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شناسانه در مدیریت بحران شرکتی: بررسی نقادانه گفتمان راهبردهای زبان

 سازمانی در ترمیم وجه

 

  ۱حسین خانی 

 چکیده

های در مدیریت بحران استفاده شدهشناسانه این پژوهش به بررسی نقادانه راهبردهای زبان

وکار امروزی که پردازد. در فضای کسبها بر ترمیم وجهه سازمانی میشرکتی و تأثیر آن

های مختلف قرار دارند، نقش ارتباطات راهبردی و ای در معرض بحرانطور فزاینده ها بهسازمان

مطالعه  .دار شده استاستفاده هوشمندانه از زبان برای بازیابی اعتبار از اهمیت بسزایی برخور

 ۳ساثر کومب«  ۲بحران ارتباطات موقعیتی نظریه» —حاضر با اتکا بر سه چارچوب نظری اصلی

اولمر و « چارچوب گفتمان نوسازی»و ( ۱۹۹۵) ۴اثر بنوآ« نظریه بازسازی تصویر»، (۲۰۰۷)

های بحران کارگیری روش تحلیل محتوای کیفی، به واکاوی بیانیهو با به( ۲۰۱۴) ۵همکاران
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دهد که انتخاب های تحقیق نشان مییافته. های ایرانی در صنایع مختلف پرداخته استشرکت

نفعان به سازمان طور مستقیم به نوع بحران و میزان مسئولیتی که ذیراهبرد زبانی مناسب به

اقدام »با « عذرخواهی صریح»طور مشخص، ترکیب راهبرد ت. بهدهند، وابسته اسنسبت می

نفعان و تسهیل بازیابی وجهه شناسایی شد. مؤثرترین روش برای کاهش سرزنش ذی« اصلاحی

شد، کارایی بحران ادراک می« قربانی»تنها در مواردی که سازمان در نقش « انکار»راهبرد 

)یادآوری دستاوردهای گذشته( در کنار « تتقوی»همچنین، استفاده از راهبردهای  .داشت

نفعان کمک هایی با سابقه مثبت، به بهبود نگرش ذیویژه در سازماندستانه، بهرسانی پیشپیام

مداری که بر اخلاق« گفتمان نوسازی»کرد. اگرچه کمتر مورداستفاده قرار گرفته بود، اما ادغام 

مکمل راهبردی قدرتمند برای ترمیم پایدار اعتبار انداز آینده تأکید دارد، به عنوان یک و چشم

این پژوهش با ارائه شواهد تجربی از بافت ایران، شکاف بین نظریه و عمل را پر .شناسایی شد

بندی، وجه های زبانی )مانند صراحت، زمانتری از نحوه تأثیرگذاری ظرافتکرده و درک عمیق

تواند دهد. نتایج این مطالعه مینفعان ارائه مییبندی بلاغی( بر ادراک ذسببی افعال و چارچوب

های عملی و آموزش متخصصان ارتباطات برای طراحی مبنایی برای طراحی دستورالعمل

 .های بحران مؤثرتر باشدپیام

شناختی، ترمیم وجهه مدیریت بحران، ارتباطات بحران، راهبردهای زبان :واژگان کلیدی

 نطات بحرانی، نظریه موقعیتی ارتباسازما
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 مقدمه  .1

پذیر اند ای در برابر بحرانها آسیبدر وضعیت فعلی فضای شرکتها، سازمانها به طور فزاینده

-که این امر میتواند هم به وجهه سازمانها و هم به سرمایه سهامداران آسیب بزند. ظهور رسانه

برقراری ارتباطات  های دیجیتال سرعت و برد انتشار اطلاعات را افزایش داده است که این امر

های شرکتی، از برگشت خوردن بحران در شرایط بحران را بیش از پیش پیچیده کرده است.

های مالی گرفته تا نقض موازین اخلاقی و فجایع زیست محیطی، میتواند محصولات و رسوایی

ان را گذاردار کرده، بر اعتبار شرکت تاثیر منفی بگذارد، روابط سرمایهوجهه شرکت را خدشه

ثر کند و به طور کلی جایگاه شرکت در بازار را پیین بیاورد. در نتیجه قدرت مدیریت و أمت

آوری سازمانی ای محوری از تاببازسازی وجهه شرکت از طریق ارتباطات راهبردی، به جنبه

کاربرد راهبردی زبان و گفتمان در مساله ارتباطات شرایط بحرانی محوری  تبدیل شده است.

دهی بینش و واکنش سهامداران در حین بحران و پس از آن بازی که نقشی مهم در شکلاست، 

های یک سازمان بر چگونگی تقسیم وظایف توسط سهامداران، کند. چگونگی تنظیم پیاممی

تشخیص میزان بحرانی بودن شرایط، و تصمیم گیری در مورد نحوه تعامل آنها با شرکت در 

ه عنوان مثال در شرایط بحرانی استفاده از افعال معلوم و یا مجهول در گذارد. بآینده، تاثیر می

پذیری سازمان در قبال بحران موثر است. به این صورت که استفاده از گویشی تصویر مسئولیت

 )۱دهد کیم و سونگتر از سازمان ارائه میپذیربا افعال معلوم تصویری شفاف تر و مسئولیت

(. به همین صورت استفاده از زبانی احساسی بر پذیرش عذرخواهی و حس همدلی توسط ۲۰۲۲

مخاطبین موثر است، که هر دوی این موارد در روند بازسازی وجهه بسیار دارای اهمیت هستند 
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(. فهم این ظرافتهای زبانشناسی برای طراحی راهبردهای ارتباطی حیاتی ۲۰۲۲ )۱کلیز ات آل

های سهامداران را مورد توجه قرار داده و بازیابی اعتبار سازمان طور واضح نگرانیهستند که به 

به رغم اهمیت زبان در ارتباطات شرایط بحران، نیاز به این ارزیابی   کنند.را تسهیل می

شناسانه چگونه به مدیریت موفق وجهه سازمان  ماند که راهبردهای زباناستفهامی باقی می

( ما را در SCCTهایی مانند نظریه ارتباطات شرایط بحران )حالی که چارچوبکمک میکنند. در 

گویی در شرایط بحران، بر اساس نوع بحران و مشارکت سهامداران انتخاب راهبردهای پاسخ

(، مطالعات تجربی زیادی برای تایید این راهبردها وجود ۲۰۰۷)سکنند کومبراهنمایی می

تر و پویاتر فعالیت هایی که به طور روزافزون پیچیدها در محیطندارد. به علاوه هرچه سازمانه

رسانی آنی را،  بر  کنند، لازم است تاثیر روشهای ارتباطی ، مثل سکوهای دیجیتال پیاممی

هدف این تحقیق بررسی نقادانه  راهبردهای سازمانی در شرایط بحرانی را در نظر گرفت.

