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Abstract 
Frequent and unplanned power outages by Tavanir have prompted various newspapers to criticize the company for 
poor planning, incompetence, weak management, and inadequate infrastructure. In an effort to repair its image, Tavanir 
has published responses to these accusations in newspapers and news outlets. Based on Benoit's Image Repair Theory 
(1995, 1997, and 2015)—the most recognized framework for image repair, which included the five super-strategies of 
denial, evasion of responsibility, reducing offensiveness, corrective action, and mortification—this study examined 23 
responses from Tavanir over the past three years to analyze the strategies employed to restore its reputation. The 
findings revealed that denial was the most frequently used macro-strategy and notably, the company had not utilized 
the critical super-strategy of apology in any of its responses. Furthermore, the level of admission of fault and negligence 
by Tavanir had decreased each year compared to the previous year. The trend indicated a decline in the use of effective 
strategies, an increase in the use of moderately effective strategies, and a sharp rise in the adoption of ineffective 
strategies. Analyzing the image restoration efforts of a company whose management appears unconcerned about losing 
customers—and whose customers feel they have no choice but to endure—provides valuable insights into the dynamics 
of corporate accountability and public perception. 
Keywords: Image Restoration Strategies, Denial, Apology, Benoit, Tavanir Company. 

 
Introduction 
This study critically analyzed the defensive discourse of Iran’s state-owned power company, Tavanir, through the lens of 
William Benoit’s Image Repair Theory. The company has faced significant public and media criticism due to frequent 
and widespread power outages, which have led to accusations of poor planning and managerial incompetence. In response, 
Tavanir has regularly published official rebuttals. This research applied Benoit’s typology, which identified 5 key image 
repair strategies: denial, evasion of responsibility, reducing the offensiveness of the event, corrective action, and 
mortification. This study was significant for two main reasons. First, it examined a state-backed monopoly that provided 
an essential public service. Unlike competitive firms, Tavanir’s customers had no alternatives, which diminished market 
pressure for genuine accountability. Second, it offered a diachronic analysis that tracked the evolution of Tavanir’s 
communication strategies over 3 years (2023-2025), revealing strategic shifts. 
The research aimed to determine: 

1. Which of Benoit’s strategies Tavanir employed most and least frequently. 
2. How the critical strategy of mortification (apology) was utilized and what its presence or absence signified. 
3. The longitudinal trend in the use of strategies categorized as “good”, “fairly good”, or “bad” over the 3-year 

period. 
 
Materials and Methods 
This study employd a descriptive-analytical design, utilizing a qualitative content analysis methodology complemented 
by quantitative frequency and percentage analyses to provide systematic evidence. 
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Data Collection and Corpus 
The research population consisted of all official texts and statements issued by Tavanir in response to criticisms and 
complaints published in Persian-language mass media between March 2023 and February 2025. A purposive sampling 
method was employed, resulting in a complete census of 23 official rebuttals published during this period. These texts 
were gathered from a diverse range of national and provincial news platforms. The total corpus amounted to 23,708 words 
with an average length of approximately 1,030 words per rebuttal, indicating detailed and often analytical responses. 
 

Analytical Procedure 
The unit of analysis was defined as the "theme", which represented the smallest meaningful unit within the text containing 
a distinct image repair strategy. This could be a sentence, a paragraph, or a larger section rich in defensive content. The 
coding process was conducted in 3 stages: 
• Open Coding: The entire text of all 23 rebuttals was meticulously examined and every statement or section that 
constituted a defense or image repair effort was extracted as an initial code. This process identified 212 initial codes. 
• Axial Coding: These initial codes were grouped and categorized based on conceptual similarities into Benoit's five 
main super-strategies and their corresponding 14 sub-strategies. 
• Selective Coding: Each identified strategy was further classified according to the evaluative framework of Wallace 
et al. (2007), which categorized strategies into: 
o Good Strategies: Corrective Action, Compensation, Mortification, Bolstering. 
o Fairly Good Strategies: Defeasibility, Minimization, Good Intentions, Differentiation, Transcendence. 
o Bad Strategies: Accident, Provocation, Attack Accuser, Shift Blame, Simple Denial. 

To ensure reliability and consistency in the coding process, inter-coder reliability was assessed. 30% of the data (7 
randomly selected rebuttals) were independently coded by a second researcher familiar with the theoretical framework. 
The agreement was calculated by using Holsti's formula, yielding a high coefficient of 0.87, which confirmed the 
reliability of the analysis. 
 

Discussion of Results and Conclusion 
The findings revealed a stark and consistent pattern of defensive, irresponsible communication by Tavanir, which had 
been intensified over the 3-year period studied. The analysis demonstrated a heavy reliance on confrontational strategies. 
The super-strategy of Denial was predominant, accounting for 47.17% of all coded strategies followed by Reducing 
Offensiveness at 31.13%. A closer examination of the sub-strategies revealed a clear tactical preference: Shift Blame was 
the most frequently employed tactic, comprising 34.43% of the total. 

Tavanir consistently attributed widespread power outages to external factors, such as high consumption by inefficient 
industries, the use of outdated equipment by factories, and failures in subordinate companies. The second most common 
sub-strategy was "Attack the Accuser", which accounted for 25.94% of the responses. This tactic was used to discredit 
the motives and knowledge of critics, including members of parliament, factory managers, and media outlets. Together, 
this "Denial and Attack" approach reflected a corporate posture that fundamentally rejected core criticisms and sought to 
undermine the credibility of the critics themselves. 

A critical finding was the complete absence of Mortification (Apology) across all 23 official rebuttals analyzed. The 
company never issued a straightforward apology, expressed regret, or sought forgiveness for the disruptions caused. 

Moreover, the use of Corrective Action, the other primary constructive strategy, showed a sharp and concerning 
decline. Instances of Tavanir promising to address the issues had fallen from 8 in 2023 to only 2 in 2025. This trend 
signaled a retreat from a basic commitment to problem-solving, reinforcing the perception of an organization unwilling 
to engage in meaningful improvements. 

Longitudinal data evaluated through an ethical and efficacy-based framework outlined a clear and troubling regression 
in Tavanir's communication strategy. The use of "bad" strategies (e.g., Denial, Shift Blame, Attack Accuser) had increased 
from 62.85% in 2023 to 79.75% by 2025. Concurrently, the use of "good" strategies (such as Corrective Action and 
Apology) had plummeted from 34.29% in 2023 to a mere 5.06% in 2025. These data vividly illustrated a corporate 
communication strategy that was becoming increasingly defensive and less accountable over time. 

This specific pattern could be understood as a direct consequence of Tavanir's unique position as a state-backed 
monopoly. In a competitive market, a company that fails to apologize or rectify its services risks losing customers. 
However, for Tavanir, this market pressure was absent; the public and industries represented a "captive audience" with 
no alternative providers. Consequently, the primary incentive for accountability was not market-driven but rather 
political-administrative. Tavanir's accountability was directed upward toward government superiors rather than outward 
toward the public. Within this framework, admitting failure could be perceived as an admission of political failure, making 
denial and blame-shifting less costly with lower-risk strategies. 

In conclusion, this research documented a sustained and escalating pattern of defensive discourse characterized by 
denial, blame-shifting, and attacks on critics coupled with a complete aversion to apology and a declining commitment 
to corrective action. The study argued that this counterproductive approach was not an anomaly but rather a rational, 
albeit shortsighted, response to the company's institutional environment. The structure of a state-enforced monopoly 
severed the connection between service failure and economic consequences, removing the primary driver for genuine 
accountability. As a result, a self-reinforcing cycle emerged, where public criticism was met with institutional defiance, 
further deepening public mistrust. For Tavanir and similar state-owned enterprises, genuine image restoration would 
necessitate a paradigmatic shift from a defensive-administrative discourse focused on political expediency to a social-
responsibility discourse centered on public accountability and transparency. Until institutional incentives were realigned 
to prioritize the public as stakeholders, the cycle of criticism and defensive denial was likely to persist. This case study 
serves as a critical reference point for understanding crisis communication in non-competitive, state-controlled economic 
environments. 
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 مقاله پژوهشی
 از انکار تا حمله: تبارشناسی راهبردهای دفاعی در گفتمان رسمی شرکت توانیر در مواجهه با انتقادات 

 

  حسین رحمانی*
 

 چکیده

برنامگی، بی ها اين شرکت را به  های مختلف در مصاحبه با مردم و کارخانه برنامۀ برق از سوی شرکت توانير موجب شده است، روزنامهقطع مکرر و بی 

مديريتی  زيرساخت ناتوانی و ضعف  در  اعتبار خويش جوابيه ، ضعف  بازسازی  برای  نيز  توانير  متهم کنند؛ شرکت  و...  اتهامات در ها  اين  به  هايی 

  5( است که از  2015 ,1997 ,1995بنوا ) های بازسازی اعتبار، نظريۀ  ساند. يکی از مشهورترين نظريه های خبری به چاپ می ها و پايگاهروزنامه

راهبرد دارد. بر اساس اين    14شود و در مجموع  آميزی، عمل اصلاحی و عذرخواهی تشکيل می انکار، فرار از مسئوليت، کاهش اهانت فراراهبرد  

راهبردهای اين شرکت برای بازسازی اعتبار خود را بررسی کند. کوشد  جوابيه شرکت توانير در سه سال اخير می   23پژوهش حاضر بابررسی  نظريه،  

ای از فراراهبرد مهم  گيرد و اين شرکت در هيچ جوابيهنتايج حاکی از آن است که فراراهبرد انکار بيش از ديگر فراراهبردها مورد استفاده قرار می 

ر  عذرخواهی استفاده نکرده است و ميزان پذيرش قصور و کوتاهی از سوی شرکت توانير هر سال کمتر از سال قبل است. روند استفادۀ شرکت تواني

بررسی راهبردهای بازسازی اعتبار شرکتی های بد به شدت فزاينده است.  از راهبرهای خوب کاهشی، از راهبردهای نسبتاً خوب افزايشی و از راهبرد 

 تواند جالب توجه باشد. که مديرانش نگرانی بابت از دست دادن مشتری ندارند و مشتريانش راهی جز تحمل می 

 )فرا( راهبردهای بازسازی اعتبار، انکار، عذرخواهی، بنوا، شرکت توانير ها: کلیدواژه 
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 مقدمه. 1
شاوند. در  های دولتی و خصاوصای بيش از هر زمان ديگری در قبال اعمال خود پاساخگو نگه داشاته میامروزه به لطف فضاای مجازی ساازمان

ترين عناصاار سااازمانی، جزیی حياتی از نظام ارزشاای و عاملی برای کاهش و افزايش اعتماد بين عصاار ديجيتال، اعتبار سااازمانی يکی از مهم
ها و ...( و حقيقی  ها، شااارکتها، ساااازمانافراد حقوقی )وازرتخانهشاااود.  ساااازمان و مردم و به قريو اولی بين دولت و ملت محساااوب می

های  ها و شاخصايتورزشاکاران و ...( همواره ساعی دارند تصاوير میبتی از خود به نمايش بگذارند. اما ساازمانهنرمندان و )ساياساتمداران، 
تند که يک اقدام نسانجيده يا خطای اساتراتژيک، به اعتبار و وجهه آنان لطمه جدی وارد کند. چنين  عمومی همواره در معرض اين خطر هسا 

تواند ميراثی از بدنامی را  ساازد، بلکه میها را با چالش مواجه میتواند به يک بحران اعتباری منجر شاود که نه تنها تداوم فعاليترويدادی می
تواند  ديده، میدر اذهان عمومی بر جای بگذارد. يک عذرخواهی صاادقانه و به موقع، همراه با پذيرش اشاتباه و قلب بخشاش از جامعه آسايب

اگر ساازمانی مرتکب عملی شاود که از ساوی عموم مردم يا  (. Hearit, 2006) عنوان سان  بنايی برای بازساازی تصاوير و اعتماد عمل کند.به
گيرد  آميز تلقی گردد و مسائوليت آن عمل متوجه ساازمان باشاد، اعتبار/تصاوير عمومی آن ساازمان در معرض خطر قرار میمخاقبانش توهين

(Benoit and Peng, 2008 و اين خوشااايند هيچ سااازمان و )  نهادی نيساات. لذا برای پيشااگيری از آساايب به تصااوير/اعتبار خود، راهبردهای
آيد. تلاش  می  1کند که ذيل نظريۀ بازساازی تصاويرکند و پيام)هايی( را در تلاش برای بازساازی تصاوير خويش صاادر میگفتمانی اتخاذ می

  2برای بازساااازی تصاااوير/اعتبار ابين ساااازمان و عموم مردم قبل از، در حين و پ  از وقوع يک رويداد منفیی را مديريت ارتباقات بحران
( و تلاش برای بازسااازی/ ترميم تصااوير به بخش مهمی از مديريت ارتباقات بحران تبديل شااده  Coombs and Holladay, 2010گويند )می
 است.  

