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  چكيده
هـاي  به مديريت بحران است كه همانند جنـبش » كامل«هدف مقاله حاضر معرفي ديدگاه مديريتي مسئوليت 

ي نظامند، يكپارچه و هماهنـگ بـه حسـاب    مديريت كيفيت، مديريت محيط، و مديريت مسئوليت، رويكرد
آوري سازي و يادگيري خود، منبع الهـام، انسـجام و نـوع   هاي ارزيابي، بهينهاين رويكرد بخاطر شيوه. آيدمي

در بخش اول مقاله، مضامين ديدگاه مديريتي مسئوليت كامل به مديريت بحران بطور كلي مورد بحث . است
هـاي خـاص مـديريت بحـران     بكارگيري اين رويكرد در ارتباط با چالش در بخش دوم، نحوه. گيردقرار مي

» كامل«شود كه مديريت مسئوليت گيري ميدر پايان نتيجه. گردديعني شناسايي علائم اوليه بحران تشريح مي
مان هايي كه ريشه  در داخل سازها كمك كند تا از برخي از بدترين بحرانتواند به سازمانبه بحران يقيناً مي
  . دارند، احتراز كنند

 

ــدواژه ــا كلي ــئوليت  :ه ــديريتي مس ــرد م ــل«رويك ــران، »كام ــديريت بح ــران، م ، بح
  شناسايي علائم

  

∗ Judith A. Clair and Sandra Waddock 
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  مقدمه
. باشدهاي دنياي فراروي مديران امروزي ميرسد بحران يكي از ويژگيبنظر مي

 ها را يكجـا نـابود كننـد و تخلفـات    توانند شركتهايي مانند تروريسم كه ميپديده
ها را در سراشيبي ورشكسـتگي قـرار دهنـد، تهديـدات     توانند شركتداخلي كه مي

تواننـد  هـا نمـي  پر واضح است كه شركت. كنندها مطرح ميفراواني را براي شركت
شـود كـه   خود را براي هر حادثه ممكن آماده كنند، اما در اين مقاله خاطر نشان مي

هاي مديريت كيفيت و مديريت مسئوليت، توانند با بكارگيري رهيافتها ميسازمان
خود را براي تهديدات خاص و خيلي محتمل در حوزه فعاليت مربوطه بهتـر آمـاده   

استفاده از رويكـرد  ) مانند ميترف و همكاران(ها پيش، برخي محققين از مدت. كنند
هـا  انـد، امـا بيشـتر شـركت    سيستمي را در مديريت بحـران مـورد تأكيـد قـرار داده    

 -بعد«ها اغلب رويكرد  در عوض، سازمان. انند چنين رويكردي را اتخاذ كنندتو نمي
آنچه كـه  . ها در آن نسبتاً محدود استكنند كه قلمرو فعاليترا دنبال مي» حادثه -از

هـا  شود اين باور است كه بحرانها ميمانع اتخاذ رويكرد سيستمي از طرف شركت
بع قابل توجهي صرف چنين حـوادث غيـر   حوادث نادري هستند و نبايد زمان و منا

  .محتمل بشود
ها پديده نادري است، امـا عمـلاً   رويكرد سيستمي به مديريت بحران در شركت

ها براي دستيابي بـه كيفيـت بـالا و    هاي شركتاين نوع رويكرد به مديريت سيستم
اگـر شـركتي   . ها امري كاملاً متداول استهاي شركتبراي پاسخگويي به مسئوليت

توانســت بــراي پــرداختن بــه امــور مــديريت بحــران از رويكردهــاي موجــود مــي
سيستماتيك استفاده كند، در اين صورت امكان برخورد پيشدستانه با بحران بجـاي  

  .بودبرخورد منفعلانه براي شركت بيشتر فراهم مي
در . دهـيم در اين مقاله، ما اين ايده را به دو شيوه اصلي مورد بررسي قـرار مـي  

تدا، موضوع بحث ما اين است كه استفاده از رويكرد مديريتي پيشدسـتانه و حتـي   اب
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براي ) 2002، 1واداك و بادول(رويكرد مديريتي مسئوليت كامل و متعامل با ذينفعان 
رويكـرد مـديريتي   . ها در بـر دارد تنظيم روابط با ذيفعان چه منافعي را براي شركت

امل الهام گرفته است و بخشـي از آن بـه   مسئوليت كامل از جنبش اصلاح كيفيت ك
ها كمك كند كـه بـا   تواند به شركتاين رويكرد مي. شودمديريت بحران مربوط مي

هاي بالقوه برخورد كنند، با ذينفعـان اصـلي روابـط كـاري     نگرانه با بحرانشيوه كل
ظـر  هاي مديريتي خود بيانديشـند، از من تعاملي ايجاد كنند، در باره گستره مسئوليت

مسئوليت به امور بيانديشند و قبل از وقوع بحران اين ديدگاه را در سازمان نهادينـه  
دار شدن حيثيت سازمان را كه بعد از بحران پيش كنندو توانايي جلوگيري از خدشه

  . آيد كسب كنندمي
در مرحله دوم، براي بررسي يكي از ابعاد مغفول و كمتـر درك شـده مـديريت    

در . كنـيم از رويكرد مديريتي مسئوليت كامل استفاده مي –لائم شناسايي ع –بحران 
كنيم نشان دهيم كه چگونه رويكرد مديريتي مسئوليت كامل انجام اين كار، سعي مي

مندي را براي شناسايي زود هنگام بحران در اختيـار مـا قـرر    تواند رهيافت نظاممي
لائـم اوليـه بحـران را    تـوان ع دهد و اين رويكردي است كه بـا بكـارگيري آن مـي   

  .شناسايي كرد و اقدامات بايسته را انجام داد
  

  بحران سازماني
اي رواج دارنـد كـه   هاي سازماني حوادث شايعي نيسـتند، امـا بـه انـدازه    بحران

و  –ها بـه آگـاهي كامـل از امكـان وقـوع آنهـا نيـاز داشـته باشـند          رهبران سازمان
 )1998(پيرسـون و كليـر   . آنها آماده كنندهاي خود را براي برخورد مؤثر با  سازمان
  :اندمربوط به مديريت بحران را خلاصه كرده و تعريف زير را ارائه كرده مباحث

اي كم احتمال و پر اثر است كه كارايي سازمان را تهديـد  بحران سازماني حادثه
ل هاي حاي اين است كه علل، آثار و شيوههاي چنين حادثهاز جمله ويژگي. كندمي

  
1- Waddock and Bodwell 
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. و فصل آن روشن نيست و لازم است تصميمات مربوط به آن بسرعت اتخاذ شوند
  ) 60 ، ص1998پيرسون و كلير، (

تـوان بـه مـوارد    العاده مهم ميدر ميان چنين حوادث نسبتاً غير معمول ولي فوق
هـا را بـه تعطيلـي    ها يا ويروس جديدي كه شـركت دستكاري رايانه: زير اشاره كرد

در همـان روز   1»دووممـاي «مواجهه گوگل با نسخه جديد ويـروس   مانند(كشد مي
، حملات تروريستي مانند حمله به مركز تجارت )هاي عمومي آناول شروع فعاليت

ماننـد  (آوري سراسري يك محصول و جمع2001جهاني در شهر نيويورك در سال 
ينـده  كه آ) آوري بيش از شش ميليون لاستيك معيوت توسط شركت فايرستونجمع