شده در مدیریت بحران سازمانی و تاثیر آن بر بازیابی راهبردهای زبانشناسانه به کار گرفته 

اعتبار سازمان است. این تحقیق با بررسی تعدادی از موارد ارتباطات حین بحران به دنبال یافتن 

الگوهای کاربرد زبان، ارزیابی رویکردهای گفتمانی متفاوت بر دیدگاه ذینفعان و کمک به به 

کشیده شده  سازمانهایی است که اعتبارشان به چالش های ارتباطی موثرتر برایتوسعه شیوه

های نظری و کاربردهای عملی است، و است. این مطالعه به دنبال پر کردن شکاف بین چارچوب

کند که میتواند توسعه راهبردهای ارتباطی دقیق شرایط بحران، و هایی را ارائه میدیدگاه

 متناسب با زمینه بیان کند.

 پیشینه پژوهش  .2
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 های ارتباطات شرایط بحرانمروری بر نظریه 2.1

های نظری هاست که بر پایه مدلهای مربوط به ارتباطات شرایط بحرانی، مدتپژوهش

کنند. از این ها به رویدادهای ناگوار را تبیین میاند که چگونگی واکنش سازماناستوار بوده

( و SCCT)۱تر از بقیه هستند: نظریه موقعیتی ارتباطات بحران ها، دو نظریه تاثیرگذارچارچوب

است، بیان ( توسعه یافته۲۰۰۷) ستوسط کومبکه  SCCTنظریه  .۲نظریه بازسازی تصویر ذهنی

نفعان کند که انتخاب راهبرد واکنش به بحران باید بر اساس سطح مسئولیتی باشد که ذیمی

آن است که تصمیم سازمان برای انکار مسئولیت، کم  دهند. این نظریه بربه سازمان نسبت می

اهمیت جلوه دادن بحران، یا تلاش برای بازسازی شهرت از طریق اقدامات اصلاحی، تاثیر 

نها به سه بندی بحرامستقیمی بر ادراک و و اعتماد آینده ذینفعان دارد. این نظریه با دسته

-های قابل پیشگیری، شیوهای تصادفی و بحرانههای ناشی از قربانی بودن، بحرانگروه: بحران

کند و بر اساس آن، راهبردهایی برای ای ساختار یافته برای ارزیابی تهدیدات اعتباری فراهم می

 دهد.احتمالی پیشنهاد می کاهش آسیب

هایی همچون انکار، تاکتیکبنوآ  که توسط نظریه بازسازی تصویر ذهنی در کنار این نظریه، 

گیرد کردن از مسئولیت، تقویت وجهه، اقدام اصلاحی و ابراز پشیمانی را در بر می شانه خالی

ها به سوی طراحی پیامهایی است که اعتماد عمومی را احیا کرده که هدف آنها، هدایت سازمان

هر دو نظریه بر نقش محوری ارتباطات در مدیریت  دهی کند.و رویدادهای منفی را بازچارچوب

تمرکز خود را بر ارزیابی موقعیتی و  SCCTارند؛ با این تفاوت که در حالی که بحران تاکید د

گذارد، نظریه بازسازی تصویر ذهنی بیشتر بر عناصر بلاغی و گفتمانی های متناسب میپاسخ
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این دو چارچوب مکمل، بنیانی مفهومی نیرومند برای بررسی این  بازسازی وجهه تکیه دارد.

تواند بر نحوه های سازمانی میهای زبانی در بیانیهچگونه انتخاب کنند کهنکته فراهم می

نفعان در هنگام بحران تاثیر گذاشته و در نهایت، اقدامات مربوط به مدیریت اعتبار برداشت ذی

 و وجهه شرمت را انجام دهد.

 بررسی راهبردی زبانی 2. 2

انکار، تقویت وجهه، عذرخواهی های یاد شده، راهبردهای زبانی همچون در چارچوب نظریه

( بر این ۱۹۹۵اند. بنوآ )ای در ادبیات مورد بحث قرار گرفتهو اقدام اصلاحی، به طور گسترده

شود، کاربرد راهبردمند زبان، چه از باور است که هنگامی که وجهه یک سازمان خدشه دار می

-شی تعیید کننده در شکلطریق انکار دخالت و چه با پذیرش مسئولیت از راه عذرخواهی، نق

راهبردهای انکار، شامل رد صریح وجود بحران یا نسبت  کند.دهی به برداشت عمومی ایفا می

دادن مسئولیت آن به عوامل بیرونی است، با هدف گسستن پیوند میان سازمان و بحران. در 

بت سازمان، های مثهای گذشته و و ویژگیمقابل راهبردهای تقویت وجهه، با یادآوری موفقیت

عذرخواهی، به عنوان یک راهبرد زبانی،  کنند اثرات منفی بحران را خنثی سازند.تلاش می

-شود؛ اقدامی که وعده گامشامل ابراز صادقانه پشیمانی است و غالبا با اقدام اصلاحی همراه می

 های ملموس برای جبران وضعیت و جلوگیری از تکرار آن در آینده را در بر دارد.

کند که کارآمدی هر یک از این ( نیز با تاکید بر همین نکته، مطرح می۲۰۰۷)سبکوم

-راهبردهای زبانی، به زمینه بحران و نسبت مسئولیتی که ذینفعان درآغاز به سازمان نسبت می

اند که یک عذرخواهی سنجیده، در کنار اقداماتی قابل ها نشان دادهدهند بستگی دارد. پژوهش
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پذیری را تقویت کرده و به ارزیابی سریعتر اعتبار تواند حس مسدولیتمیمشاهده و عملی، 

 کمک کند.

ند که اردی در مجموع، این راهبردهای زبانی نه تنها ابزارهای بلاغی، بلکه ابزرای راهب

 کنند. ین میدهی کرده و در نهایت مسیر بازسازی وجهه سازمان را تعیواکنش ذینفعان را جهت

 

 انتقادی در مورد مطالعات تجربی پیشینبحث   3.  2

اند تا اثر بخشی راهبردهای گوناگونی های تجربی تلاش کردهای قابل توجه از پژوهشبدنه

زبانی در ارتباطات شرایط بحران را ارزیابی کنند. این تحقیقات غالبا از مطالعات موردی یا 

( به ۲۰۰۷)کومبسن نمونه، مطالعات اند. به عنواهای سازمانی بهره گرفتهتحلیل محتوای پاسخ

ها نشان اند. این یافته( را تایید کردهSCCTهای نظریه موقعیتی بحران )صورت تجربی گزاره

دهند که سازمانهایی که از دید ذینفعان مسئولیت بیشتری در بروز بحران دارند، از می

حالی که راهبردهای  راهبردهایی چون عذرخواهی و اقدام اصلاحی سود بیشتری میبرند؛ در

به طور مشابه،  انکار در مواردی موثرتر هستند که سازمان به عنوان قربانی تلقی شود.

ای و واکنشهای ( با بررسی پوشش رسانه۱۹۹۵)پژوهشهایی مبتنی بر نظریه بازسازی وجهه بنوآ

لکرد اند که پیامهای تقویت کننده که به عمهای شرکتی، نشان دادهعمومی پس از رسوایی

های بحران میتوانند برداشتهای منفی را کاهش مثبت گذشته اشاره دارند، در برخی از زمینه

های گیری از تحلیل گفتمان، به بررسی روایتهای موجود در بیانیهمطالعاتی دیگر با بهره دهند.

