Wspotczynnik ,W”: rola wiarygodno $ci w zarzadzaniu sytuacp kryzysowa

Autor: Jonathan Bernstein

Wyobraz sobie,ze Twoja organizacja:
- staje st celem pozwu zbiorowego dotygego stosowania rzekomych nieuczciwych
praktyk marketingowych lub
- oskarana jest o tworzenie wrogiegmdowiska pracy lub
- dowiaduje s, bez uprzedniego zawiadomienize jest przedmiotem dochodzenia

prowadzonego przez stanowego prokuratora genemlneg

Mowisz, ze to niewielkie zmartwienie, poniewas dwie strony medalu, no nie?. Nie. Medal
ma nie tylko dwie strony i bez wzglu na to, jak dobrze ten przekaz jest przygotowany,
wiarygodn@d¢ wysylapcego go - co nazywam wspotczynnikiem ,\W” — jest &mo lub

nawet bardziej istotna od nieggljechodzi o wywieranie wptywu na osoby zainteresowa

Przyjrzyjmy sg¢ takim zainteresowanym osobom wzllaj z poniszych sytuacii:

- zespot szczebla kierowniczego (i ich rodziny),

- inni pracownicy (i ich rodziny),

- udziatowcy,

- rada dyrektorow,

- klienci,

- sprzedawcy,

- miasta, w znacy sposoéb zalme od dochodu twojej organizacji i wspoétdziatag z na,

- mieszkacy miast, w znacky sposob zalai od dochodu twojej organizacji lub
wspotdziatajcy z na,

- konkurenci (tak, oni z pewdoia map udziat w tym, co si tobie przydarza, chocigest to
~przeciwny udziat”).

Wszyscy maj swoj punkt widzenia na twgjsytuacg kryzysowa i wszyscy z nicheba
wyraza¢ swoéj punkt widzenia w obeckhti KAZDEGO, KOGO ZNAA.

W sytuacji, kiedy brak jest informacji na temat koginej kwestii, kada z tych
zainteresowanych grup prawdopodobnie przedstaviegaknioski i poghdy na temat tego,



co sk aktualnie dzieje. | kada z nich, jako grupa lub osoby indywidualne, pdaisvtasny
wspotczynnik ,\W”. Zupetnie tak samo jak w przypadlsilynnego wspotczynnika ,Q”
Zwigzanego z rozpoznawalnymi stawnymi osohkistemi. Sugeryj tu, ze kady posiada
wspoétczynnik ,W” — stopi&, w jakim jest wiarygodny dla innych. Kiedy danaba mowi o
jakiejs sprawie, jego/jejlich wspotczynnik ,\W” wpltywa n#opien, w jakim wierzy st w ich

przekaz.
Sprave wyliczenia tego wspoétczynnika pozostawiaukowcom i specjalistom od statystyki,
ale mog zaproponowa kilka eksperymentalnych i subiektywnych sposteaedotyczcych

Zznaczenia rozwan na temat wspoétczynnika ,\W”.

Dobieranie wspoétczynnika ,W” do odbiorcy

Kto bedzie méwe do pracownikdw w sposob najbardziej wiarygodnyy @ezes zartgu?
W pewnych organizacjach tak, w innych ieoto by kierownik nizszego szczebla. Kto
powinien przemowi do udziatowcéw? Przewodnigzy rady? Prezes do spraw finansowych?

Musi istnigt analiza ich wspoétczynnika ,W” w konkretnej sytuacj

W pozwach konsument vs. firma, konsument zawszeynacz wyszym wspotczynnikiem

W” W oczach opinii publicznej

W nastpstwie wszystkich spraw poczynajod Bridgestone/Firestone arkaac na sprawie
Enronu, Arthura Andersena i wielu innych, istniegjaze podejrzenie co do motywow i
praktyk biznesowych. 3e konsument BRZMI wiarygodnie i jego pogkowa wartdé
domylna wspoitczynnika W’ jest wysoka, firma musi wd@ wiele wysitku, aby
zrownoway¢ tak przedstawiony obraz. sliekonsument przemawia gwattownie, obaion
wiasny wspotczynnik ,W”. J@i konsument wynajmuje szanowgtkancelai adwokack,
jegol/jej wspotczynnik ,W” idzie w g@. Natomiast j&li w sytuacji awaryjnej sprag
przejmuje firma znana z tega, jbierze cokolwiek”, wspotczynnik ,W” konsumenta e

spac.

Wspditczynniki W’ moa tacz\¢ sie i/lub wzmocné sie poprzez paiczenie

J&ili jakas organizacja lub osoba indywidualna z wysokim wepghnikiem ,\W” wyraza sk
Z uznaniem o uczciweoi lub produktach firmy, jej wspétczynnik ,W” podebsk. Z drugiej

strony, jéli pozew przeciwnikbw danej organizacji lub osologywidualnej jest popierany



przez organizagjo wysokim wspotczynniku ,W” (np. Sierra Club, AC)Wo wspotczynnik

»przeciwnikéw” tych przeciwnikow zwskuije.

Wspobiczynniki ,W” niekoniecznie majoparcie w rzeczywistgi

W przypadku niektorych oséb, np. odznageggh sé osobisi charyzm, wspotczynnik ,\W”
pozostaje na wysokim poziomie nawetlijepopetnity one publicznie znane ,grzechy”.
Przyktadem mge by Bill Clinton lub Marion Barry. Tak samo w przypadkiiektérych
organizaciji, takich jak Better Business Bureaurdg® weryfikacja faktow — wedtug mojego
dwego ddwiadczenia — jest naalosnym poziomie i ktéry prowadzi spisy w sposob
niedoktadny i przestarzaly. A jednak,sljepojawi sk pozew BBB przeciwko twojej

organizacji, opinia publiczna automatyczniesinyze jesté winny.

Jako zarzdzapcy sytuacy kryzysows, MUSIMY rozwazaé wspoétczynnik ,W” kiedy
decydujemy o tym, ,kto powinien rozmawia kim” i czy powinno si stosowa okreslone

strategie.
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