

 22تؤدي الأزمات إلى القلق والفزع مما ينشأ عنها الإرهاق النفسي والبدني للعاملين )ماهر.  -2
 :2006 ).  
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  .(Coombs. 465 : 2004 ) توقع الخسارة من قبل المنظمة والمساهمين -3

:  15الأزمة قد تمتد إلى جوانب غير متوقعة وامتداد التأثير السلبي لأطراف جدد )القطاونة.  -4
2005).  

تؤدي إلى حالة من التوتر خلال فترة قصيرة، مما يؤدي إلى حدوث ردود أفعال غير متناسقة 5- 
 . ( 2005: 15لا تتسم بالرشد أو الموضوعية )القطاونة.  اتخاذ قراراتو 

  : ثانيا: الآثار الإيجابية

الأزمات عادة تشكل نقطة تحول في حياة المنظمة حيث أنها تعمل كفرصة لصقل القدرات،  -1
  .كما أنها تعمل على زيادة قدرة المنظمة وفعاليتها في التعامل مع القضايا المهمة

لصالح تجديد المنظمة تعطي الأزمة فرصة للمسؤولين الأذكياء في استغلال هذه الأزمات  -2
  .الذين يستطيعون التعامل في الظروف صعبةاء وتظهر الأكف

تؤدي الأزمة إلى اكتشاف بعض اكتشاف مزايا العمل الجماعي و عيوب العمل الفردي غير  -3
  .الأزماتالمنسق أثناء مواجهة 
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