نوع ساختار اند که ها آشکار کردهاند. این بررسیهای مطبوعاتی پرداختهمدیران ارشد و اطلاعیه

پیام، مانند استفاده از فعل معلوم در برابر مجهول و انتخاب صفات خاص، تاثیر چشمگیری بر 
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 (.۲۰۱۴) نحوه انتساب مسئولیت از سوی ذینفعان و روند کلی بازیابی شهرت دارد کیم و لی

« شفافیت»و « به هنگام بودن»اند که ای نیز نشان دادهافزون بر این، مطالعات مقایسه

راهبردهای زبانی از جمله عوامل کلیدی در موفقیت آنها در بازسازی اعتبار سازمانی به شمار 

اند دستانه در افشای بحران اقدام کردهمیروند. برای مثال، سازمانهایی که به طور پیش

اند کلایس و (، معمولا آسیب اعتباری کمتری متحمل شده"سرقت رعد")رویکردی موسوم به 

ای شناختی و عوامل زمینه-های ارزشمند، تفاوتهای روشبا وجود این یافته (.۰۱۲۲) ۱همکاران

گوناگون در میان مطالعات، منجر به نتایج متفاوت و گاه متناقض درباره قابلیت تعمیم جهانی 

راهبردهای زبانی خاص شده است. این امر، نیاز به تحلیلهای دقیقتر و حساس به بافت در 

 انی در موقعیتهای بحرانی را برجسته میسازد.بررسی گفتمان سازم

 شناسایی خلاءهای پژوهشی 4. 2

با وجود پژوهشهای گسترده در حوزه ارتباطات بحران، هنوز خلاءهای چشمگیری در درک 

ابعاد زبانی مدیریت بحرانهای سازمانی وجود دارد. اگر چه مدلهای نظری مانند نظریه موقعیتی 

بازسازی وجهه، چارچوبهای مفیدی ارائه میدهند، اما مطالعات اندکی ( و نظریه SCCTبحران )

مند به تحلیل ویژگیهای زبانی خاصی که این راهبردها را در صنایع و و انواع به طور نظام

اند. به ویژه، شواهد تجربی محدودی در باره تاثیر مختلف بحرانها پشتیبانی میکنند، پرداخته

بندی بلاغی بر برداشتهای ذینفعان و روند و چارچوب  ۳، وجه۲د نحوانتخابهای زبانی ظریف مانن

افزون بر این، مطالعات موجود غالبا بر موارد جداگانه یا تحلیلهای  بازسازی اعتبار وجود دارد.

                                                           
1 Claeys, A.-S., Cauberghe, V., & Pandelaere, M. (2012) 

2 Syntax 

3 Modality 
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نگر تمرکز دارند و در نتیجه، از درک ماهیت پویای گفتمان در طول بحران بازمیمانند. گذشته

اند، بیشتر ای نقش پیدا کردههای دیجیتال به شکل فزایندهه رسانهاین خلاء در شرایطی ک

ها با ایجاد امکان ارتباط در لحظه و تعامل دوسویه با احساس میشود؛ چرا که این رسانه

 ای وارد فرایند ارتباطی میکنند.های تازهذینفعان، پیچیدگی

زی ساچگونگی بهینه پرداختن به این شکافهای پژوهشی برای توسعه درکی دقیقتر از

ضروری  رانی،آوری و اعتبار سازمان در موقعیتهای بحراهبردهای زبانی به منظور افزایش تاب

 ز ترکیبژه ااست. پژوهشهای آتی باید از رویکردهای روش شناختی ترکیبی بهره بگیرند، به وی

را د  بانده زتحلیل محتوای کمی با تحلیل گفتمان کیفی، تا بتوانند نقش چند لایه و پیچی

گوهای م الرمدیریت بحران به درستی منعکس کنند. این رویکرد به محققان اجازه میدهد تا ه

ز طریق انها آماری کلان را شناسایی کرده و هم ظرایف معنایی و بافتی زبان را درک کنند. ت

به  حرانچنین تحلیلهای چند بعدی است که میتوان تحلیل کاملتری از نحوه عملکرد زبان ب

ان تخصصدست آورد. همچنین، این تحلیلها میتوانند منجر به ارائه بینشهای عملی برای م

 ا کنند.اجر ارتباطات سازمانی شوند تا راهبردهای زبانی موثرتری در شرایط بحرانی طراحی و

 

 

 چارجوب نظری 5. 2

مطالعه حاضر بر سه دیدگاه نظری مرتبط استوار است که هر یک بینشهای متمایز اما 

مکملی د خصوص چگونگی استفاده راهبردی سازمانها از زبان برای مدیریت بحران و ترمیم 
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مند چارچوبی نظام( SCCTنظریه موقعیتی ارتباطات بحران )شهرت ارائه میدهند. نخست، 

آورد که چگونه نسبت دادن مسئولیت یک بحران به یک می برای درک این مساله فراهم

(. این نظریه بر آن ۲۰۰۷ )سمیگذارد کومبسازمان بر انتخاب راهبردهای پاسخگویی آن تاثی 

بروز بحران، مستقیما بر واکنشهای  است که برداشت ذینفهان از میزان تقصیر سازمان در

ها را ر است. بر اساس این نظریه، بحرانهیجانی آنان و در نهایت بر شهرت سازمان اثرگذا

-هایی مانند بحران قربانی، بحران تصادفی و بحران قابل پیشگیری دستهمیتوان در قالب خوشه

بندی کرد، که هر یک مستلزم اتخاذ راهبردی متناسب است. برای نمونه، زمانی که سازمان به 

رسانی یا اهبردی مبتنی بر اطلاعتقصیر تلقی میشود )یعنی بحران قربانی(، رطور عمده بی

میتواند کافی باشد. در مقابل، در مواردی که سازمان مسئول شناخته « پیش دستی در افشا»

میشود، راهبردهایی مانند عذرخواهی و اقدام اصلاحی برای کاهش آسیبهای اعتباری ضروری 

سی تاثیر راهبردهای به عنوان چارچوب بنیادین، مبنای برر SCCTمیگردند. از این رو نظریه 

زبانی خاص بر انتساب مسئولیت از سوی ذینفعان و فرایند ترمیم شهرت در این پژوهش قرار 

 میگیرد.