واضح است كه رهبري سازمان بايد از امكان وقوع چنـين  . كندشركت را تهديد مي
بينـي  فجايعي آگاهي داشته و براي برخورد با حوادث غير مترقبه و غير قابـل پـيش  

  .  تدابير لازم را بيانديشد
كنند كـه نقطـه شـروع آن    هاي مديريت بحران معمولاً از الگويي تبعيت ميشيوه
اجرايي در خصوص ريسك از جمله آگـاهي از لـزوم برخـورداري از     هايبرداشت
اين آگاهي متـأثر از شـرايط   ). 1998پيرسون و كلير، (باشد هاي عملياتي ميآمادگي

هـاي صـنعتي و   محيط فعاليت يك شركت از جملـه مقـررات مربـوط بـه فعاليـت     
بـراي  . دباش ـهاي نهادينه در عرصه صنعت مورد نظر و در حيطه شركت ميفعاليت

مثال، نوع بحران احتمالي فراروي شركت كوكاكولا و نوع بحراني كـه ايـن شـركت    
در ارتباط با كيفيت آب مورد استفاده در محصولات خود در انگلستان تجربـه كـرد   

تجربـه كـرد،    2003در سـال   2گذاري پاتنمنسبت به نوع بحراني كه شركت سرمايه
كت پـاتنم نـوعي فاجعـه را در ارتبـاط بـا      بحران مربوط به شر. كاملاً متفاوت است

هـا نفـر از مشـتريان ايـن شـركت      زمانبندي بازار موجب شد و باعث گرديد ميليون
هاي خود را از شركت خارج كنند و اين قضيه موجي از تأثيرات را در تمام سرمايه

  
1- MyDoom 
2- Putnam Investments 



 

179 

ت 
ئولي

مس
ي 
ريت
مدي

رد 
ويك

ر
»

مل
كا

 «
ران

 بح
يت

دير
ه م

ب
 

مان
ساز

در 
دار 

هش
ئم 

علا
ي 
ساي

شنا
و 

 ها
ـــ

ـــ
ـــ

ـــ
ـ

  

  .گذاري بوجود آوردهاي سرمايهشركت
آگـاهي  . ان آگاهي داشته باشندلازم است مسئولين اجرايي از چرخه فعاليت بحر

يكـي از پـنج مرحلـه در     تنهـا  –يا شناسايي علائم بحـران   –از امكان وقوع بحران 
بلافاصله ). 1997ميزراو ميترف،  -پيرسون، كلير، كوور(چرخه فعاليت بحران است 

بعد از كسب آگاهي، لازم است شركت اقدامات مربـوط بـه كسـب آمـادگي بـراي      
آمـادگي ذهنـي   «ايجاد : لقوه را آغاز كند كه مراحل آن عبارتند ازبرخورد با بحران با

، تشكيل تيم مقابله با بحران، حصول اطمينـان از اينكـه همـه    »براي مديريت بحران
هاي برخـورد بـا آن آگـاهي    هاي شركت در ارتباط با بحران و راهبردافراد از ارزش

فرصـت بـراي عوامـل     هـاي بحـران بمنظـور ايجـاد    سازيدارندو حتي اجراي شبيه
پيرسون (مديريت بحران كه تجربه مستقيم مقابله با نوع خاص بحران را كسب كنند 

  ). 1997و همكاران، 
مديريت بحران، لازم است سازمان به مرحله  بعد از وقوع بحران و اجراي برنامه

كارهاي مربوط به اين مرحله يك سـري اقـدامات   . ها بپردازدسوم يعني مهار آسيب
پيرسـون و همكـاران،   (باشد لاحي هستند كه هدف آنها كاهش اثرات بحران مياص

هـاي  براي مثال، در اين مرحله شـركت پـاتنم بـا قبـول بـازپردات سـرمايه      ). 1997
مشتريان خود و با اجراي اصلاحات مديريتي از جملـه بـا پـذيرش نظـارت طـرف      

  ).2003اليس، و(ثالث سعي كرد اطمينان مشتريان خود را دوباره جلب كند 
. شـوند ها وارد مرحله تـرميم مـي  بعد از اينكه بحران به اوج خود رسيد، سازمان

در ميـان   2003براي مثال، وقتي كه فاجعه مربوط به زمانبنـدي بازاريـابي در سـال    
هاي مختلف مجري طرح بازنشستگي گذاري پخش شد، سازمانهاي سرمايهشركت

گزاران پيشنهاد كردند، در حـالي كـه همزمـان    يهها را به سرماطيف وسيعي از گزينه
هاي درگير فاجعه شروع به اصلاح عملكرد خود و استفاده از اقدامات ايمني سازمان

آموزي مرحله نهايي بحران درس). 2004هاريس، (تركردند هاي پايينو اخذ مقرري



 

180 

 سال
فتم

ه
اره

شم
 ،

 
ي 

26
ان 

مست
، ز

94  
ـــ

ــ
ـــ

ـــ
ـــ

ـــ
ـــ

ـــ
ـ

ـــ
ـــ

ـــ
ـــ

ـــ
ـــ

ـــ
ـــ

ــ
  

ايـن نـوع   اي از ها است تا اينكـه حادثـه  هاي داخلي سازماناز آن و اصلاح سيستم
  ).1997پيرسون و همكاران، (دوباره اتفاق نيافتد 

  
  مديريت مسئوليت

  رويكردهاي روشمند به مديريت بحران
-اگر مراحل مديريت بحران شناخته شده هستندكه همينطور هم استو اگر مؤلفه

هـاي  هاي نظام مديريت بحران اثربخش معلوم هستند، پس چرا بسـياري از بحـران  
دهند؟ در بساري از موارد، جواب اين سـؤال در ايـن   گيري رخ ميظاهراً قابل پيش

واقعيت نهفته است كه مديريت بحران بجاي اينكـه بـه عنـوان بخشـي از رهيافـت      
نگرانه همواره در اذهان باشد، اغلب يك سري اقدامات بعـد  مديريت مسئوليت كل
تند و انفعـالي  ماهيـت پيشدسـتانه برخـوردار نيس ـ    از گيرد كـه از حادثه را در بر مي

به اقدامات بعد از بحران كـه بسـياري از   ) 2001(ميترف ). 2001ميترف، (باشند  مي
دهند، اعتقاد زيادي ندارد و يك نوع هاي مديريت بحران مورد توجه قرار ميسيستم

اي روشـمند و هماهنـگ بـا    كنـد كـه بـا شـيوه    اي را معرفي مـي رويكرد پيشدستانه
. دهـد دتاً پيشگيري از بحران را مورد توجـه قـرار مـي   هاي ديگر سازمان عم سيستم

انعكاس حقايق، توجه به مسائل روحي مربوطه، كسـب اطمينـان از مطالعـه بحـران     
توسط محققين مستقلو بكارگيري سـازوكارهاي مناسـب مطالعـاتي بـراي حصـول      

 هاي اصلي اين رويكردهاي بالقوه جديد مؤلفهاطمينان از امكان جلوگيري از بحران
  . هستند

بحث ما در اينجا ايـن  . مباحث ديگري نيز در ارتباط با اين رويكرد مطرح است
هـاي محـوري تلقـي    است كه مديريت بحران بايد به عنوان مؤلفه اصلي مسـئوليت 