های سااختاری متعددی در ادوار مختلف به ويژه وزارت نيرو، در مقام متولی تأمين منابع انرژی اسااسای از قبيل برق، آب و گاز، با چالش
ی انرژی، به ويژه در  در دولت کنونی مواجه بوده اساات. شااواهد حاکی از آن اساات که اين نهاد در تأمين پايدار و مطمئن تقاضااای فزاينده

های جدی مواجه شاده اسات. تداوم  عصار حاضار که کليه شائونات حيات اجتماعی، اقتصاادی و اقتصاادی به برق وابساته اسات، با محدوديت
ی شاهروندان ايجاد کرده، بلکه  شاده و یيرمترقبه، نه تنها اختلاتتی ملموس در زندگی روزمرهريزیی برق، اعم از برنامههای گساتردهقطعی

اقتصاادی قابل    -های اجتماعیهای اقتصاادی و صانعتی تبديل شاده و هزينهی خدمات توسا  بنگاهيند توليد و ارایهبه عاملی بازدارنده در فرا 
ها و ديگر های، گلايه، نارضايتی و سرزنش مردم، کارخانهتوجهی را بر کشور تحميل نموده است. اين ناتوانی و به گفته شرکت برق اناترازی

های  اساتانی در پی داشاته اسات و به شادت، به وجهه/اعتبار شارکت توانير و وزارت نيرو و بالتبع دولت ها را در مطبوعات کشاوری وشارکت
های توليدی يا یذايی مرتکب اعمال ناشاايستی شوند مردم با رويگردانی از خريد کاتهای آن شرکت و اگر شارکتمساتقر آسايب زده اسات.  

کنند؛ اما در مورد برق، ران شارکت را به اتخاذ راهبردهای ترميم تصاوير/ وجهه مجبور میهای مشاابه، مديتهيۀ نيازهای خود از ديگر شارکت
اندرکاران و مديران توانير و وزارت نيرو تحت  مردم شاارکت ديگری سااراا ندارند که برای تأمين آن بدانجا مراجعه کنند؛ در نتيجه دساات

چنين اجباری نيساتند ولی چون دولت برای ادامۀ حيات ساياسای خود به اين مردم وابساته اسات و تأمين نيازهای اسااسای آنان را از ودايف خود 
شارکت توانير و وزارت  دار شادۀ خود را در اذهان مردم بهبود ببخشاد و ترميم کند. در چنين وضاعيتی  کند تا تصاوير خدشاهداند، تلاش میمی

 اند. دههای متعدد سعی در ترميم وجهه/ اعتبار خود کرنيرو با صدور جوابيه

های  ( توساعه يافت. اين دو پژوهشاگر ايده1973) 4لگلينکوو   3وِرتوسا     1970عنوان يک حوزه پژوهشای، در دهه مطالعه عذرخواهی به
  6برای حل تعارض شااناسااايی کرده بود: انکار،   راهبرد را ( الهام گرفتند. در مقاله خود، ابلسااون چهار 1959) 5ابلسااونای از  خود را از مقاله
ها را در ارتباط با شاکل عذرخواهی  ( اين چهار راهبرد را بسا  دادند و توانساتند معانی آن1973) ور و لينکوگل.  9و تقويت 8تعالی 7تفکيک،

 
1 Image Repair Theory (IRT) 
2 Crisis Communication Management (CCM) 
3 B. L. Ware 
4 W. A. Linkugel 
5 R. P. Ableson  
6 denial 
7 differentiation 
8 transcendence 
9 bolstering 
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را کاه از ترکيباات دوتاايی اين    4گرايااناهو توجياه  3گرايااناهتبيين  2گرايااناه،دفااع  1گرايااناه،هاا همننين چهاار نوع گفتماان تبریاهتر کنناد. آنعميو
ای را ايجاد  ( را گساترش داد تا نظريه1973) ور و لينکوگلهای  اين ايده(  2015,1997,1995بنوا )شاد، اضاافه کردند. حاصال می  چهار گونه
ترين و پرکاربردترين  ( اين نظريه اجامع130 :2010) 6گريفين پاجتو  5ساايگرشااود و از  عنوان نظريه ترميم تصااوير شااناخته میکند که به
( ادعا کرد که نظريه ترميم تصاوير  844 :2015خود نيز )  بنوا دهدی. شاناسای راهبردهای ترميم تصاوير را در ارتباقات پساابحرانی ارایه میگونه

و    9کوسااتن 8(، نظريه جبرانCoombs, 2004 ,2007)  7راهبردهای پيامی را نساابت به نظريه ارتباقات بحران موقعيتیتری از وی افهرساات جامع
 دهد چون بر دفاع از خود يا ديگری متمرکز است. ( ارایه می2010و گريفين پاجت ) سيگر 11( و نظريه آیاز دوبارۀ2004)  10رولند

ها پردازد که شارکت توانير از آنهايی می( به بررسای راهبرد1995,1997,2015گيری از نظريۀ ترميم تصاوير بنوا )پژوهش حاضار با بهره
. شاارکت توانير در بازسااازی اعتبار خود از کدام  1در بازسااازی اعتبار خود اسااتفاده کرده اساات و از اين قريو به اين سااباتت جواب دهد:  

. شارکت توانير از راهبرد مهم عذرخواهی چگونه در بازساازی تصاوير خود اساتفاده 2کند؟فرا)راهبرد( بيشاترين و از کدام کمترين اساتفاده می
های گرچه پژوهشگيرند؟ . راهبردهای خوب، نساابتاً خوب و بد در اين سااه سااال چگونه مورد اسااتفادۀ شاارکت توانير قرار می4کند؟  می

علاوه  ها مشاهده نشد؛ بهادبی وجود دارد؛ پژوهشی در مورد بازسازی اعتبار شرکتهای ادب و بیزيادی در زمينۀ وجهه افراد بر اساس نظريه
ها متمايز اسات که مديران شارکت توانير نگرانی بابت از دسات دادن مشاتريان ندارند چون های اين پژوهش از اين نظر با ديگر پژوهشداده

 تواند جالب توجه باشد.  های اين شرکت میعتبار در جوابيهمردم اصوتً جايگزينی برای آن ندارند؛ لذا بررسی راهبردهای بازسازی ا 

  

 . پیشینه2

ها و فضاای های ساياسای، بلايای قبيعی و محي  زيساتی، ورزش، شارکتهای ترميم تصاوير در حوزهمطالعات ارتباقات بحران و اساتراتژی
 اند:مجازی مورد استفاده قرار گرفته

 حوزه سیاسی.  1. 2

 ,Benoit and Nill, 1998; Benoit  and McHale) توان بهنظريۀ بازساازی تصاوير در آیاز در گفتمان ساياسای بکار گرفته شاد و در اين زمينه می

1999; Blaney et. al. 2002; Kramer and Olson, 2002; Len-Rios and Benoit, 2004; Benoit, 2006, 2014; Benoiy and Henson, 2009; Liu, 
2008; Zhang and Benoit, 2009, Kurnal, 2021 and Shakir and Al-Azzawi, 2024)  

    اشاره کرد.  
های سااياساای را بررساای کرد تا دريابد چگونه اسااتراتژی تعالی در عذرخواهی برای ( اسااتفاده از عذرخواهی در رسااوايی2010)  12اونرت

راهبردهای ترميم (  2024)  شاکير و العزاویشاان درباره جور  دبليو بوش مبثر بوده اسات.  پ  از ادهارنظر جنجالی  13گروه ديکسای چيک 
آميز بودن  ( را انکار، قفره رفتن از مساائوليت، و کاهش توهين2023) تگو-آ-مارتصااوير توساا  ترام  در پاسااخ به اتهامات سااخنرانی 

جمهور اوباما را ارزيابی کرد و دريافت که اوباما به شادت بر توبه و اقدام اصالاحی  های ترميم تصاوير ریي ( تلاش2014)  بِنوا شامارند. برمی
وزير لهساتان به سابب عدم  های بازساازی تصاوير معاون نخسات( اساتراتژی2021)  14کرنالها نسابت به خود تکيه کرده اسات.  برای بهبود نگرش

آميز بودن  را فرار از مسائوليت، کاهش توهين  2020در ساال   19-گيری کوويدجمهوری لهساتان پ  از دهور همهبرگزاری انتخابات رياسات
 داند. و انکار می

 
1 absolutive 
2 vindicative 
3 explanative 
4 justificative 
5M.W. Seeger  
6 D. R. Griffin Padgett 
7 situational crisis communication theory (SCCT) 
8 theory of atonement 
9 J. Koester  
10 R.C. Rowland 
11 theory of renewal 
12 E. B. Towner 
13 Dixie Chicks 
14 J. Kurnal 
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 های محیط زیستی و بلایای طبیعی  . حوزۀ بحران2. 2
 Thomsen and Rawson, 1998; Benoit and Henson, 2009; Jerome and Rowland, 2009; Muralidharan)  هايی همنوناين حوزه نيز پژوهش

et al., 2011) نشاات   ( پذيرش و جابجايی را راهبردهای شاارکت بريتيش پتروليوم در بحران2011)  موراليدهاران و همکارانگيرد. را در برمی
( اساتراتژی ترميم تصاوير بوش و دولت فدرال در قوفان کاترينا را تقويت، اقدام اصالاحی و فرار از  2009)  بنوا و هنساوننفت قلمداد کردند.  
که شارکت را در ميانه دهه    E. coliو بحران مساموميت  1( شارکت مواد یذايی و نوشايدنی اودوات1998)  تامسان و راوساونمسائوليت يافتند. 

های تقويت و اقدام اصاالاحی برای مديريت وضااعيت اسااتفاده کرد و اين اقدامات  تکان داد، را بررساای کردند. اودوات از اسااتراتژی  1990
 مدت بحران و توانايی شرکت در حفظ حسن نيت کمک کرد.فوری به حل مطلوب کوتاه

 

 . در حوزۀ ورزش 3. 2
 ,Brazeal (2008), Len-Rios (2010), Glantz (2010), Walsh and McAllister-Spooner (2011), Brown et al. (2012)های  پژوهش

Meng and Pen (2013), Sanderson and Emmons (2014), Compton and Compton (2015), Hambrick et al. (2015)   در حوزه
 گيرند. های ترميم تصوير قرار میورزشی پژوهش
مردان دانشااگاه دوپ پ  از اتهامات تجاوز جنساای را در ترميم اعتبار اين تيم میبت   2( عذرخواهی تيم تکراس2010)  لن اااااا ريوس
نشاااان داد که اين ورزشاااکاران از کار خود  3درباره کوبی برايانت، تايگر وودز و بن روتليسااابرگر(  2013) من  و پنارزيابی کرد. مطالعه 

نشاااان داد کاه  (NFL) دربااره ليا  ملی فوتباال(  2015)  کاامتتون و کاامتتونعاذرخواهی کردناد و قول باه اقاداماات اصااالاحی دادناد. مطاالعاه  
هايی که از انکار و حمله در مقابل، ورزشاکاران و ساازمان.ويژه تقويت و اقدامات اصالاحی، مبثر بوده اساتاساتفاده از چندين اساتراتژی، به

کننده  به اتهامات اساتفاده از داروهای تقويت  4هايی در بارۀ پاساخ راجر کلمنزاساتفاده کردند، نتوانساتند تصاوير خود را ترميم کنند. پژوهش
(،  Brown et al., 2012ای او برای پيوساتن به ميامی هيت )پ  از جنجال اعلام رساانه  5ترميم تصاوير لبرون جيمز(، Sanderson, 2008عملکرد )

به   6، پاسااخ تونيا هاردين (Spooner, 2011-Walsh and McAllisterپاسااخ مايکل فلت  به انتشااار اخبار اسااتفاده از مواد مخدر یيرقانونی )
به اختلاف قرارداد با فيلادلفيا ايگلز    7، پاساااخ ترل اوونز( 1994HanczorBenoit and ,اتهامات توقئه برای آسااايب رسااااندن به يک رقيب )

(Brazeal, 2008) 2006ها پ  از میبت شااادن آزمايش ادرار در تور دو فران  به رساااانه  8، ساااخنرانی فلويد لندي  (Glantz, 2010)  مطالعه ،
به بازگشات به    10، اعتراف جاش هميلتون(Meng and Pen, 2013)  9های ترميم تصاوير تايگر وودز، کوبی برايانت و بن روتليسابرگراساتراتژی

کننده  به تحقيقات فدرال درباره اسااتفاده از داروهای تقويت  11، و پاسااخ لن  آرمسااتران (Sanderson and Emmons, 2014)مصاارف الکل  
 کنند.( اثربخشی استفاده از توبه و اقدامات اصلاحی را در ترميم تصوير تأييد میBenoit, 2015 and Hambrick et.al. 2015عملکرد )

 

 ها. حوزه شرکت4. 2
 ,Benoit )های اند. پژوهشهای شاارکتی تمرکز کردهتعداد قابل توجهی از مطالعات به ارتباقات و مديريت بحران و اثربخشاای عذرخواهی

1995, 1997, 2018; Greenberg and Eliot, 2009; Lee and Atkinson, 2019; Jung et al., 2011; Bergman and Kasper, 1993; Xu and Lin, 