را با  SCCTمطرح شده، نظریه  (۱۹۹۵) که توسط بنوآ 1«نظریه ترمیم تصویر ذهنی»

دار خود به کار  تمرکز بر ابزارهای بلاغی و گفتمانی که سازمانها برای بازسازی تصویر خدشه

ای از راهبردهای پاسخگویی را معرفی میکند؛ انکار، میگیرند، تکمیل میکند. این نظریه مجموعه

شانه خالی کردن از مسئولیت، تقویت )وجهه مثبت(، اقدامات اصلاحی و ابراز ندامت؛ که 

کار گیری سازمان میتواند برای ترمیم چهره عمومی خود از آنها استفاده کند. انتخاب و به 

                                                           
1 Image Restoration Theory 
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راهبردمند این تاکتیکهای زبانی، نه تنها با هدف کاهش نسبتهای منفی انجام میشود، بلکه در 

ای است که تاریخچه مثبت سازمان و تعهدات آینده آن را جهت بازتعریف بحران به گونه

برجسته سازد. برای مثال، یک عذرخواهی موثر همراه با شواهد روشن از اقدامات اصلاحی، 

اند زمینه بخشش و افزایش اعتماد ذینفعان را فراهم کرده و در نتیجه به فرایند ترمیم میتو

بر تناسب موقعیتی واکنشها به بحران تمرکز دارد،  SCCTوجهه کمک کند. در حالی که نظریه 

نظریه ترمیم تصویر ذهنی به محتوای این واکنش ها میپردازد و به ویژه بر نقش زبان در شکل 

 اشت عمومی تاکید میورزد.دهی به برد

بر  را با تمرکز SCCTمطرح شده، نظریه ( ۱۹۹۵) که توسط بنوآ نظریه ترمیم تصویر

، میبرند ه کارای که سازمانها برای بازسازی یک تصویر خدشه دار بابزارهای بلاغی و گفتمانی

فتن از فره رای از راهبردهای پاسخگویی؛ از جمله انکار، طتکمیل میکند. این نظریه مجموعه

یکند معرفی مهای مثبت، اقدام اصلاحی و ابراز ندامت را مسئولیت، تقویت و بزرگنمایی جنبه

ی رگیرکه سازمان میتواند برای احیای تصویر عمومی خود به کار گیرد. انتخاب و به کا

 ازمانهای منفی نسبت به سراهبردمند این تاکتیکهای زبانی، تنها با هدف کاهش قضاوت

مثبت  ای است که بر پیشینهدهی به گونهنمیگیرد، بلکه همچنین برای بازچارچوب صورت

 هد روشنشوا سازمان و تعهدات آتی آن تاکید میشود. برای مثال، یک عذرخواهی موثر همراه با

 هبو در نتیجه  از اقدام اصلاحی میتواند به بخشش منجر شود و اعتماد ذینفعان را افزایش دهد،

ا ببر تناسب پاسخهای بحرانی  SCCTوجهه سازمان کمک کند. در حالی که روند ترمیم 

قش نویژه  به محتوای این پاسخها میپردازد و به «نظریه ترمیم وجهه»موقعیت تمرکز دارد، 

 .زبان را در شکل دهی به ادراک عمومی برجسته میکند
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است؛  ۱«نوسازیگفتمان »ریزی میکند، چارچوب دیدگاه سومی که این پژوهش را پایه

( ۲۰۱۴نو و سیگر )نگر و تحول محور در ارتباطات بحران که توسط اولمر، سلرویکردی آینده

این چارچوب سازمانها را ترغیب میکند که از واکنشهای صرف به بحران فراتر  معرفی شده است.

ارتباط برقرار مدار، شفاف و مبتنی بر آینده با ذینفعان خود روند و در عوض، با رویکردی اخلاق

کنند. در این چارچوب، مدیریت موفق بحران تنها به معنای ترمیم وجهه آسیب دیده نیست، 

بلکه فرصتی برای یادگیری سازمانی و نوسازی به شمار میرود. گفتمان نوسازی، با ادغام اصول 

آفرینی خواهد که بحران را به چشم فرصتی برای رشد و باز ارتباطات اخلاقی، از سازمانها می

بببینند. این رویکرد بر همسویی پیامهای بحران با ارزشهای بنیادی سازمان و اهداف راهبردی 

ای که هم ترمیم فوری وجهه را امکان پذیر میسازد و هم بلندمدت آن تاکید دارد؛ به گونه

 ساز دگرگونی پایدار در سازمان میشود.زمینه

یک مدل مفهومی ارائه میدهد که روابط میان های نظری، پژوهش حاضر بر پایه این دیدگاه

نوع بحران، راهبردهای زبانی، برداشتهای ذینفعان و پیامدهای مرتبط با وجهه سازمان را ترسیم 

میکند. در این مدل، نوع بحران )مانند قربانی بودن، تصادفی بودن، یا بحران ناشی از قصور و 

فعان را تعیین میکند. این سطح برداشت، تخلف( سطح اولیه نسبت دهی مسئولیت از سوی ذین

، عذرخواهی و اقدامات اصلاحی تاثیر ۲بر انتخاب راهبردهای زبانی همچون انکار، تقویت

میگذارد. این انتخابهای زبانی، برداشت ذینفعان را میانجیگری میکنند و در نهایت، میزان 

 موفقیت در ترمیم وجهه سازمان را تحت تاثیر قرار میدهند.

                                                           
1 Discourse of Renewal 
2 Bolstering 
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 اند:این چارچوب مفهومی، فرضیه های زیر استخراج شدهاز 

H1در  نند،: سازمانهایی که از راهبرد عذرخواهی همراه با اقدام اصلاحی استفاده میک

ان ی ذینفعز سوامقایسه با سازمانهایی که این راهبردها را به کار نمیگیرند، با سرزنش کمتری 

 ه خود خواهند داشت.مواجه میشوند و موفقیت بیشتری در ترمیم وجه

H2ی ود )یعنمیش : راهبرد انکار در بحرانهایی که در آنها سازمان به عنوان قربانی شناخته

که با  نهاییموثر تر خواهد بود تا در بحرا شود( ، مسئولیت کمتری به سازمان نسبت داده می

 تخلف یا قصور سازمان همراه هستند.

H3ه ه ویژب مثبت( ،های ری دستاوردها یا ویژگی: به کارگیری راهبردهای تقویت )یادآو

زسازی ر بادزمانی که با پیام رسانی فعال همراه باشد، باعث بهبود نگرش ذینفعان و تسریع 

 باشد. شده وجهه سازمان میشود؛ به ویژه در مواردی که عملکرد گذشته سازمان مثبت ارزیابی

H4کید ر تادار و ارزشهای آینده نگ: گنجاندن گفتمان نوسازی که بر ارتباطات اخلاق م

تر بخشاثر تر ودارد، میتواند از شدت سرزنش ذینفعان بکاهد و روند ترمیم وجهه را مستحکم

 کند.

 روش شناسی. 3

 حی پژوهشاطر 1. 3

این پژوهش از طراحی تحقیق تحلیل محتوای کیفی بهره میبرد تا به بررسی راهبردهای 

زبانی به کار رفته در ارتباطات بحران شرکتهای ایرانی بپردازد. رویکرد کیفی به این دلیل 

انتخاب شده است که بتواند شیوه های ظریف و پنهانی استفاده از زبان برای برای تاثیرگذاری 
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نفعان و تسهیل در ترمیم وجهه را آشکار سازد. تمرکز پژوهش بر تحلیل گفتمان بر ادراک ذی

موجود در بیانیه های شرکتی هنگام وقوع بحران است تا درک عمیق و مبتنی بر بافت از 

مند منابع متنی این طراحی امکان بررسی نظام انتخابهای بلاغی پشت این متون فراهم شود.