هاي خود در ارتبـاط بـا ذينفعـان و در فضـاي     ها در راستاي كاركردشود كه شركت
اي تلقي شود كـه  بايد به عنوان مؤلفهالخصوص و علي)2002واداك، (طبيعي دارند 
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هـا خودشـان   شايد بحران. كندها و حيثيت اجتماعي آنها را تضمين ميبقاي شركت
توان بـا  گويد ميمي) 2002(ضرورتاً قابل جلوگيري نباشند، اما همانطور كه ميترف 

ل ها را مانند ديگر مسائل مديريتي به شـك نگري كافي، بحرانداشتن بصيرت و آينده
مـا ايـن درس و نتيجـه را از تجـاربي بدسـت      . مناسب و روشـمند مـديريت كـرد   

برخـي از  . انـد هاي ديگر در مـديريت مسـائل مشـابه اندوختـه    آوريم كه سازمان مي
هارت و (، محيط )2001، 1ايوان و ليندسي(كيفيت : هاي اين مسائل عبارتند از نمونه

هـاي مربـوط   ن اواخر، مسئوليتو در اي)2004؛ توماس و هاريس، 2003، 2ميلستين
  ).، در مطبوعات2002واداك و بادول، (به ذينفعان و محيط 
توانند با داشتن رويكردي روشمند، منسجم و هماهنگ در ها ميبنظر ما، شركت

و  موضوع مديريت بحران، بيشتر آنچه را كه در ارتباط با كيفيـت، مـديريت محـيط   
اند، در حوزه مديريت بحران نيـز  ت انجام دادهدر ارتباط با مديريت مسئولي) اخيراً(

همچنين باور ما ايـن اسـت   . انجام دهند و بقاي طولاني مدت خود را تضمين كنند
كند، طراحـي سيسـتم   را تهديد مي بطور بالقوه حيات سازمان كه از آنجائيكه بحران

بـا   تواند در ذيل منطق رويكرد كلي شـركت در ارتبـاط  مديريت بحران روشمند مي
هـاي  مؤلفـه ). 2002واداك و بادول، (هاي مديريتي آن در نظر گرفته شود مسئوليت

توانند به سازمان كمك كنند در وهله مديريت مسئوليت همان عواملي هستند كه مي
-اول، از بحران اجتناب كندو در صورت وقوع بحران عليرغم عملكرد مناسب، مـي 

از وقوع بحران، برخورد كارآمـدي بـا آن   توانند به شركت كمك كنند بلافاصله بعد 
به عبارت ديگر، لازم است مديريت بحران به عنوان بخش لاينفكـي از  ؛ داشته باشد

نظام مديريت مسئوليت كلي كه شركت براي برخـورد بـا نقـش ذينفعـان و محـيط      
  .كند، در نظر گرفته شودطراحي مي

  
1- Evan and Lindsay 
2- Hart and Milstein 
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  مسئوليت و مديريت بحران
ه همه روابط شركت با ذينفعان و تأثيرات آن بر مديريت مسئوليت توجه جدي ب

محيط طبيعي را در بر داردو به معني بكارگيري رويكردهاي روشمند بـراي تعامـل   
به همـين ترتيـب، بخـاطر    . نگردد جدي با ذينفعان است تا سازمان همواره غافلگير

ان به عنوان ناپذير بحران بر ذينفعان، لازم است آمادگي قبل از بحرآثار منفي اجتناب
خواه تأثير مالي بر سهامداران . يك مؤلفه مهم مديريت مسئوليت در نظر گرفته شود

در ميان باشد كه در شركتي مانند انرن به ورشكستگي آنها منجر گرديد، يـا هماننـد   
) گـذاران سرمايه(فاجعه زمانبندي بازار شركت پاتنم، از دست دادن اعتماد مشتريان 

هـاي محيطـي و انسـاني    مانند نشت نفتي اكسـون والـدز هزينـه   در ميان باشدو يا ه
هاي ناشـي از عـدم مـديريت    هاي دچار بحرانمطرح باشد، واضح است كه شركت

 –يا سهامدارانشـان   –ها به وظايف خود در قبال ذينفعانشان كامل و مؤثر مسئوليت
ناپـذيري  نابها بدليل حوادث بيروني اجتهنگاميكه بحران ؛ واندبخوبي عمل نكرده

دهند، استفاده از رويكرد مثل طوفان يا حمله تروريستي به تاسيسات شركت رخ مي
توانـد بـه كـاهش    اي براي مقابله با بحران، ميمديريت مسئوليت كامل بعنوان برنامه

  .آثار منفي كمك كند
) كامل(هاي مديريت مسئوليت هاي اصلي رويكردمؤلفه) 2002(واداك و بادول 

هـا ضـرورت   ها هنگامي بوجود آمدنـد كـه شـركت   اين رويكرد. اندي كردهرا معرف
و اين واقعيت كه ذينفعان همـواره آنهـا    –هاي مربوط به ذينفعان و محيط مسئوليت

مديريت مسئوليت بدين معني . را پذيرفتند –دانند گفته ميرا مسئول آثار منفي پيش
و محيط به عنوان بخشي از بيـنش،   تأثيرات بر ذينفعان است كه آگاهي از مسئوليت

رويكرد مديريت مسـئوليت  . هاي مديريت شركت در نظر گرفته شودراهبرد و شيوه
مديريت كيفيـت اسـت كـه در ارتبـاط بـا       نگري مانند رويكردكل يك نوع رويكرد

). واداك و بادول، در مطبوعات(گيرد طيف وسيعي از ذينفعان مورد استفاده قرار مي
هـاي  گيـرد و فراينـد  د تـأثيرات شـركت را بطـور روشـمند در نظـر مـي      اين رويكر
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پذيرش مديريت كارآمد بحران بـه عنـوان   . نمايدسازماني را مطابق آن تنظيم مي بين
در اينجا، ارتباط مديريت . نگرانه كار آنچنان بزرگي نيستبخشي از اين رويكرد كل

  .دهيمقرار مي بحران با مديريت مسئوليت را بطور مشخص مورد اشاره
هاي مديريت مسئوليت تعريف بينش استو اين فرايندي است نقطه آغاز رويكرد

هاي مـورد احتـرام   هاي خود و ارزشكه سازمان از طريق آن، بينش مبتني بر ارزش
بيـنش تمـايلات و   . كنـد مديريت ارشد سازمان را به روشـني تعريـف و ارائـه مـي    

ري مثبت آن بر محيط پيرامون را در بر گذاخواست شركت در خصوص نحوه تأثير
در اين خصوص، مديريت مسئوليت شبيه مديريت بحران ). 1990، 1سنجه(گيرد مي

كنـد  هـاي خـود مـي   هـا را ملـزم بـه بيـان ارزش    به معني سنتي آن است كه سازمان
هـاي  بخش است زيرا ذينفعـان درگيـر فعاليـت   بينش الهام). 1998پيرسون و كلير، (

اء و ديگر عوامل مرتبط را در خصوص رابطه خود با شـركت توجيـه   مختلف، شرك
  . كندمي

گيـرد و  هاي مورد توافق جمعـي شـكل مـي   بينش كه بر اساس معيارها و ارزش
كنـد،  ها و عملكـرد شـركت فـراهم مـي    بستري براي انتظارات در خصوص فعاليت
ري مجموعـه  البته،براي هـدايت و راهب ـ . راهنماي طراحي و اجراي استراتژي است