2020; Blaney et al. 2002; Caldiero et al., 2009) گيرند. ها قرار میدر زمرۀ اين پژوهش 
را در باازگردانادن اعتمااد مشاااترياان در شاااراي  بحرانی مبثر 12ليف فود( عاذرخواهی شااارکات یاذايی ميتال2009)  گرينبرگ و اليوت

 
1 Odwalla 
2 Lacrosse 
3 Ben Roethlisberger 
4 Roger Clemens 
5 LeBron James 
6 Tonya Harding 
7 Terrell Owens 
8 Floyd Landis 
9 Tiger Woods, Kobe Bryant, and Ben Roethlisberger 
10 Josh Hamilton 
11 Lance Armstrong 
12 Maple Leaf Foods 
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 لی و چان  های آينده دارد. ( عذرخواهی کارآفرينان تأثير میبت و معناداری بر بخشش و همکاری2019) سامویل و همکارانقلمدادکردند.  
دهد که  نشااان می(  2020)  2لين  و 1ژوپژوهش  نتايج( پذيرش فعاتنه مساائوليت در مقايسااه با پذيرش منفعلانه را میبت ارزيابی کردند.  2012)

کنند و از نظر اسااتفاده از تقويت و نيات خوب متفاوت هسااتند. های چينی و انگليساای برای ترميم تصااوير کمتر از انکار اسااتفاده میشاارکت
درباره شاارکت يونايتد ايرتينز که در آن مسااافری به زور از هواپيما بيرون کشاايده شااد و شاارکت يونايتد در ابتدا از  (  2018)  بنوا پژوهش 

اين راهبردها باعث خشام و   .اتمايزی )توجيه عمل بر اسااس قوانين شارکتی( و سات  از اابراز تاساف بدون عذرخواهی واقعیی اساتفاده کرد
های خود شاد.  تمساخر مردم شاد و بحران را تشاديد کرد. يونايتد در نهايت تحت فشاار افکار عمومی مجبور به عذرخواهی و ت يير ساياسات

های دفاعی مانند تعالی، انکار، حمله به واردکنندۀ اتهام  و تقويت از ساوی ساامساون  پی ( به اساتفاده از اساتراتژی2011و همکاران ) 3يون 
 بردند.  

 

 . حوزه فضای مجازی 5. 2

 Liu and) هایتوان به پژوهشها میها معدودند؛ از جملۀ آنهای مرتب  با ترميم تصااوير در فضااای مجازی در قياس با ديگر حوزهپژوهش

Kim, 2011; Moody, 2011; Muralidharan et al. 2011)  .های اجتماعی در دوران  اسات که اساتفاده از رساانه( دريافته2001)  مودیاشااره کرد
های اجتماعی در ترميم تصوير،  استفاده از رسانه دريافتند که   (2011)  ليو و کيمتواند مسایل جديدی در ترميم تصوير ايجاد کند و بحران می

 کند، کارايی کمتری دارند. های سنتی را تکرار میزمانی که همان راهبردهای رسانه
های اسااسای دو مقولۀ ريساک و بحران در  ها، مفاهيم نظری و مبلفه( زمينه1387)  خانيکیبسايار اندکی مانند   در ايران، اگرچه مطالعات

کو  لاسا ارتباقات بحران و شاايعات در دو رويداد بحرانی در تهران ريزش سااختمان پ(  1400) وقن دوساتنگاری را برشامرده اسات و روزنامه
دهد که ساانساور  بررسای کرده اسات و نشاان می (Coombs and Holladay, 2010و عمليات تروريساتی داعش را بر اسااس نظريۀبحران موقعيتی )
مند به بررسای راهبردهای  انجام شاده اسات، اما هيچ پژوهشای به صاورتی نظامنشار اقلاعات می تواند در انتشاار شاايعات نقش داشاته باشاد( 

های موجود عمدتاً بر يک بازساازی اعتبار يک شارکت دولتی انحصااری در مواجهه با يک بحران مساتمر و سااختاری نترداخته اسات. پژوهش
اند. بنابراين، اين پژوهش از دو منظر نوآوری دارد: نخسااات، موضاااوع مطالعه )يک شااارکت  رويداد خاص يا در بساااتر رقابتی متمرکز بوده

انحصااری با مشاتريانی که هيچ جايگزينی ندارند و نيز زمانمند بودن تحليل )بررسای روند راهبردها در ساه ساال متوالی(. اين رويکرد امکان  
 سازد.ی پايدار را فراهم میدرپ تحول گفتمان دفاعی يک نهاد دولتی در مواجهه با بحران

 

 . سیمای پژوهش  3

 .  بنیان نظری 1. 3
دساتۀ  5شاود. بنوا راهبردهای بازساازی تصاوير را به ( انجام می2015 & 1997 ,1995اين پژوهش بر اسااس نظريه ترميم تصاوير ويليام بنوا )

ها دارای زيرگروه هساتند. در کند که ساه دساتۀ آنتقسايم می  8و عذرخواهی 7عمل اصالاحی  6آميزی،کاهش اهانت  5فرار از مسائوليت،  4انکار،
کند که در پايين توضاي  داده  راهکار برای بازساازی آن اساتفاده می  14مجموع شارکت يا فردی که تصاوير يا اعتبارش آسايب ديده اسات از  

 شود: می

 

  . انکار1.  1. 3
های مختلفی دارد. گوينده ممکن است انجام عمل اشتباه  حملات ديگران باشد، گزينههرکسی که مجبور به دفاع از خود در برابر سوء دن يا 

 
1 Z. Xu 
2 S. Lin 
3 T. Jung 
4 denial 
5 evasion of responsibility 
6 Reducing the offensiveness of the event 
7 corrective action 
8 mortification 

https://doi.org/10.22108/jrl.2025.146449.1925


 1405، 35، شماره ترتيبی دومم، شماره هدجهشناسی، دانشگاه اصفهان، سال های زبانپژوهش                                                                                                          74

 
https://doi.org/10.22108/jrl.2025.146449.1925 

 

(. اگر متهم انجاام عمال خطاا را واقعااً انکاار کناد و ياا انجاام آن توسااا  خود را انکاار کناد و اين مورد  Ware & Linkugel, 1973را انکاار کناد )
های ترميم اعتبار/تصااوير انکار انجام عمل ناپسااند اساات و دو  پذيرش قرار گيرد، وی را بايد از اتهام مبری دانساات. پ  در واقع يکی از راه

 راهکار دارد:
برای میال: من به   آميز نبوده اساات.شااده توهينتواند صاارفاً ارتکاب عمل خطا را انکار کند يا ادعا کند که عمل انجامفرد متهم می .1

 کنترل تسليحات رأی ندادم.
تواند تقصااير را به امقصاار واقعیی نساابت دهد. اين روش گاهی مبثرتر از انکار ساااده اساات، زيرا هدف ديگری برای  متهم می .2

 ها را بات برد.دهد. برای میال: فرماندار قبلی مالياتسرزنش ارایه می

 

  . فرار از مسئولیت2.  1. 3
 راهکار دارد:اين روش چهار 

آميز واداشاته و ارتکاب عمل، واکنشای منطقی کند که فرد يا ساازمان ديگری، متهم را به انجام عمل توهيناساتدتل می 1تحريک: .1
 ها بر صادرات ما تعرفه وضع کردند.به اين تحريک بوده است. برای میال: ما بر کاتهای وارداتی آن کشور تعرفه وضع کرديم چون آن

دانساتم مهلت نمی:  کند که متهم اقلاعات کافی دربارۀ عمل نداشاته يا کنترلی بر آن نداشاته اسات. برای میالادعا می  2قابليت ابطال: .2
 به پايان رسيده است.  

دهد. برای میاال: خودروی دولتی به دليال ل زنده بودن  عمال را يک پيشاااامد ناگوار يا تصاااادف یيرعمادی جلوه می  3اتفااقی بودن: .3
 جاده با ماشين شما برخورد کرد.

کند قصاد خوبی داشاته اسات. برای میال: داروی اشاتباهی دادم؛ اما قصاد پذيرد، اما ادعا میآميز را میمتهم عمل توهين 4نيت خوب: .4
 کمک داشتم. 

 

 آمیزی عمل  . کاهش زنندگی / اهانت3.  1. 3
 اين استراتژی شش راهکار دارد:

هاا ياا کاارهاای خوب متهم، باا امياد اينکاه بر عمال منفی یلباه کناد. برای میاال: من وقتم را باه بسااايااری از  اشااااره باه ويژگی  5تقويات: .1
 دهم.ها اختصاص میخيريه
کند که عمل آنقدرها هم بد نبوده. برای میال: ترام : صادها معامله موفو انجام داديم؛ تنها چهار بار  اساتدتل می  6رساانی:حداقلبه .2

 معاملۀ بد داشتيم. 
 مقايسه با اعمال مشابهِ بدتر. برای میال: ندزديدم، فق  بدون اجازه برداشتم.  7تمايز: .3
 ام بود.توجيه عمل با هدفی واتتر. برای میال: نان دزديدم، اما برای سير کردن فرزند گرسنه  8تعالی: .4
توان به رقيبم اعتماد کرد که  يا واردکنندۀ اتهام: کاسااتن از اعتبار منابع مورد وثوق وادرکنندۀ اتهام. برای میال: نمی9حمله به مدعی .5

 حقيقت را بگويد.
آميز. برای میال: ما از حو مالکيت عمومی برای  پيشانهاد پول، کات، يا خدمات به قربانی برای تعديل عمل توهين  10جبران خساارت: .6

 
1 provocation 
2 defeasibility 
3 accident 
4 good intentions 
5 bolstering 
6 minimization  
7 differentiation 
8 transcendence 
9 attack the accuser 
10 compensation 
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 تصرف ملک شما استفاده کرديم، اما شما یرامتی دريافت کرديد.
 کند ذهنيت منفی نسبت به عمل را کاهش دهد.برخلاف دو استراتژی قبلی که بر سرزنش تمرکز داشتند، اين استراتژی سعی می

 

  . اقدام اصلاحی4.  1. 3
تواند به شاکل بازگرداندن وضاعيت به قبل از  کند مشاکل را حل کند. اين رويکرد میدر اين اساتراتژی بازساازی تصاوير، فرد متهم ساعی می

های خود و ايجاد ت ييراتی برای پيشاگيری از وقوع دوبارۀ آن عمل باشاد. اگر  ارتکاب آن عمل ناشاايسات باشاد و يا قول مبنی بر اصالاو شايوه
های دربارۀ اينکه چنين اتفاقی در  تواند با تضاامينمساائله مربوط به عملی باشااد که ممکن اساات دوباره اتفاق بيافتد، موقعيت کنندۀ کار می

 دولت به پاکسازی خسارات ناشی از قوفان کمک خواهد کرد.شود. برای میال: آينده روی نخواهد داد، تقويت می

 

   . عذرخواهی5.  1. 3
اين اساتراتژی نهايی شاامل پذيرش تقصاير و درخواسات بخشاش اسات و دارای راهبردهای عذرخواهی صاري ، اقرار به اشاتباه و ابراز پشايمانی  

 به يک قاضی ديوان عالی اشتباهی بود که مرتکب شدم و اکنون از آن پشيمانم.يا ندامت است. برای میال: رأی میبت من 
خوب )اقدام اصلاحی، راهبردهای  را به سه دستۀ    (1995 ,1997 ,2015بنوا ) ( راهبردهای بازسازی اعتبار6 :2007-7و همکاران )  1واتس

  جبران، عذرخواهی و تقويت(، راهبردهای نسابتاً خوب )قابليت ابطال، به حداقل رساانی، نيات خوب، تمايز و تعالی( و راهبردهای بد )اتفاق،
توان در راساتای ارزيابی عملکرد شارکت  کند که از آن میبندی می( تقسايمتحريک، حمله به واردکنندۀ اتهام، جابجايی اتهام، انکار صارف

 استفاده کرد.  1404و  1403، 1402های سالتوانير در 

 

 ها. داده های پژوهش و روش تحلیل داده2. 3
تحليلی اسات که با به کارگيری رويکرد تحليل محتوای کيفی و با پشاتيبانی از تحليل کم ی فراوانی و درصاد، به  -اين پژوهش از نوع توصايفی

پردازد. جامعه آماری اين پژوهش را کليه های منتشارشاده آن میبندی راهبردهای بازساازی تصاوير شارکت توانير در جوابيهشاناساايی و قبقه
در    1404تا اسافند   1402دهند که در بازه زمانی فروردين  های رسامی شارکت توانير در پاساخ به انتقادات و شاکايات تشاکيل میمتون و بيانيه
های منتشارشاده  جوابيه اسات که کليه جوابيه  23گيری به صاورت هدفمند و مشاتمل بر اند. روش نمونهزبان منتشار شادههای جمعی فارسایرساانه

های اينترنتی روزنامه سااراسااری کشااور )شااامل شاارق، مهر، برق نيوز، دنيای اقتصاااد، ها از پايگاهين بازه زمانی اساات. دادهتوساا  توانير در ا 
 ساازندگی، تعادل، تابناپ، هم ميهن، عصار ايران، جماران، مردم سااتری، جام جم، خبرگزاری صادا و سايما، وقن امروز، ميزان، ايلنا، تسانيم، 