های اجتماعی را فراهم ی، بیانیه های مدیرعامل و پستهای شبکههای مطبوعاتهمچون اطلاعیه

-میکند تا الگوها و راهبردهای زبانی تکرارشونده شناسایی شوند. این رویکرد به ویژه در زمینه

تر از آنچه این روشهای معدود قادر هایی مفید است که پیچیدگی و تنوع زبانی، تحلیلی عمیق

با تمرکز بر ارتباطات بحران  ،(۲۰۰۷)؛ کومبس، (۱۹۹۵ )د بنوآبه ارائه آن هستند، طلب میکن

های گفتمانی مشترک و هم در صنایع مختلف ایران، این مطالعه در پی آن است که هم شیوه

ویژگیهای خاص هر بخش را برجسته سازد و بدین ترتیب، به ادبیات گسترده مدیریت وجهه 

 سازمانی کمک کند.

 ها گردآوری داده 2. 3

های این پژوهش از طریق نمونه گیری هدفمند از اسناد ارتباطی بحران در شرکتهای داده

اند. نمونه شامل اطلاعیه های مطبوعاتی، بیانیه های رسمی مدیرعامل و ایرانی گردآوری شده

اند. این های اجتماعی است که در جریان بحرانهای مهم سازمانی منتشر شدهپستهای شبکه

های اجتماعی وهای عمومی، وبسایتهای رسمی شرکتها و سکوهای شبکهاسناد از آرشی

اند تا اصالت و نمایندگی واقعی واکنش سازمانها در برابر بحرانها حفظ گردآوری شده

های صنعتی گوناگون از جمله بانکداری، تولید ها از میان سازمانهایی با حوزهشود.انتخاب نمونه

های ارتباطی پوشش داده شود. ملاک ورود به وع در شیوهاست تا تنو فناوری صورت گرفته

نمونه این بود که اسناد ارتباطی به وضوح به یک رویداد بحرانی مربوط باشند و تلاشی آشکار از 
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سوی سازمان برا یمدیریت برداشتهای ذینفعان را نشان دهند. این رویکرد چند منبعی براعث 

است. دوره گردآوری ای زبانی میان صنایع مختلف شدهها و امکان مقایسه راهبردهغنای داده

داده ها نیز چند سال را در بر گرفته است تا سناریوهای گوناگون بحران و تحولات زمانی در آن 

 ها منعکس شود.

 هاتحلیل داده 3. 3

متون گردآوری شده با استفاده از تکنیکهای تحلیل محتوای کیفی مورد بررسی قرار 

( و SCCTکدگذاری بر اساس چارچوبهای نظریه ارتباط بحران موقعیتی ) گرفتند. یک طرح

( تدوین شد. این طرح شامل راهبردهای  ۲۰۰۷، س؛ کومب ۱۹۹۵نظریه بازسازی وجهه )بنوآ، 

زبانی کلیدی از جمله انکار، تقویت، عذرخواهی و اقدام اصلاحی بود. هر سند به واحدهای متنی 

بندی های تعریف شده کدگذاری شد. برای اساس دستهقابل مدیریت تقسیم و سپس بر 

افزایش عینیت و قابل اعتماد بودن تحلیل، کدگذاری توسط دو کدگذار مستقل انجام گرفت. 

میزان توافق میان کدگذاران با استفاده از ضریب آلفای کریندورف محاسبه شد که با دستیابی 

 ) ۱میان کدگذاران را نشان میدهد کریپندورف، سطح بالایی از انسجام ۰.8۰به ضریبی بالاتر از 

(. افزون بر کدگذاری محتوایی، از تحلیل گفتمان کیفی نیز برای بررسی ساختار روایی و ۲۰۱۳

های کدگذاری، نمای کلی دسته ۱ابزارهای بلاغی به کار رفته در متون استفاده شد. جدول 

داده ها را ارائه میدهد. این رویکرد تحلیلی همراه با تعاریف عملیاتی و نمونه های برگرفته از 

دوگانه امکان دسته بندی نظام مند عناصر زبانی و نیز بررسی عمیق تعامل این عناصر با 

 برداشتهای ذینفعان را فراهم میکند؛ امری که در نهایت بر نتایج روند ترمیم وجهه تاثیر دارد.

                                                           
1 Kripndorof, 2013 
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 نتایج.4

ه کایج را رانی شرکتهای ایرانی، چندین راهبرد زب تحلیل اسناد مربوط به ارتباطات بحران در

 –ها مونهندر سازمانها در مواجهه با بحران به کار میگیرند، آشکار ساخت. تحلیل محتوای 

ه کان داد نش –های اجتماعی های مطبوعاتی، اظهارات مدیرعامل و پستهای شبکهشامل بیانیه

غالبا  صلاحیراهبردهای عذرخواهی و اقدام ا است،در مواردی که سازمان مسئولیت را پذیرفته

مان که ساز ده شداند. در مقابل راهبرد انکار بیشتر در مواردی دیبه صورت ترکیبی استفاده شده

ات ارتباط  باخود را در جایگاه قربانی قرار داده بود. همچنین، پیامهای تقویت کننده معمولا

علاوه بر  ته شرکت به ذینفعان یاداوری شود.دستانه ادغام میشدند تا دستاوردهای گذشپیش

قی و ل اخلانگر و نوآور را نشان میداد که بر اصواین، بخشی از ارتباطات، گفتمانی آینده

نی راوافارزشهای سازمانی معطوف به آینده تاکید داشت. به طور کلی داده های مربوط به 

 %۳۰ح، طی شامل عذرخواهی صریاز اسناد ارتبا %۳۵کدگذاری ها حاکی از آن است که حدود 

د تقویت بهره از راهبر %۱۵حاوی راهبرد انکار و  %۲۰دارای ادبیات مرتبط با اقدام اصلاحی، 

 اند.، عناصر گفتمان نوسازی را در خود جا داده%۱۰برده بودند. بخش کوچکتری، حدود 

و  کرده توزیع راهبردهای زبانی در ارتباطات بحران شرکتهای ایرانی را خلاصه 1جدول 

 نمای کلی از میزان رواج آنها در مجموعه داده را ارائه میکند.