هـا  هاي بنيادي با ارزشهاي آن، ارزشها، اهداف و آرمانشركت در راستاي راهبرد
واداك و (هاي سازنده ارزش). 2004واداك، (شوند و اهداف خود شركت تلفيق مي

هم براي مديريت مسـئوليت و هـم بـراي مـديريت بحـران اهميـت       ) 2002بادول، 
در دهـه   2بحران تايلنولِ جانسون و جانسـون  فراوان دارند، زيرا همانطور كه كه در

بخوبي نشان داده شد، نحوه برخورد با بحران در سازمان با ميزان برجسـتگي   1980
  .هاي آن رابطه مستقيم داردو ملموس بودن ارزش

هاي شركت و ملموس بودن آنهـا  در زمان بحران، آشنايي قبلي گسترده با ارزش

  
1- Senge 
2- Johnson and Johnson’s Tylenol crisis 
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زيرا در ايـن شـرايط بـراي انديشـيدن در مـورد       براي پرسنل اهميت فراواني دارد،
العمـل مـديران و رهبـران سـازمان نيـز      مسائل فرصت كافي وجود ندارد و عكـس 

هـاي مـديريت   رويكـرد . گيـرد هاي قبلي آنها صـورت مـي  احتمالاً بر اساس دانسته
اي منتشر شوند، زيرا هـر  ها حتماً در سطح گستردهمسئوليت بر آن هستند كه ارزش

به احتمـال زيـاد،   . از كاركنان بايد براي تحقق آنها مسئوليتي را بر عهده گيرندكدام 
هايي خواهند بـود  هاي برخاسته از ارزشها در مقابل بحران، واكنشبهترين واكنش

انـد؛ ايـن موضـوعي اسـت كـه در شـركت       كه برانگيزاننده وفاداري ذينفعـان بـوده  
مسـئولين اجرايـي شـركت متوجـه     جانسون و جانسون تجربه شد، يعني زماني كـه  

-شدند كه منشور سازماني شركت به مشتريان اهميت زيادي قائل است، اين ارزش

رسـد  در مقابل، به نظر مي. شركت در مقابل بحران گرديد كارآمد ها مبناي عملكرد
هاي محوري و سازنده تا حدودي علـت مشـكلاتي اسـت كـه     توجهي به ارزشبي

بـه دنبـال مسـموميت     2000ژاپـن در سـال    1سـنو بِرنـد  هاي لبني اشركت فرآورده
ايـن  ). 2004، 2بيكـر (نفر در اثر مصرف محصـولات شـركت تجربـه كـرد      15000

هاي استاندارد: وضعيت سناريو يك كابوس جدي براي يك شركت مواد غذايي بود
دليل عـدم شستشـوي مـنظم، بـاكتري      به بهداشتي پايين شركت باعث شده بود كه

مورد استفاده در فرآوري شير كم چـرب   4يكي از شيرهاي 3كوس اورساستفايلوكو
  هـا واقعـاً وحشـتناك بودنـد    هـا نشـان داد كـه اسـتاندارد    و بازرسي –را آلوده كند 

بـه  «بر خلاف جانسون و جانسون كه به ذينفعان الويـت قائـل بـود،    ). 2004بيكر، (
كم اهميـت جلـوه دهـد و     اذعان همه، شركت اسنو بِرند در صدد برآمد تا حادثه را

  ).1: 2004بيكر، ( »نشان داد كه اعتبار و جايگاهش از قربانيان ماجرا مهمتر است
هاي مديريت مسئوليت، دخالت دادن ذينفعان و ايفاي نقـش  يك بعد مهم فرايند

  
1- Snow Brand 
2- Baker 
3- Staphylococcus aureus 
4- Valve 
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توانند با دخالت دادن ذينفعان، ها ميسازمان). 1998، 1سوندسن(از طرف آنها است 
هاي داخلـي و بيرونـي در   الوقوع يا موجود و همينطور از ديدگاهاز مشكلات قريب

دخالت ذينفعـان و درگيـر كـردن آنهـا در     . خصوص عملكرد خود آگاهي پيدا كنند
تواند نقش مهمي در حفظ اعتبار و حيثيت شركت ايفـاء كنـدو همينطـور    ماجرا مي

ضوعات مربوط هاي بازخورد را بوجود بياورد تا اينكه موتواند يك سري چرخهمي
اما اجازه دهيد ببينـيم در  ؛ نگردد هاي شركت موجب مسائل غير منتظرهبه مسئوليت

، )2004(به گفته بيكـر  . بِرند دخالت ذينفعان چه نقشي داشت اسنو ماجراي شركت
اين شركت سعي كرد مسئولان دولتي محلي را متقاعد كند تـا دسـتور علنـي بـراي     

آوري تـا اينطـور جلـوه داده شـود كـه جمـع       آوري محصولات صـادر نكننـد  جمع
امـا ايـن كـار آنهـا نتيجـه      ؛ محصولات كاري داوطلبانه از طرف شركت بوده اسـت 

آوري را صـادر كردنـد،   عكس داد، زيرا مسئولان محلي نه تنها دستور علنـي جمـع  
بلكه آنها درخواست شركت مبني بر علني نكردن مسئله را بـه عمـوم مـردم اعـلان     

 ).2004، بيكر(كردند 

براي مثال، در نظر بگيريـد  . اين موضوع ارتباط روشني با اجتناب از بحران دارد
ها و ترقي ناگهـاني شـركت انـرن ارتبـاط     گران مالي مرتبط با فعاليتكه اگر تحليل

شـد از سـقوط نهـايي آن جلـوگيري كـرد؛ آنهـا       نزديكي با آن داشتند، چگونه مـي 
شركت منعكس كنند و در مدت زماني كوتاه آنها  هاي خود را بهتوانستند دغدغه مي

توانست بـا  يا در نظر بگيريد كه چگونه شركت اسنو بِرند احتمالاً مي. را علني كنند
كار پيشدستانه و همزمان با برقراري ارتباط نزديك با مسئولان محلي پيش از خارج 

جلـوگيري   دار شدن اعتبار و حيثيت خـود شدن موضوع از كنترل شركت، از خدشه
هـاي سـازماني   توانـد از وقـوع همـه بحـران    البته، دخالت دادن ذينفعـان نمـي  . كند

هاي بررسي دقيق باشـد كـه   تواند بستري براي فرايندجلوگيري كند، اما اين امر مي
بـراي   –قبل از تبديل شدن آنها به معضل واقعـي   –آگاهي از مسائل بالقوه آينده را 

  
1- Svendsen 
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  .سازدها ممكن ميسازمان
گر بحراني، بويژه بحراني خارج از كنترل سازمان، بواقع اتفاق بيافتـد، بيـنش و   ا

تواند به كاركنان و ديگر ذينفعان كمك كند تا اقدامات در حال بصيرت مسئولانه مي
هـاي سـازمان   انجام را بهتر درك كنند، زيرا آنها از قبـل نسـبت بـه بيـنش و ارزش    

هـا و بيـنش سـازمان    ينفعان اصـلي از روش در اين شرايط، ذ. هماهنگي كافي دارند
آگاهي خواهند داشت و احتمالاً سؤالات زيادي براي آنها مطرح نخواهد بود، زيـرا  