، قم فردا )قم(، صاب  سااباط  )البرز(  ها )بازتاب خوزساتان )خوزساتان(، ساتيدار نيوزعصار امروز، باشاگاه خبرنگاران جوان، ايرنا( و برخی اساتان
های اپاسخ شرکت توانيری، اجوابيه )يزد(، کبنا )کهگيلويه و بويراحمد(، عصار پويا )گيلان(( گردآوری شدند. جستجو با استفاده از کليدواژه

عنوان اجوابيهی يا  نير به انتقاداتی و اشااکايت از برقی در موتور جسااتجوی داخلی انجام شااد. متونی که به صااراحت بهتوانيری، اواکنش توا 
اپاساخی از قرف اشارکت توانيری يا امديريت رواب  عمومی توانيری منتشار شاده باشاند، مورد بررسای قرار گرفتند. اخبار عادی درباره شارکت 

 23های مسائوتن شارکت که ارتباقی با بحث قطعی برق و توضايخات مربوط به آن نداشاتند، از فرايند بررسای حذف شادند.  توانير، مصااحبه
کلمه بود که نشااان از مفصاال و تحليلی   1030کلمه بودند؛ ميانگين قول هر جوابيه حدود   23708شااده در مجموع حاوی آوریجوابيه جمع
 .ها داردبودن پاسخ

توانست يک جمله، يک ترين واحد معنادار در نظر گرفته شد. يک مضمون میعنوان کوچکواحد تحليل در اين پژوهش، امضمونی به
پاراگراف يا حتی يک کل محتوای ینی از يک جوابيه باشااد که حاوی يک راهبرد بازسااازی تصااوير بود. فرايند کدگذاری در سااه مرحله  

هاا باه دقات مطاالعاه و هر گزاره ياا بخشااای کاه حااوی ياک راهبرد برای دفااع ياا  انجاام پاذيرفات: کادگاذاری بااز: در اين مرحلاه، متن تماامی جوابياه
کد اوليه شناسايی گرديد.کدگذاری محوری: کدهای اوليه بر    212عنوان يک کد اوليه استخرا  شد. در نهايت  ترميم تصوير شرکت بود، به
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ها )راهبردهای جزیی(  های آنو زيرمجموعه  (1995 ,1997 ,2015)فراراهبرد اصلی )بر اساس راهبردهای بنوا    5اساس اشتراکات مفهومی در  
کدگذاری  آميزی، عمل اصااالاحی و عذرخواهی.  انکار، فرار از مسااائوليت، کاهش اهانت  :بندی شااادند. اين فراراهبردها عبارتند ازدساااته

( در سااه سااط   6 :2007-7و همکاران )  1واتسشااده بر اساااس چارچوب ارزشاای  انتخابی: در اين مرحله، هر يک از راهبردهای شااناسااايی
خوب )اقدام اصااالاحی، جبران، عذرخواهی و تقويت(، راهبردهای نسااابتاً خوب )قابليت ابطال، به حداقل رساااانی، نيات خوب، راهبردهای 

 بندی شدند.  ( قبقهتحريک، حمله به واردکنندۀ اتهام، جابجايی اتهام، انکار صرفتمايز و تعالی( و راهبردهای بد )اتفاق،  
جوابيه( به صااورت تصااادفی انتخاب و توساا    7ها )درصااد از داده  30برای اقمينان از ثبات و دقت فرايند کدگذاری )پايايی پژوهش(، 

يک کدگذار دوم مستقل که با چارچوب نظری و معيارهای کدگذاری آشنا بود، مجدداً کدگذاری شد. ست  ضريب توافو بين کدگذاران  
 دهنده پايايی مطلوب در کدگذاری است. به دست آمد که نشان 0/87با استفاده از فرمول هولستی محاسبه و عدد 

 

 
 راهبردهای بازسازی تصویر/اعتبار   -1نمودار 

Chart 1- Image Repair Strategies 

 

 ها. یافته4

رويه  شود. جهت جلوگيری از حجيم شدن بیهای مختلف به تفکيک پرداخته می در اين بخش به بررسی راهبردهای بازسازی تصوير در سال
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های افراد حقيقی و حقوقی که جوابيۀ شرکت ای از انقادات و گلايهسال نمونهجوابيه اجتناب شده و در هر    23بخش کيفی از ذکر تمامی  

، با هدف ارایه يک 1.4توانير را در پی داشته است، همراه با جوابيه ذکر و در آن راهبردهای موجود مشخص شده است. در واقع در بخش  

های شرکت توانير برای بازسازی تصوير خود، يک مورد از انتقادات و  نمونه عينی و ملموس از فضای تعامل و نوع انتقادات و نيز استراتژی

ها در  جوابيه مربوط به هر سال به صورت تفصيلی آورده شده است. هدف از اين روشِ ارایه، نشان دادن کيفيت و محتوای انتقادات و پاسخ

)که در بخش بعد و در جداول بعد از هر سال ارایه شده(   يک بستر واقعی است تا درپ بهتری برای خواننده از اينکه تحليل کم ی راهبردها

های سال آيد، حاصل بررسی تمامی جوابيهبر اساس چه نوع متونی استوار شده است، فراهم سازد. تحليل کم ی نهايی که در ادامۀ هر نمونه می

 شود: ها مشخص میشده. در ادامه، راهبردهای موجود در پاسخمورد نظر است و نه صرفاً نمونه ارایه

 

 . راهبردهای بازسازی تصویر به تفکیک سال 1.4

 1402سال 

 1وگو با ايلنا انتقادهای زير را متوجه شرکت توانير کرد: بهرام، در گفتعضو کميسيون صنايع و معادن مجل ، پاشايی

ا يکی از تصمميات یلطی که دولت و در واقع وزارت نيرو گرفته اين بود که سال گذشته تمام فشار ناشی از کمبود انرژی را به صنعت 1

اند و راضی هستند، ها را خاموش نکردهکنند که چراا خانهوارد کرد و توليد را با مشکلات قابل توجهی مواجه کرد. مسئوتن الآن فکر می

 .سو شد ها خاموش نشده اما در مقابل چراا کار و معيشت کارگر خاموش يا کمبله اين درست است که چراا خانه

ماند و ديگر کردند و يک باره يک قطعه در دستگاه می ها حتی با آن برنامه خاموشی که داده بودند هم قبو همان قطع نمی ا بعضی وقت 2

 .کارآيی نداشت 

ها فراهم شود و توليد انرژی را بات ببرد. ببينيد ما کشوری هستيم که گاز را ا فرصت تاکنون به اندازه کافی وجود داشت که زيرساخت3

ها توليد انرژی برق را در کشور افزايش دهيم و به  ها و مشوقريزی مناسب و ايجاد زيرساخت کنيم، خب با يک برنامه در فضای آزاد رها می 

 .اندازه نياز کشور برق توليد کنيم

 ايم و بگوييم که برق نداريم.  ا خيلی زشت است که ما در کشوری که روی نفت و گاز است نشسته4

های تجديدپذير داريم که بايد روی آن کار برداری از انرژینظيری برای بهره ا فارا از بحث سوخت فسيلی از سوی ديگر ما فرصت بی5

انرژی خورشيدی کار نمی از  کنيم. چرا ما روی  تابش قوتنی مدت آفتاب را دارد و  بيابان است و  کنيم؟ کشوری که دوسوم مساحتش 

گويند سرزمين شما با توجه به کنيم؟ بسياری از کشورهای دنيا می گيری از چنين فرصتی را دارد، چرا استفاده نمیهای ديگر زمينه بهره جنبه 

 بريم؟شراي  ج رافيايی و ساير موارد بهترين موقعيت برای توليد برق است، خب چرا ما خودمان از اين فرصت بهره نمی

های تزم را داشته باشيم و برق مازاد توانند باشند، حمايتا ما بايد از صنايع و کارخانجاتی که خودشان متولی توليد برق هستند يا می6

های ديگر به اين سمت حرکت کنيم که صنايع خودشان برق مورد نياز خود را توليد کنند تا  ها را هم خريداری کنيم و با ايجاد مشوقآن 

 .آسيب کمتری به توليد وارد شود

گوييم که ايهاالناس برق شما قطع نشده يا  کدام را انجام نداديم و بعد در مقابل مردم میا ما از مجموعه اقداماتی که اشاره کردم، هيچ7

قطع نخواهد شد، خب در نتيجه برق صنايع و توليد قطع خواهد شد و همه چيز گران خواهد شد ولی خوشحال باشيد که برق شما قطع نخواهد 

ها صحبت کنيم و به صورت شفاف شراي  را تشري  ها هستند، اگر به صورت منطقی با آن شد. به عقيده من مردم ما صبورتر از اين حرف

 
1 https://www.ilna.ir/%D8%A8%D8%AE%D8%B4-%D8%B3%DB%8C%D8%A7%D8%B3%DB%8C-3/1374839-%D8%AA%D9%85%D8%B1%DA%A9%D8%B2-

%D9%81%D8%B4%D8%A7%D8%B1-%D8%AE%D8%A7%D9%85%D9%88%D8%B4%DB%8C-%D9%87%D8%A7%DB%8C-

%D8%AA%D8%A7%D8%A8%D8%B3%D8%AA%D8%A7%D9%86-%D8%AF%D8%B1-%D8%A8%D8%AE%D8%B4-

%D8%B5%D9%86%D8%A7%DB%8C%D8%B9-%D8%B9%D8%A7%D9%82%D9%84%D8%A7%D9%86%D9%87-

%D8%A7%D9%82%D8%AA%D8%B5%D8%A7%D8%AF%DB%8C-%D9%86%DB%8C%D8%B3%D8%AA-%DA%86%D8%B1%D8%A7%D8%BA-

%D8%AE%D8%A7%D9%86%D9%87-%D9%87%D8%A7-%D8%AE%D8%A7%D9%85%D9%88%D8%B4-%D9%86%D8%B4%D8%AF-

%D8%A7%D9%85%D8%A7-%DA%86%D8%B1%D8%A7%D8%BA-%DA%A9%D8%A7%D8%B1-%D9%85%D8%B9%DB%8C%D8%B4%D8%AA-

%DA%A9%D8%A7%D8%B1%DA%AF%D8%B1-%D8%AE%D8%A7%D9%85%D9%88%D8%B4-%DB%8C%D8%A7-%DA%A9%D9%85-%D8%B3%D9%88-

%D8%B4%D8%AF 
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https://www.ilna.ir/%D8%A8%D8%AE%D8%B4-%D8%B3%DB%8C%D8%A7%D8%B3%DB%8C-3/1374839-%D8%AA%D9%85%D8%B1%DA%A9%D8%B2-%D9%81%D8%B4%D8%A7%D8%B1-%D8%AE%D8%A7%D9%85%D9%88%D8%B4%DB%8C-%D9%87%D8%A7%DB%8C-%D8%AA%D8%A7%D8%A8%D8%B3%D8%AA%D8%A7%D9%86-%D8%AF%D8%B1-%D8%A8%D8%AE%D8%B4-%D8%B5%D9%86%D8%A7%DB%8C%D8%B9-%D8%B9%D8%A7%D9%82%D9%84%D8%A7%D9%86%D9%87-%D8%A7%D9%82%D8%AA%D8%B5%D8%A7%D8%AF%DB%8C-%D9%86%DB%8C%D8%B3%D8%AA-%DA%86%D8%B1%D8%A7%D8%BA-%D8%AE%D8%A7%D9%86%D9%87-%D9%87%D8%A7-%D8%AE%D8%A7%D9%85%D9%88%D8%B4-%D9%86%D8%B4%D8%AF-%D8%A7%D9%85%D8%A7-%DA%86%D8%B1%D8%A7%D8%BA-%DA%A9%D8%A7%D8%B1-%D9%85%D8%B9%DB%8C%D8%B4%D8%AA-%DA%A9%D8%A7%D8%B1%DA%AF%D8%B1-%D8%AE%D8%A7%D9%85%D9%88%D8%B4-%DB%8C%D8%A7-%DA%A9%D9%85-%D8%B3%D9%88-%D8%B4%D8%AF
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 .کنيم؛ مردم شراي  کشور و نياز صنايع و توليد را خواهند پذيرفت

 1جوابيۀ شرکت توانير را به شرو زير در پی داشت:   مردم مرند و جلفاانتقادات نمايندۀ 

درصد واحدهای صنعتی هينگونه محدوديتی در تامين برق خود ندارند و در عمل بدون محدوديت به توليد   90تاکيد می شود که   ا1

 تقويت شود. ساعت( با اعلام قبلی، نسبت به مديريت بار اقدام می 12و در الباقی نيز تنها نيم روز در هفته ) انکار مش ول هستند

بار  ا  2 با هدف ستردن مديريت  بود،  پيشتر در مشهد اجرايی شده  به فيدر تضمينی که  بار قرحی موسوم  در سال جاری برای نخستين 

شهرکهای صنعتی به مديران خود صنايع، در شهرپ صنعتی شم  آباد اجرايی شده است که تاکنون رضايت باتی صاحبان صنايع را به  

 اقدام اصلاحی دنبال داشته است. 