 درصد مورد عامل راهبرد زبانشناسانه

 ۳۵ عذرخواهی
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 ۳۰ اقدام اصلاحی

 ۲۰ انکار

 ۱۵ تقویت

 ۱۰ تجدید گفتمان

 

کند که از مدل مفهومی پژوهش هایی فراهم میبرای آزمون فرضیهها مبنایی این یافته

 اند.استخراج شده

هایی که راهبرد عذرخواهی را همراه با اقدام کند سازمان، که بیان می 1فرضیه در ارتباط با 

نفعان و بهبود بیشتر وجهه مواجه گیرند، با کاهش سرزنش از سوی ذیکار میاصلاحی به

کنند. در کدگذاری کیفی، ارتباطاتی که هر دو ها این فرضیه را تأیید میهخواهند شد ـ داد

هده از اسناد مشا ٪۲8کار گرفته بودند )که در زمان بهراهبرد عذرخواهی و اقدام اصلاحی را هم

نفعان پرداخته و اقدامات های ذیطور مداوم با زبانی همراه بودند که مستقیماً به دغدغهشد(، به

 ا با جزئیات توضیح داده بود.اصلاحی ر

های صریح به اشتباهات گذشته و در ها اغلب شامل اشارهتحلیل گفتمان نشان داد این پیام

های حاصل از مصاحبه با ها بودند. دادهعین حال تعهدات روشن برای جلوگیری از تکرار آن
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فعان در مواجهه با نمتخصصان مدیریت بحران در ایران نیز این موضوع را تأیید کرد که ذی

 (.۱۹۹۵بنوآ، ۲۰۰۷کوبز، ، کنند )ای، سطح کمتری از سرزنش را ابراز میچنین راهبرد دوگانه

کند، از جمله های کلیدی مرتبط با این راهبرد ترکیبی را خلاصه میشاخص ۲جدول 

ها نشان کننده سرزنش و شواهدی از تعهد به اقدامات اصلاحی. یافتهفراوانی زبان خنثی

کند بلکه اقدامات مشخصی را نیز تنها عذرخواهی میدهند که هنگامی که یک سازمان نهمی

ل در کنند تا آن سازمان را پاسخگو و فعاشتر تمایل پیدا مینفعان بینماید، ذیتشریح می

 کند.واکنش خود تلقی کنند و این امر به بازسازی وجهه کمک می

 های کلیدی راهبردهای عذرخواهی و اقدام اصلاحینمایه 2جدول 

 مشاهدات نمایه

 های ترکیبی وجود داردپرونده %۹۰در  پذیرش صریح مسئولیت

 های ترکیبی وجود داردپرونده %8۵در  با جزئیاتاقدامات اصلاحی 

به طور مداوم سطح سرزنش کمتری  کاهش کیفی سرزنش ذینفعان

 گذارش شده است
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عنوان قربانی شناخته هایی که سازمان بهکند که راهبرد انکار در بحرانبیان می 2فرضیه 

های کدگذاری شود، اثربخشی بیشتری دارد تا در مواردی که خطا عمدی بوده است. یافتهمی

تر کار رفته است؛ اما تحلیل دقیقدرصد از ارتباطات به ۲۰نشان داد که راهبرد انکار در حدود 

ای و های رسانهکه این راهبرد عمدتاً در شرایطی استفاده شده که گزارشآشکار ساخت 

نه  ، انکارواردممستندات داخلی، میزان مسئولیت سازمان را پایین ارزیابی کرده بودند. در این 

سازی واقعیات ارائه شده و تمرکز را از بحران صورت شفافرفتن آشکار، بلکه بهعنوان طفرهبه

ا اصلاً (. در مقابل، در موارد خطای عمدی، راهبرد انکار ی۲۰۰۷ )کومبس. دور کرده است

زین شده تر همچون عذرخواهی و اقدام اصلاحی جایگاستفاده نشده یا به سرعت با زبان جبرانی

عنوان قربانی های مرتبط با انکار نشان داد که وقتی سازمان بهاست. تحلیل کیفی روایت

نفعان از مسئولیت شود، این رویکرد به تقویت برداشت ذیی میناخواسته شرایط خارجی معرف

ت و برداش کند. بنابراین، انکار اثری شرطی دارد که بر اساس نوع بحرانپایین سازمان کمک می

خوانی هم SCCTهای نظریه بینیکند و این نتیجه با پیشموجود از مسئولیت سازمان عمل می

 دارد.

دستانه رسانی پیشکننده ، زمانی که با پیامهبردهای تقویتکند که رامطرح می 3فرضیه 

—کنندنفعان و ارتقای روند بازیابی شهرت کمک میشوند، به بهبود برداشت ذیتلفیق می

سابقه عملکرد قوی دارد. تحلیل محتوا نشان داد که زبان هایی که سازمان ویژه در زمینهبه

های اجتماعی، استفاده ویژه در بستر رسانهال اطلاعات، بهکننده عمدتاً همراه با انتشار فعتقویت

ها شده و بر دستاوردهای گذشته و تعهد به برتری تأکید داشته است. در صنایعی که شرکت

نفعان همراه تر ذیهای مثبتها با ارزیابیشده در کیفیت دارند، این پیامای شناختهسابقه
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عه موردی در بخش فناوری و بانکداری نشان داد که تقویت عنوان مثال، چندین مطالاند. بهبوده

هایی همراه بوده که اعتماد دیرینه مشتریان و پیشگامی بازار را برجسته دستانه با روایتپیش

ای نفعان و تحلیل احساسات رسانههای کیفی حاصل از مصاحبه با ذیاند. همچنین، دادهکرده

های منفی ناشی از بحران کمک کرده ش برخی از برداشتهایی به کاهنشان داد که چنین پیام

کننده را شامل ای از نتایج راهبرد تقویتخلاصه ۴(. جدول ۲۰۱۲کلیس و همکاران، است )

بخشی نسبت به تداوم برتری، و بازخورد هایی مانند اشاره به عملکرد تاریخی، اطمینانشاخص

 کند.نفعان ارائه میمثبت ذی

 های کلیدی راهبرد تقویتینمایه  ۳جدول

 مشاهدات نمایه

 موارد تقویتی موجود است %8۰در  ارجاع به دستاوردهای گذشته

 موارد تقویتی موجود است %۷۵در  پیامهای دلداری دهنده پویا

 در مصاحبه های کیفی ثبت شده است بازخورد مثبت ذینفعان

 

مدار و که بر ارتباط اخلاق دارد؛ گفتمانیبر نقش گفتمان نوسازی تأکید  4فرضیه 

نفعان تواند در کاهش هرچه بیشتر برداشت منفی ذینگر متمرکز است و میهای آیندهارزش

مؤثر باشد. هرچند این راهبرد کمترین میزان استفاده را در نمونه مورد مطالعه داشت )حدود 
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کند. زمان کمک می درصد(، نتایج نشان داد که به بهبود پایدارتر شهرت سازمان در طول ۱۰

اندازی های فوری، چشمهای نوسازی علاوه بر پاسخ به نگرانیتحلیل گفتمان نشان داد که پیام

نگر معمولاً با کنند. این رویکرد آیندهبرای بهبود آینده و پایبندی به اصول اخلاقی ارائه می

دت تأکید داشت. در هایی همراه بود که بر یادگیری سازمانی و تحول راهبردی بلندمروایت

نفعان در مواجهه با این نوع گفتمان، سطح بالاتری از اعتماد و انتظار ها نیز، ذیمصاحبه

های دهد گفتمان نوسازی در بازآفرینی برداشتتغییرات پایدار را بیان کردند که نشان می

  همکاران و اولمر .کندنفعان فراتر از واکنش فوری به بحران، نقشی محوری ایفا میذی

(۲۰۱۴). 