  .ها و ارتباطات اطلاع دارندگيريذينفعان مربوطه از مبناي تصميم
هـاي  هاي مديريت مسئوليت درآميختن بيـنش و ارزش بعد اصلي ديگر رويكرد

هـاي  رويكـرد . باشـد هاي منابع انساني آن مييريت و كاركردهاي مدشركت با شيوه
هـا، روابـط كاركنـان و    مديريت مسئوليت، بيـنش انگيزشـي شـركت را بـا راهبـرد     

هاي مـديريتي همسـو بـا    هاي مسئوليتي و بخشيو شيوههاي كاري، كاركرداستاندارد
دهـد،  كيل مـي اين تلفيق هسته مديريت مسئوليت را تش ـ .آميزدها در هم ميراهبرد

اي است كه سازمان براي تحقق بينش مسئوليتي خـود  هاي روزانهزيرا مبناي فعاليت
هـاي  هاي منابع انساني، آموزشها و فعاليتتلفيق مورد نظر، سياست. دهدانجام مي

اي را در هاي روزمـره ها و كاركردبهداشتي و ايمني، بازاريابي و ارتقاءو ديگر فرايند
هـاي خـود   نشان دهنده موفقيت شركت در تحقق اهداف و مسئوليت گيرد كهبر مي

  .باشنديم –و اجتناب از بحران  –
توجه به منافع حاصـل  . همين تفكر تا حد زيادي بر مديريت بحران حاكم است

هاي مربوط به كاركنـان شـركت بـا در    هاي مديريتي و سياستاز طراحي همه شيوه
در ايـن  . زمـان بحـران امـر سـودمندي اسـت      نظر گرفتن ميزان كارآمـدي آنهـا در  

ريزي براي مديريت بحـران صـرفاً گـام    خصوص، همانند مديريت مسئوليت، برنامه
ديگري است كه شركت تحت هر شرايطي در مسير حركت خود به سمت مديريت 

رويكرد مديريت مسئوليت مديريت بحران را امري فراتر . داردهر چه كارآمد بر مي
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داند، بلكه صرفاً بـر ايـن بـاور اسـت كـه بسـياري از       روزمره نمي هاياز مسئوليت
هاي عادي، در طول بحران نيز مورد استفاده قـرار  هاي مورد استفاده در فعاليت شيوه
ها طـوري طراحـي شـوند كـه تحـت شـرايط       و لازم است اين فعاليت –گيرند مي

هاي مديريتي ويژه احساس مسئوليت و آشنايي با شيوه. مختلف كاربرد داشته باشند
بحران كه از قبل بطور كامل مورد مداقه قرار گرفته باشند، در شرايط بحران واقعـي  

شـوند، از اهميـت   و هنگاميكه همه منابع سازمان و كاركنان آن احتمالاً كم اثـر مـي  
  .اي برخوردار است ويژه

بـا   .هاسـت تلاش شركت اسنو بِرند براي برگشتن به صحنه نشانگر ايـن فراينـد  
ها بعد از حادثه مسموميت غذايي عملكرد قابل قبـولي  وجود اينكه اين شركت سال

هاي زيادي براي بهبود مديريت مسـئوليت خـود برداشـتند كـه از     نداشت، آنها گام
هـاي قبلـي اذعـان    توان به انتخاب رئيس جديد اشاره كرد كه به خطاجمله آنها مي

ايـن شـركت   . شـرفت هـدايت كنـد   كرد شركت را بـه سـمت پي  داشت و تلاش مي
تـوان  هاي ديگري نيز براي بهبود و تضمين كيفيت برداشت كه در ميان آنها مـي  گام

، تأكيـد بـر مـديريت    )هاي مربوط به خودبينشي با ارزش(به فلسفه سازماني جديد 
هـاي مـديريت ريسـك بـراي     محور، حاكميت سـازماني بهتـر و آمـوزش    -مشتري

هاي كارآمـد  اين قضيه اهميت دنبال كردن رويكرد). 2004 بيكر،(مديران اشاره كرد 
همچنـين  . دهدمديريت مسئوليت و مديريت بحران را قبل از وقوع بحران نشان مي

دهد كه خروج از بحران و تغيير فرهنـگ سـازماني چقـدر كـار     اين قضيه نشان مي
ن گـردد كـه اي ـ  دليل اين موضوع مخصوصاً به اين واقعيـت بـر مـي   . مشكلي است

دوباره دچار مشكل گرديد و اين ماجرا هنگامي اتفـاق افتـاد    2002شركت در سال 
عمـداً  » جنون گاوي«هاي دولتي در جريان بحران كه شركت براي دريافت سوبسيد

  ). 2004بيكر، (زد مي هاي گوشتهاي نامربوط به بستهبرچسب
آوري نـوع هـاي مـديريت مسـئوليت دنبـال كـردن      و بالاخره، بعد سوم رويكرد
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هـاي مـديريتي اسـت كـه از     هاي ارزيابي، اصلاحو يادگيري در شيوهبوسيله سيستم
طريق تعريف دقيق اهداف مسئوليتي براي هـر كـدام از ذينفعـان اصـلي و در ابتـدا      

گويند بعد از مي) 1997(پيرسون و همكاران . گيردبراي كاركنان سازمان صورت مي
و  –آموزي از بحران اسـت  كه هدف آنها درسگيرد هايي صورت ميبحران، تحليل

ها دوباره تكرار نشوندو در صـورت وقـوع بحـران    هدف نهايي اين است كه بحران
ها و اقدامات جديدي بكار گرفته شود، اگرچه همانطوريكه ها، سياستجديد، رويه

هـاي داخلـي سـازمان كـار چنـدان آسـاني       ماجراي اسنو بِرند نشان داد تغيير رفتار
ها و اصلاح رفتارهـاي عملـي كـه بـر ذينفعـان مختلـف تأثيرگـذار        آورينو. ستني

هـاي  كننـد، از مؤلفـه  بخشند و دستاوردها را بهينه ميهستند، عملكردها را ارتقا مي
و اين ويژگي در طول بحران و بعـد   –ثابت رويكردهاي مديريت مسئوليت هستند 
  . از بحران منشاء آثار مفيد زيادي خواهد بود

دهي در خصوص نحوه عملكرد شفافيت و پاسخگويي، معمولاً در قالب گزارش
هاي اجتماعي و داخلي، براي ذينفعان خارج از سـازمان  سازمان در راستاي سياست

بـه  . اي پيـدا كـرده اسـت   كنند، اهميت فزايندههاي سازمان توجه ميكه به مسئوليت
شـود  با بحران محسوب مـي  همين ترتيب، ارتباطات شفاف عامل مهمي در برخورد

براي درك اين موضـوع كـافي اسـت كـه     ). 1998؛ پيرسون و كلير، 2001ميترف، (
تفاوت بين ارتباطات روشن شـركت جانسـون و جانسـون بـا مطبوعـات و افكـار       

هــاي شــركت فايرســتون را در خصــوص عمــومي در قضــيه تــايلنول و كارشــكني
  .هاي معيوب اين شركت مقايسه كنيدلاستيك

  

  ويكرد مسئوليت كاملر
  هانسبت به شناسايي علائم بحران در سازمان

هاي مديريت مسئوليت كامل و مديريت بحران تا اينجاي بحث، رابطه بين شيوه
در اينجا، موضوع شناسايي علائم بحران . ايمرا به شكل كلي مورد بررسي قرار داده
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ن بحـث فرصـتي اسـت    اي. دهيمها را بطور مشخص مورد بحث قرار ميدر سازمان
براي نشان دادن اينكه چگونه رويكرد مسـئوليت كامـل كـه از ماهيـت روشـمند و      