سازی انرژی و بکار بستن راهکارهای صحي  مديريت انرژی ندارند  در حال حاضر به دليل قيمت ارزان انرژی، صنايع ریبتی برای بهينه   ا3

 جابجايی اتهام   درصد نيز از صنايع مشابه دنيا بيشتر باشد. 40و همين موضوع موجب شده تا مصرف انرژی صنايع در ايران گاه تا نزديک 

های اخير واردات تجهيزات دست دوم و با راندمان پايين از ساير کشورهايی که به دنبال نوسازی صنايع خود بودند، شدت  در سال ا  4

گرفته است درحالی که استفاده از تجهيزات با راندمان پايين در ساير کشورها به دليل قيمت باتی انرژی به صرفه نيست، اين تجهيزات با  

 جابجايی اتهامزسازی کشور شود، وارد ايران شد و اکنون مصرف انرژی ايران را به شدت افزايش داده است. صرف ارزی که بايد صرف با

بايست با همکاری وزارتخانه های نيرو و صمت، تمام مديران صنعتی کشور و مديران انرژی  همننين در حالی که براساس قانون میا  5

هزار مدير   6های صنعتی، تنها  هزار واحد صنعتی مستقر در شهرپ   75گذراندند، از ميان  سازی انرژی را میهای آموزشی بهينهصنايع، دوره

 حمله به واردکنندۀ اتهام اند.  صنعتی اقدام به آموزش کرده

تن معادل نفت خام به ازای هر تن فوتد، دومين   660گرفته، در حال حاضر صنايع فوتدی ايران با مصرف  بررسی های صورتا براساس  6

رود در حالی که کشورهايی مانند ترکيه، ايتاليا، مکزيک و ... سه برابر انرژی کمتری برای کشور پرمصرف دنيا در اين خصوص به شمار می

 حمله به واردکنندۀ اتهام توليد فوتد مصرف می کنند. 

بررسی ترازنامه انرژی شرکت مذکور و بسياری از شرکت های فوتدی در سايت کدال بيانگر آن است که در سال گذشته، نه تنها ا  7

ی، صنايع فوتدی با زيان همراه نبوده اند انکار بلکه به لطف ت يير و نوسان نرخ ارز و محاسبه فوتد و محصوتت فوتدی با قيمت های جهان 

 حمله به واردکنندۀ اتهام شته اند. سودهای سرشاری دا 

از ابتدای استقرار دولت سيزدهم، وزارت نيرو با همکاری وزارت صمت و توافو با صنايع بزرگ و معدنی، اقدام به امضای توافقنامه  ا  8

شوند، پ  از بهره برداری خواهند توانست برق مورد احداث نيروگاه کرد و به اين صورت نيروگاه هايی که توس  خود صنايع احداث می 

 اقدام اصلاحینياز سرمايه گذاران خود را تامين و حتی در صورت مازاد، برق را به شبکه بفروشند. 

درصدی مواجه بود به قوری    10آمارهای رسمی و مصرف برق نشانگر آن است که در سال گذشته مصرف برق صنايع با رشد بيش از    -9

پتروشيمی   درصد نسبت به سال گذشته رشد    5.4درصد و سيمان     8درصد، بخش فوتد کشور  18درصد، آلومينيوم کشور    30که بخش 

بلکه   انکارو امسال نيز از ابتدای خرداد ماه تاکنون برق تحويلی به صنايع نه تنها قطع نشده    حمله به واردکنندۀ اتهاممصرف برق داشته اند  

 درصد افزايش يافته که نشان از توجه ويژه صنعت برق به رشد توليد و اشت ال دارد.  20حدود 

راهبرد ترميم تصوير استفاده کرده است که    35، شرکت توانير در مجموع از  1402، در سال  1های مندر  در جدول شمارۀ  بر اساس يافته

مورد و راهبرد فرار از مسئوليت با يک   8راهبرد، راهبرد اقدام اصلاحی با    13به ترتيب از راهبردهای انکار و کاهش اهانت آميزی با فراوانی  

  ای از راهبرد عذرخواهی استفاده نکرده است. برای بازسازی تصوير خود در هيچ جوابيه  1402ت. شرمت توانير در سال  مورد استفاده کرده اس

 مورد  6و جابجايی اتهام با    7، انکار با فراونی  8، اقدام اصلاحی با فراوانی9ها نيز راهبرد حمله به واردکنندۀ اتهام با فراوانی  در ميان زيرگروه 

 
1 https://www.ilna.ir/%D8%A8%D8%AE%D8%B4-%D8%B3%DB%8C%D8%A7%D8%B3%DB%8C-3/1383872-

%D8%AC%D9%88%D8%A7%D8%A8%DB%8C%D9%87-%D8%B4%D8%B1%DA%A9%D8%AA-%D8%AA%D9%88%D8%A7%D9%86%DB%8C%D8%B1-

%D8%AF%D8%B1-%D8%AE%D8%B5%D9%88%D8%B5-%D9%85%D8%B5%D8%A7%D8%AD%D8%A8%D9%87-

%D8%A7%DB%8C%D9%84%D9%86%D8%A7-%D8%A8%D8%A7-%D8%B9%D8%B6%D9%88-

%DA%A9%D9%85%DB%8C%D8%B3%DB%8C%D9%88%D9%86-%D8%B5%D9%86%D8%A7%DB%8C%D8%B9-

%D9%85%D8%B9%D8%A7%D8%AF%D9%86-%D9%85%D8%AC%D9%84%D8%B3 
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شرکت توانير با استفاده از راهبردهای نيات خوب،    1402بيشتر از ديگر راهبردها در بازسازی تصوير مورد استفاده قرار گرفته است. در سال  

پذيرد که عملی ناصواب و نادرست انجام داده است و برای ترميم يا بازسازی تصوير/اعتبار خود اعلام  تقويت، اقدام اصلاحی و جبران می

 کند که اين اقدامات را با نيات خوب، با هدفی بهتر انجام داده است و يا برای پيشگيری از تکرار آن اقدام به اجرای اعمال اصلاحی کرده می 

% موارد پذيرفته است که اعمالش ناصواب   15/37، در  1402کند. شرکت توانير در مجموع در سال  است و خسارات افراد متضرر را جبران می

% موارد نه تنها نتذيرفته است که کار نادرستی انجام داده است، بلکه اتهامات را انکار وجابجا کرده او يا متقابلاً به افراد   85/62ر  بوده است. د

يک از اقداماتی که انجام داده شرکت توانير بابت هيچ  1402اند، حمله کرده است. در سال  ها زدهحقيقی و حقوقی که اين اتهامات را به آن

 است، عذرخواهی نکرده است.  

 

 1403سال 

 1مديرعامل کرمان موتور در گفتگو با روزنامۀ عصر ايران به قرو اين انتقادها از شرکت توانير پرداخت:

 ا قطعی برق در اين روزهای گرم تابستان، اثرات مخربی بر روی خ  توليد کارخانجات گذاشته و توليد خودرو را مختل کرده است. 1

ها با مشکلات های قطعه سازی هستيم و به دنبال آن، اين شرکتقطعی مکرر برق شاهد کاهش و يا توقف توليد در شرکتبه علت   ا  2

 توليد و اولويت بندی در تحويل قطعات به خودروسازان مواجه شده اند که اين مسایل مانع از فعاليت منظم در خطوط توليد کرمان موتور نيز 

  شده است. 

دستگاه خودرو توليد کنيم و همننين در پنج روز قطع برق    2380ا در هفت روز قطعی کامل برق نيز، با برقراری شيفت شب توانستيم  3

 خودرو در خطوط توليد کرمان موتور توليد شده است.  1040ناپيوسته، 

ا وی در ادامه با اشاره به اينکه خودروهای کرمان موتور دارای درصد داخلی سازی باتيی هستند و معضل قطعی برق نه تنها کارخانه  4 

 و خطوط توليد، بلکه ساير قطعه سازان را با معضل کاهش يا حتی توقف خ  توليد مواجه می کند. 

ا اين مسایل در کنار هم موجب تاخير در توليد و مونتاژ خودروها می شود و در نهايت شاهد نارضايتی مشتريان به دليل تاخير در تحويل 5

 ها خواهيم بود. آنخودرو به 

ا فيروزی در پايان خواستار توجه و همراهی بيشتر مسئوتن امر با بخش توليد و صنعت کشور شد تا هم شاهد رونو و توسعه در اين  6

 بخش باشيم و هم به دليل کاهش توليد ناشی از قطع برق صنايع، موجبات نارضايتی مردم و خريداران ايجاد نشود. 

شرکت مديريت توليد، انتقال و توزيع برق ايران )توانير( با ارسال جوابيه ای به خبر امديرعامل کرمان موتور: قطعی مکرر برق، توليد  

 :2( واکنش نشان داد. متن جوابيه به اين شرو است1403مرداد  28خودرو را مختل کردی )منتشر شده در تاريخ 

 انکار شود. روز هفته بدون محدوديت تامين می 7روز از 6ا برق خودرو سازی کرمان موتور 1

از جمله کارخانه2 مشترکين صنعتی  تمامی  برنامه ا  اجرای  مشارکت در  به  قبيل: های خودروسازی مکلف  از  ابلایی  بار  مديريت  های 

 حمله به واردکنندۀ اتهام  .جابجايی بار، استفاده از تعطيلات تابستانی و يا تعميرات هستند

و دليل تاخير   انکارهای مديريت بار به آن کارخانه ابلاا نشده  توان عنوان کرد که تاکنون هيچ محدوديتی فراتر از برنامها به صراحت می3

 حمله به واردکنندۀ اتهام  .در تعهدات کارخانه خودروسازی اکرمان موتوری به مردم، اعمال مديريت بار و کاهش برق تحويلی نيست

راهبرد ترميم تصوير استفاده کرده است که    98، شرکت توانير در مجموع از  1403، در سال  1های مندر  در جدول شمارۀ  بر اساس يافته

 
1https://www.asriran.com/fa/news/990692/%D9%85%D8%AF%DB%8C%D8%B1%D8%B9%D8%A7%D9%85%D9%84-

%DA%A9%D8%B1%D9%85%D8%A7%D9%86-%D9%85%D9%88%D8%AA%D9%88%D8%B1-%D9%82%D8%B7%D8%B9%DB%8C-

%D9%85%DA%A9%D8%B1%D8%B1-%D8%A8%D8%B1%D9%82-%D8%AA%D9%88%D9%84%DB%8C%D8%AF-

%D8%AE%D9%88%D8%AF%D8%B1%D9%88-%D8%B1%D8%A7-%D9%85%D8%AE%D8%AA%D9%84-%DA%A9%D8%B1%D8%AF-

%D8%A7%D9%81%D8%B2%D8%A7%DB%8C%D8%B4-%D8%AA%D9%88%D9%84%DB%8C%D8%AF-%D8%AF%D8%B1-

%D9%86%DB%8C%D9%85%D9%87-%D8%AF%D9%88%D9%85-%D8%B3%D8%A7%D9%84 
2 https://www.asriran.com/fa/news/990936/%D8%AC%D9%88%D8%A7%D8%A8-%D8%B4%D8%B1%DA%A9%D8%AA-%D8%A8%D8%B1%D9%82-