رود، سایر کار میها حاکی از آن است که گفتمان نوسازی، هرچند کمتر بهطور کلی، یافتهبه

 کند.مداری و نوسازی راهبردی کامل میراهبردهای زبانی را با تقویت تعهد به اخلاق

هایی که عذرخواهی را با اقدام اصلاحی تلفیق دهد سازمانبندی نتایج نشان میجمع

ویژه به—شوندنفعان و بهبود شهرت مواجه میکنند، معمولًا با کاهش سطح سرزنش ذیمی

مسئولیت استفاده شود. همچنین، های کمزمانی که راهبرد انکار به شکل متناسب و در بحران

دستانه، به ترمیم شهرت در صنایعی با عملکرد رسانی پیشکننده در کنار پیامراهبردهای تقویت

نگر و ندهکند. در نهایت، استفاده از گفتمان نوسازی با ارائه تصویری آیمثبت کمک میتاریخی 

کند. این نتایج نفعان را افزایش داده و فرآیند ترمیم شهرت را تقویت میمدار، اعتماد ذیاخلاق

های تری از تعامل میان راهبردهای زبانی و مدیریت شهرت در ارتباطات بحراندرک ژرف

 دهد.ائه میشرکتی ار

 بحث. 5
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های شرکتی و های این پژوهش نقش محوری راهبردهای زبانی را در مدیریت بحرانیافته

شده در بخش مرور ادبیات همخوانی های نظری مطرحدهد و با چارچوبترمیم شهرت نشان می

ن یانگر آب، نتایج تحلیل (۲۰۰۷) کومبس« نظریه ارتباطات بحران موقعیتی»دارد. مطابق با 

شده از سوی است که کارآمدی هر راهبرد زبانی به نوع بحران و میزان مسئولیت منتسب

با  زمان از راهبردهای عذرخواهی و اقدام اصلاحینفعان بستگی دارد. برای مثال، استفاده همذی

کند را تأیید می ۱ای که فرضیه نفعان و بهبود نتایج شهرت همراه بود؛ یافتهکاهش سرزنش ذی

 همسو است. (۱۹۹۵ بنوآ،« )بازسازی تصویر»ا پیشنهادهای نظریه و ب

شد، راهبرد انکار مقبولیت بیشتری داشت و عنوان قربانی درک میدر شرایطی که سازمان به

ای قههای تقویتیِ فعالانه، زمانی که با سابرا تأیید کرد. همچنین، پیام ۲این موضوع فرضیه 

بخشیدند نفعان را به شکل معناداری بهبود میشدند، برداشت ذیمیشده از برتری همراه اثبات

کردند. در نهایت، ادغام گفتمان نوسازی ـ هرچند کمتر را تأیید می ۳ترتیب فرضیه و بدین

دی ئه رویکرعنوان مکملی ارزشمند برای دیگر راهبردها ظاهر شد؛ چرا که با ارامشاهده شد ـ به

های منفی و تسهیل ترمیم شهرت کمک کرد و ه کاهش انتسابنگر، بمحور و آیندهاخلاق

 بود. ۴بینی فرضیه مطابق پیش

دهد که انتخاب راهبردهای زبانی نه تنها برای واکنش فوری به بحران ها نشان میاین یافته

نفعان و بازسازی اعتماد نیز نقشی های بلندمدت ذیدهی به برداشتاهمیت دارد، بلکه در شکل

های گفتمانی مشخص دهد که انتخاببررسی انتقادی نقش زبان نشان می کند.ایفا میکلیدی 

ها حاکی از آن در جریان ارتباطات بحران، نقش اساسی در کاهش ریسک شهرت دارند. تحلیل

است که ظرایف زبانی همچون استفاده از جملات معلوم در برابر مجهول، وجود اعترافات صریح، 
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نفعان را تشدید کرده یا کاهش دهد. به های ذیتواند یا نگرانیلاحی میو وضوح اقدامات اص

هایی که عذرخواهی صادقانه را با توضیح روشن اقدامات اصلاحی ترکیب عنوان نمونه، پیام

نفعان را جلب کردند، احتمال بیشتری داشتند که سرزنش را کاهش داده و بخشش ذیمی

است. در  (۱۹۹۵ بنوآ،« )نظریه بازسازی تصویر»اصلی دهنده اصول کنند؛ امری که بازتاب

روانه و های طفرهمقابل، راهبردهای انکار، در صورت استفاده نامناسب، خطر ایجاد برداشت

آسیب بیشتر به اعتبار سازمان را در پی داشتند. علاوه بر این، ادغام گفتمان نوسازی رویکردی 

داد، بلکه سازمان را ان جاری را مورد رسیدگی قرار میداد که نه تنها بحرآفرین ارائه میتحول

 و اولمرکرد گذاری میبه عنوان نهادی متعهد به تغییرات اخلاقی و بهبود بلندمدت بازموضع

این نقش محوری زبان، بر قدرت آن به عنوان ابزاری برای مدیریت  (.۲۰۱۴) همکاران

بدین ترتیب، ادعاهای نظری مبنی بر  نفعان تأکید دارد وهای شناختی و عاطفی ذیواکنش

 کند.تأثیر زبان بر نتایج شهرت در شرایط بحران را تقویت می

ها باید توجه است. سازمانها برای فعالان ارتباطات شرکتی قابلپیامدهای عملی این یافته

های ای از راهبردهای ارتباطی بحران را در اولویت قرار دهند که شامل مجموعهتوسعه برنامه

شود متخصصان رویکردی منعطف و زبانی متناسب با ماهیت خاص بحران باشد. توصیه می

حساس به زمینه اتخاذ کنند که در سناریوهای با مسئولیت بالا، ترکیبی از عذرخواهی و اقدام 

اصلاحی را به کار گیرد، و در شرایط مناسب از راهبردهای انکار یا تقویت استفاده نماید. افزون 

سازند و ها و شفافیت در ارتباطات را برجسته میها اهمیت تعامل فعالانه با رسانهاین، یافتهبر 

نفعان را های منفی ذیتوانند انتسابمحور میهای اولیه و اخلاقدهند که پیامنشان می

تواند مبنای ها میپیشاپیش کاهش داده و فرآیند ترمیم شهرت را تسهیل کنند. این بینش
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های گران بحران در بافتهای برتر برای ارتباطهای آموزشی و تدوین دستورالعملبرنامهطراحی 

 فرهنگی متنوع قرار گیرد.