يعنـي   –منسجم مديريت بحران برخـوردار اسـت، بـراي شناسـايي علائـم بحـران       
 مـورد  –هـاي مهـم   شناسايي علائم هشدار قبل از وارد آمـدن خسـارات و آسـيب   

  . گيرداستفاده قرار مي
هاي سازماني نقش دارند، اما يكي از عوامـل  گيري بحرانعوامل زيادي در شكل

هـا در شناسـايي علائـم هشـدار موجـود قبـل از وارد آمـدن        پنهان ناتواني سـازمان 
دهـد كـه   در واقع، تحقيقات نشـان مـي  ). 1992پوچانت و ميترف، (ها است  آسيب

اوليـه وجـود    هايي از علائـم تقريباً بدون استثناء در طول اولين مرحله بحران، نشانه
علائم هشدار در مـدت  ). 1993؛ پيرسون و ميترف، 1987، 1بواندر و لينستون(دارد 

براي مثـال، در  . زمان قابل توجهي پيش از آغاز واقعي بحران قابل تشخيص هستند
سـال قابـل شناسـايي     10يك تحقيق نشان داده شده است كه اين علائم تـا مـدت   

  )1988، 2همبريك و دوعاوني(بودند 
هاي شناسايي علائم بايد ماهيتاً از ديدگاه رويكرد مديريت مسئوليت كامل، شيوه

هـا  بر اساس اين فرض، لازم است شيوه). 1992پوچانت و ميترف، ( روشمند باشند
هاي سازماني در نظر گرفتـه  هاي تشخيص علائم در تمام سطوح و حوزهو ساختار

هاي سـازمان  تمام قسمت. ي باشندهاي تشخيص علائم بايد كيفي و كمشيوه. شوند
هـاي تشـخيص   بايد بخش لاينفكي از سيستم كلي تشخيص باشند؛ لازم است شيوه

علائم ابعاد راهبردي، فني، ساختاري، تشخيصـي، ارتبـاطي، روانشـناختيو فرهنگـي     
بعلاوه، تشخيص علائم نبايـد  ). 1994پيرسون و ميترف، (سازمان را در نظر بگيرند 

بلكه، از منظـر رويكـرد مـديريت مسـئوليت كامـل،      . محدود شود به درون سازمان
تحقيقـات  . ها نياز دارند در اين خصوص از ذينفعان بيرونـي اسـتفاده كننـد   سازمان

  
1- Bowonder and Linstone 
2- Hambrick and D’Aveni 
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هاي داخلي سازمان كند، زيرا علائم ابتدا توسط بخشقبلي نيز اين مدعا را تأييد مي
  . د آنها را تشخيص دهندتواننقابل شناسايي نيستند و صرفاً ذينفعان بيروني مي

به نظر ما، طراحي يك نوع سيستم رسمي براي شناسايي علائم بحران بايد پـنچ  
برخـورداري از حمايـت مـديريت ارشـد     ) 1: (دسته فعاليت را در بر داشـته باشـد  

انجام مميزي فرهنگـي و كسـب   ) 2(سازمان و تعيين مسئوليت براي انجام طراحي؛ 
طراحـي  ) 4(هـاي سـازماني و علائـم؛    پـذيري آسـيب شناسايي ) 3(آمادگي رواني؛ 

سـازماني كـه بـه    . هاي ارتبـاطي تقويت سيستم) 5(هايي براي بررسي دقيق؛ و  شيوه
انجام اين اقدامات مبادرت بورزد، از آمادگي بهتري براي شناسـايي علائـم هشـدار    

  .بحران برخوردار خواهد بود
  

  حمايت مديريت ارشد و مسئوليت طراحي
مايت ملموس مديريت ارشد سازمان براي شناسايي زود هنگام علائم تعهد و ح

رسد دخالـت رهبـري سـازمان در بـالاترين     به نظر مي. بحران مطلقاً ضروري است
ميترف و پيرسـون،  (هاي مديريت بحران نقش حياتي دارد سطوح در موفقيت برنامه

حتمالاً وقـت،  ؛ بدون ايفاي نقش و حمايت مديريت ارشد، اعضاي سازمان ا)1994
هاي شناسايي علائـم نخواهنـد   مندي كافي را صرف حمايت از تلاشمنابع و علاقه

نامه روشن در خصوص پيشگيري از بحران و انتظارات مربوط به آن يك آيين. كرد
ــي   ــالقوه بحــران م ــم ب ــايي علائ ــتاي شناس ــراي  و در راس ــايي لازم ب ــد راهنم توان

اي غير عـادي را در تمـام سـطوح در اختيـار     هگيري هنگام مواجهه با پديده تصميم
  . اعضاي سازمان قرار دهد

لازم است يكي از اعضاي سازمان، ترجيحاً مدير ارشـد، مسـئوليت نظـارت بـر     
هاي شناسايي علائم را بر عهده داشته باشد؛ در عين حال، بـه ديگـر اعضـاي    برنامه

سـمي شناسـايي علائـم    هـاي ر ها و فرايندسازمان نيز بايد در راستاي طراحي شيوه
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اسـمارت و  (» هـاي اطلاعـاتي  گروه«اين . مربوط به انواع بحران مسئوليت داده شود
هـاي  آميز و طراحي شيوهمسئول تشخيص حوادث بالقوه تهديد) 1977ورتينسكي، 

  .شناسايي آنها هستند
هـاي عمليـاتي   هاي رهبري و شركت در گـروه براي انتخاب افراد لازم در پست

هـاي مهـم   باورهاي مديران ارشد در مورد پيش شـرط . هايي تعريف شودربايد معيا
توانـد مبنـاي تعريـف ايـن     براي مشاركت در يك برنامه جامع شناسايي علائم مـي 

تخصص و دانش كاربردي افراد، صداقت به اثبات رسـيده و اخلاقـو   . ها باشدمعيار
  .رها هستندها برخي از اين معياتعهد به شناسايي و اجتناب از بحران

  
  مميزي فرهنگي و آمادگي رواني

ها و رفتارهايي كه مانع توجـه بـه علائـم بـالقوه     براي شناسايي هنجارها، ارزش
ها بايد فرهنگ حاكم بر خـود را مـورد برسـي دقيـق قـرار      شوند، سازمانبحران مي

هاي فرهنگي ممكن است باعث شود كه اعضاي سازمان علائم برخي ويژگي. دهند
هاي خود را در مـورد  بالقوه را ناديده بگيرند، آنها را بد تعبير كنند يا دانستههشدار 

سازمان ممكن است باعث شود  1گرانبراي مثال، ميل به تنبيه نهيب. آنها پنهان كنند
كه اعضاي سازمان رغبت زيادي به گزارش مسائل غير عادي مورد نظرشـان نشـان   

  . ندهند
گي دقيق و كمك به ايجاد تغييرات مورد نظر، شايد هاي فرهنبراي انجام ارزيابي

اگرچه در مـورد امكـان انجـام    . لازم باشد كه از مشاوران غير سازماني استفاده شود
دهنـد كـه شـايد رهبـران     تغييرات فرهنگي ترديد وجود دارد، اما تحققات نشان مي