%D8%A8%D9%87-%D8%AE%D8%A8%D8%B1-%D8%A7%D8%AE%D8%AA%D9%84%D8%A7%D9%84-%D8%AF%D8%B1-

%D8%AA%D9%88%D9%84%DB%8C%D8%AF-%D8%B4%D8%B1%DA%A9%D8%AA-%DA%A9%D8%B1%D9%85%D8%A7%D9%86-

%D9%85%D9%88%D8%AA%D9%88%D8%B1-%D8%A8%D9%87-%D8%AF%D9%84%DB%8C%D9%84-%D9%82%D8%B7%D8%B9%DB%8C-

%D8%A8%D8%B1%D9%82 

https://doi.org/10.22108/jrl.2025.146449.1925
https://www.asriran.com/fa/news/990692/%D9%85%D8%AF%DB%8C%D8%B1%D8%B9%D8%A7%D9%85%D9%84-%DA%A9%D8%B1%D9%85%D8%A7%D9%86-%D9%85%D9%88%D8%AA%D9%88%D8%B1-%D9%82%D8%B7%D8%B9%DB%8C-%D9%85%DA%A9%D8%B1%D8%B1-%D8%A8%D8%B1%D9%82-%D8%AA%D9%88%D9%84%DB%8C%D8%AF-%D8%AE%D9%88%D8%AF%D8%B1%D9%88-%D8%B1%D8%A7-%D9%85%D8%AE%D8%AA%D9%84-%DA%A9%D8%B1%D8%AF-%D8%A7%D9%81%D8%B2%D8%A7%DB%8C%D8%B4-%D8%AA%D9%88%D9%84%DB%8C%D8%AF-%D8%AF%D8%B1-%D9%86%DB%8C%D9%85%D9%87-%D8%AF%D9%88%D9%85-%D8%B3%D8%A7%D9%84
https://www.asriran.com/fa/news/990692/%D9%85%D8%AF%DB%8C%D8%B1%D8%B9%D8%A7%D9%85%D9%84-%DA%A9%D8%B1%D9%85%D8%A7%D9%86-%D9%85%D9%88%D8%AA%D9%88%D8%B1-%D9%82%D8%B7%D8%B9%DB%8C-%D9%85%DA%A9%D8%B1%D8%B1-%D8%A8%D8%B1%D9%82-%D8%AA%D9%88%D9%84%DB%8C%D8%AF-%D8%AE%D9%88%D8%AF%D8%B1%D9%88-%D8%B1%D8%A7-%D9%85%D8%AE%D8%AA%D9%84-%DA%A9%D8%B1%D8%AF-%D8%A7%D9%81%D8%B2%D8%A7%DB%8C%D8%B4-%D8%AA%D9%88%D9%84%DB%8C%D8%AF-%D8%AF%D8%B1-%D9%86%DB%8C%D9%85%D9%87-%D8%AF%D9%88%D9%85-%D8%B3%D8%A7%D9%84
https://www.asriran.com/fa/news/990692/%D9%85%D8%AF%DB%8C%D8%B1%D8%B9%D8%A7%D9%85%D9%84-%DA%A9%D8%B1%D9%85%D8%A7%D9%86-%D9%85%D9%88%D8%AA%D9%88%D8%B1-%D9%82%D8%B7%D8%B9%DB%8C-%D9%85%DA%A9%D8%B1%D8%B1-%D8%A8%D8%B1%D9%82-%D8%AA%D9%88%D9%84%DB%8C%D8%AF-%D8%AE%D9%88%D8%AF%D8%B1%D9%88-%D8%B1%D8%A7-%D9%85%D8%AE%D8%AA%D9%84-%DA%A9%D8%B1%D8%AF-%D8%A7%D9%81%D8%B2%D8%A7%DB%8C%D8%B4-%D8%AA%D9%88%D9%84%DB%8C%D8%AF-%D8%AF%D8%B1-%D9%86%DB%8C%D9%85%D9%87-%D8%AF%D9%88%D9%85-%D8%B3%D8%A7%D9%84
https://www.asriran.com/fa/news/990692/%D9%85%D8%AF%DB%8C%D8%B1%D8%B9%D8%A7%D9%85%D9%84-%DA%A9%D8%B1%D9%85%D8%A7%D9%86-%D9%85%D9%88%D8%AA%D9%88%D8%B1-%D9%82%D8%B7%D8%B9%DB%8C-%D9%85%DA%A9%D8%B1%D8%B1-%D8%A8%D8%B1%D9%82-%D8%AA%D9%88%D9%84%DB%8C%D8%AF-%D8%AE%D9%88%D8%AF%D8%B1%D9%88-%D8%B1%D8%A7-%D9%85%D8%AE%D8%AA%D9%84-%DA%A9%D8%B1%D8%AF-%D8%A7%D9%81%D8%B2%D8%A7%DB%8C%D8%B4-%D8%AA%D9%88%D9%84%DB%8C%D8%AF-%D8%AF%D8%B1-%D9%86%DB%8C%D9%85%D9%87-%D8%AF%D9%88%D9%85-%D8%B3%D8%A7%D9%84
https://www.asriran.com/fa/news/990692/%D9%85%D8%AF%DB%8C%D8%B1%D8%B9%D8%A7%D9%85%D9%84-%DA%A9%D8%B1%D9%85%D8%A7%D9%86-%D9%85%D9%88%D8%AA%D9%88%D8%B1-%D9%82%D8%B7%D8%B9%DB%8C-%D9%85%DA%A9%D8%B1%D8%B1-%D8%A8%D8%B1%D9%82-%D8%AA%D9%88%D9%84%DB%8C%D8%AF-%D8%AE%D9%88%D8%AF%D8%B1%D9%88-%D8%B1%D8%A7-%D9%85%D8%AE%D8%AA%D9%84-%DA%A9%D8%B1%D8%AF-%D8%A7%D9%81%D8%B2%D8%A7%DB%8C%D8%B4-%D8%AA%D9%88%D9%84%DB%8C%D8%AF-%D8%AF%D8%B1-%D9%86%DB%8C%D9%85%D9%87-%D8%AF%D9%88%D9%85-%D8%B3%D8%A7%D9%84
https://www.asriran.com/fa/news/990692/%D9%85%D8%AF%DB%8C%D8%B1%D8%B9%D8%A7%D9%85%D9%84-%DA%A9%D8%B1%D9%85%D8%A7%D9%86-%D9%85%D9%88%D8%AA%D9%88%D8%B1-%D9%82%D8%B7%D8%B9%DB%8C-%D9%85%DA%A9%D8%B1%D8%B1-%D8%A8%D8%B1%D9%82-%D8%AA%D9%88%D9%84%DB%8C%D8%AF-%D8%AE%D9%88%D8%AF%D8%B1%D9%88-%D8%B1%D8%A7-%D9%85%D8%AE%D8%AA%D9%84-%DA%A9%D8%B1%D8%AF-%D8%A7%D9%81%D8%B2%D8%A7%DB%8C%D8%B4-%D8%AA%D9%88%D9%84%DB%8C%D8%AF-%D8%AF%D8%B1-%D9%86%DB%8C%D9%85%D9%87-%D8%AF%D9%88%D9%85-%D8%B3%D8%A7%D9%84
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https://www.asriran.com/fa/news/990936/%D8%AC%D9%88%D8%A7%D8%A8-%D8%B4%D8%B1%DA%A9%D8%AA-%D8%A8%D8%B1%D9%82-%D8%A8%D9%87-%D8%AE%D8%A8%D8%B1-%D8%A7%D8%AE%D8%AA%D9%84%D8%A7%D9%84-%D8%AF%D8%B1-%D8%AA%D9%88%D9%84%DB%8C%D8%AF-%D8%B4%D8%B1%DA%A9%D8%AA-%DA%A9%D8%B1%D9%85%D8%A7%D9%86-%D9%85%D9%88%D8%AA%D9%88%D8%B1-%D8%A8%D9%87-%D8%AF%D9%84%DB%8C%D9%84-%D9%82%D8%B7%D8%B9%DB%8C-%D8%A8%D8%B1%D9%82
https://www.asriran.com/fa/news/990936/%D8%AC%D9%88%D8%A7%D8%A8-%D8%B4%D8%B1%DA%A9%D8%AA-%D8%A8%D8%B1%D9%82-%D8%A8%D9%87-%D8%AE%D8%A8%D8%B1-%D8%A7%D8%AE%D8%AA%D9%84%D8%A7%D9%84-%D8%AF%D8%B1-%D8%AA%D9%88%D9%84%DB%8C%D8%AF-%D8%B4%D8%B1%DA%A9%D8%AA-%DA%A9%D8%B1%D9%85%D8%A7%D9%86-%D9%85%D9%88%D8%AA%D9%88%D8%B1-%D8%A8%D9%87-%D8%AF%D9%84%DB%8C%D9%84-%D9%82%D8%B7%D8%B9%DB%8C-%D8%A8%D8%B1%D9%82
https://www.asriran.com/fa/news/990936/%D8%AC%D9%88%D8%A7%D8%A8-%D8%B4%D8%B1%DA%A9%D8%AA-%D8%A8%D8%B1%D9%82-%D8%A8%D9%87-%D8%AE%D8%A8%D8%B1-%D8%A7%D8%AE%D8%AA%D9%84%D8%A7%D9%84-%D8%AF%D8%B1-%D8%AA%D9%88%D9%84%DB%8C%D8%AF-%D8%B4%D8%B1%DA%A9%D8%AA-%DA%A9%D8%B1%D9%85%D8%A7%D9%86-%D9%85%D9%88%D8%AA%D9%88%D8%B1-%D8%A8%D9%87-%D8%AF%D9%84%DB%8C%D9%84-%D9%82%D8%B7%D8%B9%DB%8C-%D8%A8%D8%B1%D9%82
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مورد و راهبرد فرار    20مورد، راهبرد اقدام اصلاحی با    23مورد، کاهش اهانت آميزی با فراوانی     51به ترتيب از راهبردهای انکار با فراوانی  

ای از راهبرد عذرخواهی برای بازسازی تصوير خود در هيچ جوابيه  1403مورد استفاده کرده است. شرکت توانير در سال    4از مسئوليت با  

از راهبردهای بازسازی در برخی موارد می  1403شرکت توانير در سال    استفاده نکرده است. اين زمينه  پذيرد که قصور داشته است و در 

رسانی جايگزين راهبرد  حداقلکند. در اين سال راهبرد بهاعتبار/تصوير )نيات خوب، تقويت، به حداقل رسانی و اقدام اصلاحی( استفاده می 

کند. مجموع اين گيرد و روندی نزولی قی میراهبرد اقدام اصلاحی از نظر درصدی، کمتر از پارسال مورد استفاده قرار می  شود.جبران می 

پذيرد که مرتکب اشتباهات يا  % موارد شرکت نمی  52/75گيرد؛ در باقيماندۀ موارد  % راهبردهای بازسازی تصوير را دربرمی  48/24ها  راهبرد

%   39/19کند و يا با حملۀ متقابل به واردکنندۀ اتهام )% موارد( می   84/41% موارد(، جابجا )  20/10قصوراتی شده است و اتهامات را انکار )

کند. در ميان اين راهبردها نيز راهبرد جابجايی ها را خاقرنشان می کاری آن اندازد و يا کمها می موارد(، مسئوليت اين خطاها را به گردن آن 

دهد. در فراوانی را دارند که بر اساس آن، شرکت توانير آن، اعمال ناصواب و نادرست خويش را به عوامل ديگری نسبت می   اتهام بيشترين

  يک از اقدامات خود را درحدی نديده است که به خاقر انجامش، اقدام به عذرخواهی کند.شرکت توانير هيچ 1403سال 

 

 1404سال 

  1روزنامۀ برق نيوز اتهامات زير را عليه شرکت توانير مطرو کرد:  

روند. در حالی های ديگری در تاريکی فرو میمندند، خانهوقفه بهرهها در تهران از سرمايش و روشنايی بیاا در حالی که برخی از خانه1

فرساای تابساتان، چندين بار در روز  کنند، سااکنان جنوب شاهر در گرمای قاقتوقفه کار میهای باتشاهر بیقيمت در خانهگرانهای که کولر

 شود؟کنند. حات اين سوال مطرو است که چرا در پايتخت ايران، عدالت در توزيع برق رعايت نمیخاموشی را تجربه می

گذاری کافی در برخی مناقو و مديريت ناکارآمد ها، عدم ساارمايهکارشااناسااان و صاااحبنظران بر اين نظرند که کهولت زيرساااخت -2

موجبات نابرابری خدمات برق بر زندگی مردم و ايجاد مشکلات اقتصادی، بهداشتی، امنيتی و اجتماعی را فراهم کرده است. البته کارشناسان  

 .هاستهای تجديدپذيراز اولويتگيری و استفاده از انرژیسازی در تصميمها، بهبود مديريت، شفافگذاری در زيرساختمعتقدند سرمايه

های برق در مناقو مختلف تهران حکايت دارند. اين  های متعددی از ناعادتنه بودن توزيع خاموشیهای اخير شواهد و گزارشاا در ماه3

اند از تفاوت چشامگير در ميزان قطعی برق ميان مناقو شامالی و جنوبی ای يافتهها و فضاای مجازی بازتاب گساتردهها که در رساانهگزارش

دهند؛ قبو اقلاعات منتشارشاده مناققی همنون شاهرری، پاکدشات و اسالامشاهر که در جنوب و شارق تهران هساتند ساهم پايتخت خبر می

اند؛ برای نمونه قبو جدولی که در  های بساايار کمتری مواجه بودهاند. در مقابل مناقو شاامالی شااهر با قطعیها را داشااتهباتتری از خاموشاای

گ منتشار شاده ساهم خاموشای در شامال تهران تنها يک درصاد عنوان شاده، در حالی که اين عدد در شاهر  ساايت شارکت توزيع برق تهران بزر

های قبقاتی در تهران در حال عميو شدن است، موجی از نگرانی  ويژه در شرايطی که شکافرسد. اين تفاوت معنادار بهدرصد می  32ری به  

های اقتصااادی بيشااتری  ای ايجاد کرده اساات که ساااکنان مناقو جنوبی پايتخت که عمدتاً با چالشرا در ميان شااهروندان و فعاتن رسااانه

کنند حات بايد با ساهم بيشاتری از قطعی برق نيز مواجه شاوند، موضاوعی که بار ديگر بحث عدالت در خدمات عمومی را  وپنجه نرم میدسات

 به صدر توجهات آورده است.  