اً بر هایی است. تمرکز تحقیق صرفبا وجود سهم این پژوهش، مطالعه حاضر دارای محدودیت

های ینهدیگر زمهای ایرانی بوده که ممکن است قابلیت تعمیم نتایج به ارتباطات بحران شرکت

شده نتخاباد افرهنگی یا جغرافیایی را محدود کند. علاوه بر این، تحلیل محتوای کیفی بر اسن

به روش هدفمند تکیه داشت که هرچند غنی از جزئیات است، ممکن است تمام طیف 

های آتی باید دامنه های بحران را پوشش ندهد. پژوهشراهبردهای زبانی در همه موقعیت

ام تری از صنایع و مناطق جغرافیایی گسترش دهند. همچنین، ادغرا به طیف وسیع مطالعه

تری از تواند بینش عمیقنفعان و انجام مطالعات طولی میهای کمی از ادراکات ذیسنجه

 اره نقشدرب اثربخشی بلندمدت راهبردهای زبانی فراهم آورد. نهایتاً، نیاز به پژوهش بیشتر

که  ارد، چراها بر گفتمان بحران در لحظه وجود درتباط دیجیتال و تأثیر آنهای نوظهور اپلتفرم

های پویا و جهانی را دگرگون های شهرت در محیطها همچنان شیوه مدیریت ریسکاین پلتفرم

 کنند.می

این پژوهش نشان داد که راهبردهای زبانی در مدیریت بحران شرکتی نقشی حیاتی در 

ها حاکی از آن است نفعان و تسهیل فرایند ترمیم شهرت دارند. یافتهدهی به ادراکات ذیشکل

کنند، استفاده می« اقدام اصلاحی»همراه با « عذرخواهی»هایی که از راهبرد دوگانه که سازمان

تری در بهبود نفعان مواجه شده و نتایج مطلوبمعمولاً با نسبت کمتری از سرزنش از سوی ذی

د. در مقابل، راهبردهای انکار زمانی بیشترین اثربخشی را دارند که کننشهرت خود تجربه می

عنوان قربانی غیرعمد بحران، و نه عامل خطا، ادراک شود. علاوه بر این، راهبردهای سازمان به
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دستانه اجرا رسانی پیشتقویت که با یادآوری عملکرد تاریخی مثبت سازمان و همراهی با پیام

آفرینی بیشتری دارند. پژوهش همچنین نشان داد نفعان نقشاشت ذیشوند، در بهبود بردمی

تواند با می —شود نگر شناخته میمحور و آیندهکه با ارتباطات اخلاق —که گفتمان نوسازی 

ترویج حس یادگیری و تحول سازمانی، به بهبود بلندمدت شهرت کمک کند. این نتایج با 

نظریه »، (۲۰۰۷) کومبس، ،SCCT« اطات بحراننظریه موقعیتی ارتب»های نظری بنیان

 (۲۰۱۴) همکاران و اولمر« چارچوب گفتمان نوسازی»و  (۱۹۹۵ بنوآ،« )بازسازی تصویر

تر های نظری، این پژوهش به ادبیات گستردههمخوان است. با اعتبارسنجی تجربی این دیدگاه

سب را در کاهش ریسک حوزه ارتباطات بحران کمک کرده و اهمیت راهبردهای زبانی متنا

 کند.شهرت برجسته می

ل ر طواز منظر نظری، این مطالعه درک ما را از تعامل میان گفتمان و ترمیم شهرت د

های بحران اهمیت دارد، تنها محتوای پیامدهد که نهسازد. نتایج نشان میتر میها غنیبحران

یافته در این رچه توسعهمفهومی یکپاکننده است. مدل نکارگیری زبان نیز تعییبلکه شیوه به

نوبه  گذارد و این انتخاب بهدهد که نوع بحران بر انتخاب راهبرد زبانی تأثیر میتحقیق نشان می

ظری گذارد. این دستاورد ننفعان را شکل داده و نهایتاً بر نتایج شهرت اثر میخود ادراکات ذی

های فرهنگی و صنعتی گوناگون سازگار شود، تتواند با بافدهد که میچارچوبی جامع ارائه می

اند. چنین های ارتباط بحران کمتر مورد مطالعه قرار گرفتهویژه در مناطقی که شیوهبه

کند که از رویکردهای ترکیبی و مطالعات طولی برای های آینده را ترغیب میچارچوبی پژوهش

تحول آن در مدیریت شهرت  فتمان بحران و نقش در حالگتر ساختن ماهیت پویای روشن

 سازمانی بهره گیرند.
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توجه است. ها بسیار قابلبرای متخصصان ارتباطات سازمانی، پیامدهای عملی این یافته

طور شفاف، ای طراحی کنند که بهگونههای مدیریت بحران خود را بهها باید برنامهسازمان

 عنوان مثال،یابی شرایط ادغام کند. بهتنوع را بر اساس ارزای از راهبردهای زبانی ممجموعه

ی و وضوح مسئول بروز بحران است، باید اولویت را به عذرخواهی فورزمانی که سازمان به

أ ران منشه بحصادقانه همراه با ارائه جزئیات اقدامات اصلاحی بدهد. در مقابل، در مواردی ک

 شد تا ازای دقیق تنظیم شده باگونهبا بیانی که به —بیرونی دارد، استفاده از راهبرد انکار 

تر باشد. همچنین، راهبردهای تقویت که تواند مناسبمی —روی جلوگیری شود برداشت طفره

ویژه در دستانه، بهرسانی پیشبر نقاط قوت تاریخی شرکت تأکید دارند، باید همراه با پیام

د. کنند، به کار گرفته شوناهم مینفعان را فرای با ذیبسترهای دیجیتال که امکان تعامل لحظه

های ارتباطی خود شود که متخصصان ارتباطات، گفتمان نوسازی را نیز در برنامهتوصیه می

تنها تیب نهن تربگنجانند تا تصویری از تحول اخلاقی و بهبود بلندمدت سازمان ارائه دهند؛ بدی

 گردد.شهرت نیز فراهم میرای ترمیم پایدار شود، بلکه زمینه ببحران فعلی مدیریت می

 بندی پایانیجمع. 6

نقش در حال تحول گفتمان در ترمیم شهرت سازمانی هرگز به اندازه امروز حیاتی نبوده 

ها در عصر دیجیتال، نمایی پیامدهای بحراناست. با شتاب گرفتن انتشار اطلاعات و بزرگ

گران رهای در دسترس ارتباطاستفاده راهبردی از زبان همچنان یکی از قدرتمندترین ابزا

کند که ارتباطات مؤثر در بحران صرفاً اقدامی شود. این پژوهش تأکید میسازمانی محسوب می

ریزی دقیق، زبان سنجیده و نگر است که به برنامهواکنشی نیست، بلکه فرآیندی مستمر و پیش

های نوین ارتباطی و تعهد اخلاقی نیاز دارد. مطالعات آینده باید بررسی کنند که فناوری
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ها چگونه دهند و سازمانتأثیر قرار میها را بیشتر تحتهای اجتماعی چگونه این پویاییشبکه

شدت آوری خود را در یک محیط جهانی بهگیری از راهبردهای زبانی، تابتوانند با بهرهمی
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