شـين،  (د هاي خـود عملـي سـازن   بتوانند تغييرات سازماني را بوسيله باورها و كنش
تواننـد بوسـيله آنهـا فضـاي فرهنگـي      هايي كه مديران ارشد مييكي از راه). 1985

حمايتي ايجاد كنند اين است كه بطور جدي نشان دهند كه شناسايي علائم بحـران  
  

1- Whistleblowers 
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گـران يـا   توان بـراي نهيـب  براي مثال، مي. براي عملكرد آينده سازمان اهميت دارد
ات مهمي را در باره علائـم بـالقوه بحـران ارائـه     ذينفعان خارج از سازمان كه اطلاع

كنند، شيوه مطمئني را طراحي كرد تا آنها بتوانند مسائل غير عادي را بدون ذكـر  مي
  .نام و نشان خود گزارش كنند

بدون شك، كاركنان سازمان در صـورت مواجهـه بـا بحـران، دچـار مشـكلات       
لازم است براي مقابلـه  . روحي شديدي مثل ترس، آشفتگي و اضطراب خواهند شد

هـاي روانـي   ها يـا نمـايش  سازيشبيه. هايي بكار گرفته شودها، روشبا اين واكنش
تواند كاركنان سازمان مي) 1977؛ اسمارت و ورتينسكي، 1992پوچانت و ميترف، (

اگر كاركنـان  . را در معرض مشكلات روحي مربوط به يك بحران واقعي قرار دهند
هاي مناسب در برابر يك تهديد واقعي را تجربه كننـد  ز واكنشهايي اسازمان نمونه
هاي مناسبي براي كاهش فشار رواني آنها طراحي شوند، آنها از آمـادگي  و اگر شيوه

براي كاهش احسـاس  . هاي ممكن برخوردار خواهند شدرواني بيشتري براي بحران
موزشـي تقويـت كننـده    هاي آتوانند در برنامهترديد و آشفتگي، كاركنان سازمان مي

تواننـد  هـا مـي  ايـن نـوع آمـوزش   . هاي حل مسئله و تشخيص شركت كنندمهارت
. اطمينان و توانايي كاركنان را در مواجهه عملي با علائم هشدار ممكن افزايش دهند

بطور خلاصه، لازم است نشان داده شود كه امنيت رواني و جسمي كاركنان و ديگر 
؛ )1987، 1رجسـتر (اي احتمالي براي سـازمان اهميـت دارد   هذينفعان متأثر از بحران
تواند توانمندي كاركنان را در واكنش به مسـائل  هاي انساني ميتوجه به اين دغدغه

  .غير عادي افزايش دهد
  

  ها و علائمپذيريشناسايي آسيب
همانطور كه گفته شد، لازم است تشخيص علائم در ارتباط با يك بحران خاص 

ها آمـاده كنـد،   تواند خود را براي همه بحراناز آنجائيكه سازمان نمي. صورت گيرد
  

1- Regester 
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لازم است اعضاي سازمان چند نوع بحـران احتمـالي مربـوط بـه سـازمان خـود را       
هـا،  پـذيري هـاي شناسـايي آسـيب   يكي از راه). 1992پوچانت و ميترف، (بشناسند 

ا در گذشـته  هـاي خاصـي ر  اگر سـازماني مشـكلات و بحـران   . تحليل سوابق است
پـذير  هاي مشابه آسيبتجربه كرده است، اين سازمان در آينده نيز در برابر وضعيت

  .خواهد بود
هـا، انجـام بررسـي بيرونـي در مـورد وضـعيت       پـذيري راه دوم شناسايي آسيب

هاي مشابه يـا  هاي تجربه شده در سازمانتوجه به مشكلات و بحران. سازمان است
براي مثال، توليد كنندگان و توزيع كنندگان . شمند استدر يك صنف مرتبط نيز ارز

مواد غذايي ممكن است دريابند كه محصولات معيوب يا خطرناك و دسـتكاري در  
-هايي هستند كه صنايع غذايي بطور خاص در برابر آنهـا آسـيب  محصولات بحران

همچنين جريانات محـيط بيرونـي سـازمان ممكـن اسـت يـك سـري        . پذير هستند
دهـد كـه در   بالاخره تحقيقات نشان مي ؛ وهاي سازماني را نشان دهنديريپذآسيب

هـاي  توانـد روش هاي ريسك نيـز مـي  نظر گرفتن بدترين سناريوها و انجام مميزي
  ). 1990، 1واوهاي(هاي سازماني باشند پذيريمفيدي براي شناسايي آسيب

ازمان بايـد  هـا، اعضـاي س ـ  پـذيري شناسايي يك يا چند نمونه از آسيب بمحض
  .گيري يك بحران خاص را تهيه كنندهاي مربوط به شكلفهرستي از نشانه

  
  هاي ارزيابي و تشخيصروش
هايي را براي بررسي، كنتـرل و گـزينش علائـم هشـدار     ها ترجيحاً شيوهسازمان

شوند كه افراد ها ترجيحاً به شكلي طراحي مياين شيوه. بالقوه طراحي خواهند كرد
بمنظـور  . پذير سازمان را زير نظـر بگيرنـد  هاي آسيباي فني همه حوزههو دستگاه

هـاي كيفـي و كمـي    ها از راهكـار شناسايي همه علائم هشدار، لازم است اين شيوه
  . ها و تحليل آنها استفاده كنندآوري دادهبراي جمع

  
1- Waugh 
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تواند كارآمدي آنهـا را  ها از طرف كميته بررسي مياي اين شيوههاي دورهتست
نشان دهنده نقـاط   پذيريهاي آسيبتواند با انجام تحليلاين كميته مي. تضمين كند

هـاي  هاي شناسايي كنوني سازمان، شـيوه ها و پتانسيلضعف در ساختارها، فنĤوري
لازم است كميتـه بررسـي فـوق از ديگـر     . گفته را مورد بررسي دقيق قرار دهدپيش
 1ل باشـد، زيـرا همـانطور كـه واهـان     هاي گزارش كننده علائم هشدار مسـتق بخش

گويـد،  در گزارش مطالعات خود در باره انفجار سفينه فضايي چلنجـر مـي  ) 1996(
توانـد  هـاي نظـارت شـونده مـي    هاي نظارتي و مجموعههاي بين مجموعهوابستگي

  . باعث از بين رفتن علائم هشدار گردد
هاي شناسـايي  ستگاهاست بلافاصله بعد از معرفي علائم هشدار از طرف د لازم

هاي اين سازوكارهاي اجرايي معيار. سازمان، نحوه اقدام در مورد آنها مشخص شود
گيري در باره گزارش اطلاعات مربوط به علائم هشـدار و انجـام   لازم براي تصميم

بعـلاوه،  . دهنـد اقدامات لازم در خصوص آنها را در اختيار كاركنان سازمان قرار مي
ي كاركنان و مديران در خصوص حساسيت و اهميـت شناسـايي   براي افزايش آگاه

هـاي  علائم هشدار و براي توجيهه كاركنان در مورد چگـونگي برخـورد بـا بخـش    
شناسايي علائم هشدار سازمان، لازم است يك سري جلسات آموزشـي طراحـي و   

 گي كاركنان و مديران به شناسايي علائم هشدار و ايجـاد علاقهكاهش بي. اجرا شود
فهم كلي در مورد نحوه شناسايي روشمند علائم هشدار و واكنش در برابـر علائـم   