 

 :2ای نوشتشرکت توانیر در جوابیه

اا با توجه به مصوبات هيات محترم دولت و کارگروه مديريت بهينه مصرف انرژی، به منظور حفظ پايداری شبکه برق کشور و تداوم تامين 1

برق در سط  کشور، شرکت توانير مودف به مديريت مصرف برق برق مشترکين در ايام او  مصرف و مقابله با ناترازی بين توليد و مصرف  

 
1 https://barghnews.com/fa/news/62493/%D8%B3%D9%87%D9%85-%D8%AE%D8%A7%D9%85%D9%88%D8%B4%DB%8C-%D8%AF%D8%B1-

%D8%B4%D9%85%D8%A7%D9%84-%D8%AA%D9%87%D8%B1%D8%A7%D9%86-%DB%B1-%D8%AF%D8%B1%D8%B5%D8%AF-%D9%88-

%D8%AF%D8%B1-%D8%B4%D9%87%D8%B1-%D8%B1%DB%8C-%DB%B3%DB%B2-%D8%AF%D8%B1%D8%B5%D8%AF 
2 https://farhikhtegandaily.com/news/212417/%D8%AC%D9%88%D8%A7%D8%A8%DB%8C%D9%87-%D8%B4%D8%B1%DA%A9%D8%AA-

%D8%AA%D9%88%D8%A7%D9%86%DB%8C%D8%B1-%D8%A8%D9%87-%DA%AF%D8%B2%D8%A7%D8%B1%D8%B4-

%C2%AB%D8%B3%D9%87%D9%85-%D8%AE%D8%A7%D9%85%D9%88%D8%B4%DB%8C%E2%80%8C%D9%87%D8%A7-%D8%AF%D8%B1-

%D8%B4%D9%85%D8%A7%D9%84-%D8%AA%D9%87%D8%B1%D8%A7%D9%86-%DB%B1-%D8%AF%D8%B1%D8%B5%D8%AF-

%D8%A7%D8%B3%D8%AA%C2%BB 
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https://barghnews.com/fa/news/62493/%D8%B3%D9%87%D9%85-%D8%AE%D8%A7%D9%85%D9%88%D8%B4%DB%8C-%D8%AF%D8%B1-%D8%B4%D9%85%D8%A7%D9%84-%D8%AA%D9%87%D8%B1%D8%A7%D9%86-%DB%B1-%D8%AF%D8%B1%D8%B5%D8%AF-%D9%88-%D8%AF%D8%B1-%D8%B4%D9%87%D8%B1-%D8%B1%DB%8C-%DB%B3%DB%B2-%D8%AF%D8%B1%D8%B5%D8%AF
https://barghnews.com/fa/news/62493/%D8%B3%D9%87%D9%85-%D8%AE%D8%A7%D9%85%D9%88%D8%B4%DB%8C-%D8%AF%D8%B1-%D8%B4%D9%85%D8%A7%D9%84-%D8%AA%D9%87%D8%B1%D8%A7%D9%86-%DB%B1-%D8%AF%D8%B1%D8%B5%D8%AF-%D9%88-%D8%AF%D8%B1-%D8%B4%D9%87%D8%B1-%D8%B1%DB%8C-%DB%B3%DB%B2-%D8%AF%D8%B1%D8%B5%D8%AF
https://barghnews.com/fa/news/62493/%D8%B3%D9%87%D9%85-%D8%AE%D8%A7%D9%85%D9%88%D8%B4%DB%8C-%D8%AF%D8%B1-%D8%B4%D9%85%D8%A7%D9%84-%D8%AA%D9%87%D8%B1%D8%A7%D9%86-%DB%B1-%D8%AF%D8%B1%D8%B5%D8%AF-%D9%88-%D8%AF%D8%B1-%D8%B4%D9%87%D8%B1-%D8%B1%DB%8C-%DB%B3%DB%B2-%D8%AF%D8%B1%D8%B5%D8%AF
https://farhikhtegandaily.com/news/212417/%D8%AC%D9%88%D8%A7%D8%A8%DB%8C%D9%87-%D8%B4%D8%B1%DA%A9%D8%AA-%D8%AA%D9%88%D8%A7%D9%86%DB%8C%D8%B1-%D8%A8%D9%87-%DA%AF%D8%B2%D8%A7%D8%B1%D8%B4-%C2%AB%D8%B3%D9%87%D9%85-%D8%AE%D8%A7%D9%85%D9%88%D8%B4%DB%8C%E2%80%8C%D9%87%D8%A7-%D8%AF%D8%B1-%D8%B4%D9%85%D8%A7%D9%84-%D8%AA%D9%87%D8%B1%D8%A7%D9%86-%DB%B1-%D8%AF%D8%B1%D8%B5%D8%AF-%D8%A7%D8%B3%D8%AA%C2%BB
https://farhikhtegandaily.com/news/212417/%D8%AC%D9%88%D8%A7%D8%A8%DB%8C%D9%87-%D8%B4%D8%B1%DA%A9%D8%AA-%D8%AA%D9%88%D8%A7%D9%86%DB%8C%D8%B1-%D8%A8%D9%87-%DA%AF%D8%B2%D8%A7%D8%B1%D8%B4-%C2%AB%D8%B3%D9%87%D9%85-%D8%AE%D8%A7%D9%85%D9%88%D8%B4%DB%8C%E2%80%8C%D9%87%D8%A7-%D8%AF%D8%B1-%D8%B4%D9%85%D8%A7%D9%84-%D8%AA%D9%87%D8%B1%D8%A7%D9%86-%DB%B1-%D8%AF%D8%B1%D8%B5%D8%AF-%D8%A7%D8%B3%D8%AA%C2%BB
https://farhikhtegandaily.com/news/212417/%D8%AC%D9%88%D8%A7%D8%A8%DB%8C%D9%87-%D8%B4%D8%B1%DA%A9%D8%AA-%D8%AA%D9%88%D8%A7%D9%86%DB%8C%D8%B1-%D8%A8%D9%87-%DA%AF%D8%B2%D8%A7%D8%B1%D8%B4-%C2%AB%D8%B3%D9%87%D9%85-%D8%AE%D8%A7%D9%85%D9%88%D8%B4%DB%8C%E2%80%8C%D9%87%D8%A7-%D8%AF%D8%B1-%D8%B4%D9%85%D8%A7%D9%84-%D8%AA%D9%87%D8%B1%D8%A7%D9%86-%DB%B1-%D8%AF%D8%B1%D8%B5%D8%AF-%D8%A7%D8%B3%D8%AA%C2%BB
https://farhikhtegandaily.com/news/212417/%D8%AC%D9%88%D8%A7%D8%A8%DB%8C%D9%87-%D8%B4%D8%B1%DA%A9%D8%AA-%D8%AA%D9%88%D8%A7%D9%86%DB%8C%D8%B1-%D8%A8%D9%87-%DA%AF%D8%B2%D8%A7%D8%B1%D8%B4-%C2%AB%D8%B3%D9%87%D9%85-%D8%AE%D8%A7%D9%85%D9%88%D8%B4%DB%8C%E2%80%8C%D9%87%D8%A7-%D8%AF%D8%B1-%D8%B4%D9%85%D8%A7%D9%84-%D8%AA%D9%87%D8%B1%D8%A7%D9%86-%DB%B1-%D8%AF%D8%B1%D8%B5%D8%AF-%D8%A7%D8%B3%D8%AA%C2%BB
https://farhikhtegandaily.com/news/212417/%D8%AC%D9%88%D8%A7%D8%A8%DB%8C%D9%87-%D8%B4%D8%B1%DA%A9%D8%AA-%D8%AA%D9%88%D8%A7%D9%86%DB%8C%D8%B1-%D8%A8%D9%87-%DA%AF%D8%B2%D8%A7%D8%B1%D8%B4-%C2%AB%D8%B3%D9%87%D9%85-%D8%AE%D8%A7%D9%85%D9%88%D8%B4%DB%8C%E2%80%8C%D9%87%D8%A7-%D8%AF%D8%B1-%D8%B4%D9%85%D8%A7%D9%84-%D8%AA%D9%87%D8%B1%D8%A7%D9%86-%DB%B1-%D8%AF%D8%B1%D8%B5%D8%AF-%D8%A7%D8%B3%D8%AA%C2%BB
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های محدودی به مشاااترکان خانگی، تجاری و عمومی و مشاااترکان  ( لذا ضااامن اعلام برنامه قبلی، خاموشاااینيات خوبو انرژی هساااتند. )

کشااورزی و صانعتی با انعقاد تفاهم نامه و با اقلاع رساانی قبلی اعمال شاده که بر اسااس آن مدت هر نوبت خاموشای برای مشاترکين خانگی 

 شود.قور معمول دو ساعت تنظيم میبه

، اشکاتت فنی در شبکه جايجايی اتهامبينی  زمان چند محدوديت )افزايش مصرف یيرقابل پيشا در برخی موارد خاص، مانند بروز هم2

 .شاااده فراتر رودبينی(، ممکن اسااات مادت خااموشااای از ساااقف پيش  جاايجاايی اتهاام، ياا نيااز باه جاابجاايی باار در شااابکاه    جاابجاايی اتهاام

ويژه مناقو جنوبی و  ها بيشاتر در مناقو خاصای از شاهر تهران بهاند که خاموشایها و فضاای مجازی مدعی شادهها در رساانهاااا برخی گزارش3

( و ناشای از عدم اقلاع از سااختار انکاراند؛ اين برداشات نادرسات اسات )مرکزی اعمال شاده و مناققی در شامال شاهر از خاموشای معاف بوده

   ردکنندۀ اتهامحمله به وا  .فنی توزيع برق شهری است

ها، مراکز درمانی، ای قراحی شاده که برخی فيدرهای توزيع برق، برق تأسايساات حياتی نظير بيمارساتانااااا شابکه برق تهران به گونه4

های فنی و مقررات پدافند یيرعامل، کنند. مطابو دستورالعملنشانی، پمتاژهای آب و مراکز مديريت بحران را نيز تأمين میهای آتشايستگاه

گيرند تا خدمات حياتی به مردم دچار اختلال نشاود. در نتيجه، اين فيدرها حسااس محساوب می شاوند و در ليسات اولويت خاموشای قرار نمی

ممکن اسااات برخی مشاااترکاان خاانگی ياا تجااری کاه در شاااعااع تحات پوشاااش اين فيادرهاای اضاااطراری قرار دارناد، حتی در زماان اعماال  

گونه ارتباقی با  اين مسائله صارفاً فنی بوده و هيچ نيات خوب، خاموشای را تجربه نکرده باشاند. شاده در سااير مناقوريزیهای برنامهخاموشای

گانه تهران و کشاور، شاناور  22های خاموشای احتمالی در مناقو همننين، تمام برنامه  انکارموقعيت ج رافيايی يا ساط  درآمدی مناقو ندارد.  

ها در  سااعته اجرا شاده و هيچ ساياساتی مبنی بر تبعي  در اعمال خاموشای 2صاورت  و چرخشای بر مبنای الگوی مصارف و سااختار شابکه به

 انکار .دستور کار شرکت توزيع نيروی برق تهران بزرگ و يا شرکتهای توزيع برق سراسر کشور نيست

شاهر، پاکدشات و شاهر قدس تحت پوشاش شارکت توزيع نيروی برق اساتان تهران هستند، در  های ری، اسالاماز ساوی ديگر شاهرساتان اااا 5

ها، با  هر يک از اين شارکت  جابجايی اتهامحالی که مرکز و شامال تهران تحت پوشاش شارکت توزيع نيروی برق تهران بزرگ قرار دارند.  

کنند. بنابراين، مقايساه ها تدوين میای برای مديريت بار و اعمال خاموشایهای جداگانههای خاص خود، برنامهتوجه به شاراي  و محدوديت

 حمله به واردکنندۀ اتهام .ها قابل استناد نيستهای ساختاری و عملياتی آنهای خاموشی اين دو شرکت بدون در نظر گرفتن تفاوتبرنامه

مورد حادثه  7مورد حادثه در شرکت توزيع نيروی برق استان تهران و   14تزم به ذکر است براساس بررسيهای صورت گرفته، تعداد  اا  6

هايی با مدت زمان بيش از دو  در شاارکت توزيع نيروی برق تهران بزرگ در نيمه ارديبهشاات ماه به ثبت رساايده که منجر به بروز خاموشاای

اند. هر چند که تمامی موارد ثبت شاده در توزيع نيروی برق تهران بزرگ با برنامه و اقلاع رساانی قبلی بوده و در شارکت توزيع  سااعت شاده

 انکار .اندرسانی شدهريزی و اقلاعدقيقه از پيش برنامه 136نيروی برق استان تهران نيز همه موارد به جز يک حادثه با مدت خاموشی 

راهبرد ترميم تصاوير اساتفاده کرده اسات   79، شارکت توانير در مجموع از  1404، در ساال 3های مندر  در جدول شامارۀ  بر اسااس يافته

مورد و اقادام    11مورد، فرار از مسااائوليات باا    30مورد، کااهش اهاانات آميزی باا فراوانی     36کاه باه ترتياب از فراراهبردهاای انکاار باا فراوانی  

ای از راهبرد عذرخواهی  برای بازساازی تصاوير خود در هيچ جوابيه  1404رده اسات. شارکت توانير در ساال مورد اساتفاده ک 2اصالاحی با 

 10مورد،  انکار و نيات خوب با   26مورد، جابجايی اتهام با    27ها نيز راهبردحمله به واردکنندۀ اتهام با در ميان زيرگروه  استفاده نکرده است.