  .  هشدار بالقوه از جمله فوايد برگزاري اين جلسات هستند
  

  سازوكارهايي براي ارتباطات
وجود يك ساختار منسجم براي ارتباط با ذينفعان داخلي و خارجي سازمان بـه  

علائم هشـدار بـالقوه كمـك خواهـد      خصوص شناسايي در افزايش آگاهي و تعهد
اين ساختارها بايد استفاده همزمان از اطلاعات مختلف و قرار دادن اطلاعـات  . كرد

  
1- Vaughan 
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بطور مشخص، جريان آزاد . حساس در اختيار افراد كليدي را مورد توجه قرار دهند
تواند كمك كند تا اطلاعـات مـورد نيـاز در اختيـار     ارتباطات داخلي و خارجي مي

كننـد بـازخورد داده   گيرد و به افرادي كه اطلاعات تهيه مـي اجد شرايط قرار افراد و
  .شود

. تواند سرعت و سمت و سوي ارتباطات را خيلـي بهبـود بخشـند   چند شيوه مي
بـراي گـزارش اطلاعـات، ترديـد فـرد را بـراي گـزارش        » امـن «وجود يك محـل  

تواند اي موضوعي ميهو تحليل هاتوزيع گزارش. دهدهشدارهاي بالقوه كاهش مي
  .گيران را در مورد علائم هشدارهاي بالقوه افزايش دهدآگاهي و شناخت تصميم

تواند اطمينان ايجاد كند كه ارتباط شفاف و نزديك با تيم مديران ارشد مي حفظ
بـالاخره، اسـمارت و    ؛ وگيران سازمان از مسائل خيلـي مهـم آگـاهي دارنـد    تصميم

براي ورود به سلسـله  » هاي استثناييكانال«د استفاده از گوينمي) 1977(ورتينسكي 
  .شايد هم ضروري باشد) 1977اسمارت و ورتينسكي، (مراتب سازماني 

هـاي  به عنوان بخشي از برنامـه  –هايي كه مديريت مسئوليت را يكي از سازمان
است، اگرچه اين شركت  1كند، شركت نايكدنبال مي –حيثيتي پيشگيري از بحران 

 كـرد يرو كن است از عناوين مديريت مسئوليت كامل يا مـديريت بحـران بـراي   مم
، به دنبال مواجهه با بحران حيثيتي جدي ناشـي از  1997در سال . خود استفاده نكند

هاي مربوط به روابط شركت با تهيه كننـدگان محصـولات آن كـه بـه سـوء      حركت
به تغييراتي در شرايط كـاري  هاي زياد از كارگران متهم بودند، شركت نايك استفاده
هاي بعد، ايـن شـركت تغييـرات    در سال. هاي تحت پوشش خود دست زدكارخانه

زيادي را در نحوه مديريت در زنجيره تأمين كالاهاي خود ايجاد كـرد كـه در ميـان    
ها و نظارت بـر آن اشـاره كـرد كـه در     توان به اصلاح شرايط كاري كارخانهآنها مي

ابط مربوطه و سپس با تلاش براي اجـراي ايـن ضـوابط توسـط     ابتدا با تعريف ضو
اما علائم اوليه مورد توجه قرار نگرفت و همانطور كه فيل ؛ ها تحقق پيدا كردكاخانه

  
1- Nike 
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كنـد، آنهـا   نايت، مدير عامل نايك، در گزارش مجمل اخير اين شـركت اذعـان مـي   
هـاي  ن خواسـته براي ايجاد شفافيت و تأمي). 2004نايت، (مرتكب چند خطا شدند 

، نايك ليست كامل تهيه كنندگان محصولات خود را منتشـر  2004ذينفعان، در سال 
هاي تحت پوشش خود را آغاز سازي استانداردهاي صنعتي كارخانهكرد و هماهنگ

دهد كه نه تنهـا  اين موضع پيشدستانه و تعاملي شركت را در وضعيتي قرار مي. كرد
توانـد  ساز شدن آنها شناسايي كند، بلكـه مـي  از مسئلهتواند علائم هشدار را قبل مي

  .گيري از آنها بعمل بياورداقدامات داخلي مهمي را براي جلو
  

  گيرينتيجه
ريـزي و دورانديشـي اسـت، ايـن     آمادگي براي مديريت بحران مسـتلزم برنامـه  

امرمستلزم توجه دقيق به علائم هشدار اوليه نيز مي باشد كه ممكـن اسـت براحتـي    
تـوان بـا توجـه علائـق، مطالبـات و      اين علائم را همـواره مـي  . اديده گرفته شوندن

توانـد از اجـراي سيسـتم مـديريت     و اين توجـه مـي   –نيازهاي ذينفعان درك نمود
دهـد، حاصـل   مسئووليت كه طيف وسيعي از ذينفعـان را مـورد امعـان نظـر قـرار      

دارنـد، در   باره آنهـا دغدغـه   كنند و درذينفعان و مسائلي كه آنها مطرح مي. شود مي
شناسايي علائم هشدار كه خود باعث جلوگيري وكاهش اثرات بحران است، نقـش  

توان از بحران اجتناب كرد، روابط مسـتحكم بوجـود   حتي زمانيكه نمي. مهمي دارد
هاي ذينفعان به سازمان كمـك مـي كنـد تـا     آمده از طريق مديريت كردن مسئوليت

  .نمايد ان را كارامدبطور مؤثر مديريت بحر
هـا  توانـد بـه شـركت   هاي مقاله گوياي اين است كه مديريت مسئوليت مي يافته

هايي كه ريشه در داخل سازمان دارند و منحصر بـه  كمك كند تا از تهديدات بحران
هاي داخلي غير مسـئولانه مربـوط   باشند، بويژه آنهايي كه به كنشصنف خاصي مي
جموعه سازمان از انسجام كافي برخـوردار باشـد، علائـم    اگر م. هستند، پرهيزنمايد
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بعـلاوه،  . قابـل تشـخيص خواهنـد بـود     و اوليه بحران احتمالاً ناديده گرفتـه نشـده  
تواند به مديران كمك كنـد تـا بـراي حـوادث غيـر عـادي و       مديريت مسئوليت مي

تـر و  گاههاي خود آگي داشته باشند، ونسبت به فرايند مسئوليتبيني نشده آماد پيش
دانند كه به چه چيزي توجـه كننـد و بـه فكـر مـديريت چـه       تر باشند و ميهوشيار

تر در جريـان  هاي ذينفعان ما را سريعاز سوي ديگر، توجه به دغدغه. مسائلي باشند
شـوند كـه سـهل    دهد كه به عوامل انساني و مسائلي مربوط ميهايي قرار ميبحران

آن را بـه يـك كـابوس حيثيتـي تبـديل نمـوده،       انگاري در برابرآنهـا ممكـن اسـت    
هيچ مديري بر همه چيز آگـاه  . وهزينهاي زيادي براي ذينفعان و سازمان به بار آورد

نگـري بـه   رويكـرد كـل   ،نيست، اما همـانطور كـه در ايـن مقالـه يـاداوري گرديـد      
تواند به پيشگيري از تهديـدات  ها يك سرمايه سازماني مهمي است كه ميمسئوليت

  .اهش اثرات بحران هايپيشرو كمك قابل توجهي نمايدو ك
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