که حاکی از   قابليت ابطال، نيات خوب، تقويت، به حداقل رسااانی و اقدام اصاالاحیمجموع راهبردهای وانی را داشااتند. مورد بيشااترين فرا 

% مجموع راهبردها بيشاتر نيسات. اين بدين معنی اسات    24/20اسات، از نظر درصادی از    1404پذيرش قصاور و کوتاهی شارکت توانير در ساال 

% موارد به واردکنندۀ اتهام حمله   18/34% موارد، انجام قصاور و کوتاهی از ساوی خود را رد کرده اسات و در   76/79که شارکت توانير در  

% موارد منکر هر نوع تقصايری از    74/12و در   % موارد آنه را به عواملی خار  از محدودۀ اختيارات خود نسابت داده اسات  91/32کرده، در 

اين اسات که راهبرد اقدام اصالاحی از نظر درصادی بازهم روندی نزولی به خود ای که تزم اسات ذکر شاود  ساوی خود شاده اسات. نکته

گرفته اساات و امسااال شاادت نزول آن بساايار چشاامگير اساات. فقدان هر نوع عذرخواهی و جبران در کنار روند به شاادت نزولی اقدامات  
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دهاد کاه شااارکات توانير ناه تنهاا قصااادی برای پاذيرش واقعی قصاااور خود نادارد، بلکاه باايات هينياک از اقادامااتش هم اصااالاحی نشاااان می

 عذرخواهی نکرده است.  
 فراراهبردهای بازسازی اعتبار -1جدول

Table1- Image Repair Superstrategies 
    ( 2015 ,1997 ,1995فراراهبردهای بازسازی اعتبار بر اساس نظریۀ بنوا ) 

آمیزی کاهش اهانت  اقدام اصلاحی  عذرخواهی  سال و درصد   انکار  فرار از مسئولیت  

0 8 13 1 13 1402 

0 86/22  14/37  86/2  14/37  درصد  

0 20 23 4 51 1403 

0 40/20  47/23  08/4  04/52  درصد  

0 2 30 11 36 1404 

0 53/2  98/37  92/13  57/45  درصد  

مجموع   100 16 66 30 0

 کل 

0 15/14  13/31  55/7  17/47  درصد کل  

 

 های شرکت توانیر  . راهبردهای ترمیم تصویر در جوابیه2. 4

%( در هر سه سال و نيز به قور کلی در ترميم تصور/اعتبار   47/ 17شرکت توانير از راهبرد انکار بيش از ديگر راهبردها )  الف ـ راهبرد انکار:

ها را در پی  شود که انتقاد و گلايه افراد و شرکتگيری از اين راهبرد منکر اقدامات و اعمالی می کند. اين شرکت با بهرهخويش استفاده می

شرکت توانير انکار صرف را    1402های انکار صرف و جابجايی اتهام دارد که در سال  داشته است. البته راهبرد انکار خود دو زير گروه به نام

اگرچه   1404و    1403عبارتی در اين سال شرکت توانير انقادات را بيشتر انکار کرده است. اما درسال  بيش از جابجايی اتهام بکار برده است؛ به

راهبرد ديگر مورد استفادۀ شرکت توانير قرار گرفته است؛ اما در اين دو سال اين شرکت بيشتر    4کار به قور کلی بيشتر از  بازهم راهبرد ان

دهد تا خود را از اين اتهامات و  کوشيده است به جای انکار صرف، وجود مشکلات را پذيرفته ولی آن را به عوامل و مسایل ديگری رب  می

 انتقادات برهاند.  

گيرد، راهبرد کاهش دومين راهبرد که پ  از انکار بيش از ساير راهبردها مورد استفاده قرار می : آمیزی ب ـ راهبرد کاهش اهانت

%( از اين راهبرد استفاده کرده است. اين شرکت با استفاده از اين راهبرد کوشيده است   13/31مورد )  66آميزی است؛ شرکت توانير در  اهانت

ها راهبرد احمله به واردکنندۀ اتهامی زيرگروه است که در ميان آن  6کم اهميت جلوه دهد. اين راهبرد که دارای  مسایل و اتفاقات رخ داده را  

ها، ضمن آنکه مسئوليت آن اعمال را بيش از ساير راهبردها مورد استفاده قرار گرفته است. شرکت توانير با حملۀ متقابل به افراد و شرکت

سازد. البته ها را خاقر نشان می دانند که اتفاق افتاده است و يا ناآگاهی و عدم وجود دانش آن ا خودِ آنان را مسئول اعمالی می پذيرد، ينمی

پذيرد عمل ناشايست را میارتکاب    شرکت با استفاده از راهبردهای زيرگروه کاهش اهانت آميزی مانند تقويت، به حداقل رسانی و جبران،

کاهد )به حداقل رسانی( و يا اينکه دهد که منفعت آن بيشتر از ضرر آن است )تقويت(، يا از اهميت آن عمل میولی آن را در بافتی نشان می 

 دهد اقدامات جبرانی درپيش گيرد. قول می 

سومين راهبرد مورد استفادۀ شرکت توانير برای ترميم تصوير خود، راهبرد اقدام اصلاحی است. استفاده   ج ـ راهبرد اقدام اصلاحی:

دهد. اما ای انجام میدهد که شرکت توانير تقصير و اتهام را پذيرفته و در راستای برقرف کردن آن اقدام شايستهاز اقدام اصلاحی نشان می 

پيداست استفاده از اقدام اصلاحی روندی نزولی داشته است. اين بدان معناست که شرکت توانير ميل دارد    2همننان که از جدول شمارۀ  

 مشکلات، نواقص و اتهامات را انکار، جابجا و يا به واردکنندۀ اتهام حمله کند و کمتر اقدام اصلاحی درپيش بگيرد.  
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چهارمين راهبرد مورد استفادۀ شرکت توانير در بازسازی تصوير خود، راهبرد فرار از مسئوليت است؛  :  د ـ راهبرد فرار از مسئولیت

بينيم ميزان استفاده از اين راهبرد در اين سه سال، برعک  اقدام اصلاحی، روندی رو به رشد داشته می   2قوری که در جدول شمارۀ  همان

گيرد، بلکه است و نشانگر اين است که شرکت قصد دارد از مسئوليت خويش شانه خالی کند. بعبارتی نه تنها راهبرد اصلاو را در پيش نمی 

 کند. از بعهده گرفتن مسئوليت نيز فرار می

پنجمين راهبرد راهبرد عذرخواهی است؛ استفاده از اين راهبرد نشان از قبول مسئوليت دارد و برای بازسازی تصوير،  :  ه ـ عذرخواهی

های شرکت توانير حتی يک مورد عذرخواهی وجود ندارد و شرکت بايد از افراد متضرر عذرخواهی کند. اما متأسفانه در هينيک از جوابيه

است که  اين مطلب  مبيد  نتيجه    اين  در  و  است  نداشته  توانير وجود  از سوی شرکت  اشتباهی  يا  تقصير  پذيرش کامل  به هينگونه  لزومی 

بيند و يا نيازمند عذرخواهی و مشتری مداری نيست چون مشتری راهی برای جايگزينی شرکت توانير و تأمين برق مورد نياز عذرخواهی نمی

ها، کاریشود که عواقب کمها، باعث میگری دولت در تأمين برق مورد نياز مردم و شرکتين تصدیخود از جايی يا شرکت ديگری ندارد. ا 

نه نواقص و اشتباهات شرکت توانير به پای دولت نوشته شود و به نارضايتی از آن دامن بزند. نتيجه اين امر اين خواهد بود که شرکت توانير  

ناتوانیتنها نيازی به عذرخواهی نمی با انکار، جابجايی مسئوليت، حمله به واردکنندگان اتهام و فرار از مسئوليت بر  ها و نواقص بيند بلکه 

 افکند. خويش پرده می 
 راهبردهای بازسازی اعتبار  -2جدول

Table 2- Image Repair Strategies 
  ( 2015 ,1997 ,1995راهبردهای بازسازی تصویر بر اساس نظریۀ بنوا ) 

 سال 

 و درصد 
اقدام  عذرخواهی 

 اصلاحی 

حمله به   جبران 

واردکنندۀ  

 اتهام

به  تمايز  تعالی 

حداقل  

 رسانی 

نيات   تقويت 

 خوب 

قابليت   حادثه 

 ابطال

جابجايی  تحريک 

 اتهام

 انکار

0 8 1 9 0 0 0 3 1 0 0 0 6 7 1402 

0 86/22  86/2  71/25  0 0 0 57/8  86/2  0 0 0 14/17  درصد  20 

0 20 0 19 0 0 2 2 4 0 0 0 41 10 1403 

0 40/20  0 39/19  0 0 04/2  04/2  0 0 0 0 84/41  20/10  درصد  

0 2 0 27 0 0 1 2 10 0 1 0 26 10 1404 

0 53/2  0 18/34  0 0 26/1  53/2  66/12  0 26/1  0 91/32  66/12  درصد  

 مجموع 27 73 0 1 0 15 7 3 0 0 55 1 30 0

0 15/14  47/0  94/25  0 0 42/1  3/3  07/7  0 47/0  0 43/34  74/12  درصد  

 

کار بسته به  1404و   1403،  1402راهبردی که شرکت توانير در بازسازی تصوير/ اعتبار خود در قی سالهای   212به قور کلی از مجموع  

به    اش بوده اسات را با راهبردهايی همنون اقدام اصالاحی، جبران،% موارد اتهاماتی را از ساوی افراد حقيقی و حقوقی متوجه  88/26اسات در 

های افراد و  % موارد، شاارکت توانير اتهامات و گلايه  12/73حداقل رسااانی، تقويت، نيات خوب و قابليت ابطال پذيرفته اساات. و در مابقی 

% موارد(، آن را به عواملی که خار  از    43/34ها را نه تنها نتذيرفته اساات بلکه در ایلب موارد با اسااتفاده از راهبرد جابجايی اتهام )شاارکت

ود کرده درصاد موارد با حملۀ متقابل به واردکنندۀ اتهام ساعی در ترميم و بازساازی تصاوير خ  26کنترل وی اسات، رب  داده اسات. در تقريباً 

های شاارکت توانير، از راهبرد  % موارد کلاً منکر وجود تقصاای و اشااتباه شااده اساات. به قور کلی در هينيک از جوابيه  74/12اساات و در 

دهد اين شاارکت حتی در مواردی که اشااتباهش را تلويحاً پذيرفته اساات، اصااوتً باوری به  عذرخواهی اسااتفاده نشااده اساات و اين نشااان می

ها بايد  دهند؟ اما آنبينند، اگر عذرخواهی نکنند، مشاتری از دسات میعذرخواهی ندارد؛ چون مديران اين شارکت، نيازی به عذرخواهی نمی

تر شادن خدشاه به  بدانند که حمله به ديگران، جابجايی اتهام و پافشااری بر انکار و عدم عذرخواهی صاادقانه، به قوتنی شادن بحران و عميو

گيرد شاارکت توانير مساائوليت خود را بتذيرد و برای قصااور خويش  شااود. بازسااازی تصااوير زمانی صااورت میاعتماد عمومی منجر می
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ها متضارر شاده  عذرخواهی کند و جهت پيشاگيری از تکرار همين قصاور، اقدامات اصالاحی انجام دهد و اگر فردی يا شارکتی از جانب آن

 است، بايد از راهبرد جبران استفاده کند. 

 

 بندی والاس. بررسی راهبردها بر اساس تقسیم3. 4

خوب )اقادام اصااالاحی، جبران، راهبردهاای کاه راهبردهاای باازساااازی اعتباار را باه ساااه دساااتاۀ (  2007:6-7)  واتس و همکااراناگر از منظر 

تحريک، رساانی، نيات خوب، تمايز و تعالی( و راهبردهای بد )اتفاق،  حداقلعذرخواهی و تقويت(، راهبردهای نسابتاً خوب )قابليت ابطال، به

يابيم بررسای کنيم درمی  1404و   1403،  1402های  ساال( عملکرد شارکت توانير را در حمله به واردکنندۀ اتهام، جابجايی اتهام، انکار صارف

بد   که اين شارکت در هر ساه ساال نه تنها از راهبردهای بد بسايار بيشاتر از راهبردهای ديگر اساتفاده کرده اسات بلکه اساتفادۀ از اين راهبردهای

ی  درصاد رسايده اسات. از ساوی ديگر، اساتفادۀ اين شارکت از راهبردهای خوب برا   80درصاد به تقريباً   62همواره رو به تزايد بوده اسات و از  

رساد اين  رسايده اسات؛ به نظر می  1404درصاد در ساال   5به   1402درصاد ساال    34بازساازی اعتبار خود همواره روندی نزولی داشاته اسات و از  

شارکت راهبردهای نسابتاً خوب را جايگزين رهبردهای خوب کرده اسات چرا که اين راهبرد روندی روبه رشاد داشاته اسات؛ اما بازهم در  

ای زير به وضاوو نحوۀ مديريت ارتباط بحران شارکت توانير  قياس با راهبردهای بد درصاد ناچيزی اسات. مقايساۀ اين راهبردها در نمودار ميله

 دهد:  را در قی اين سالها نشان می

 
 فراوانی راهبردهای خوب، نسبتاً خوب و بد   - 3جدول 

Table 3- Frequency of the Positive, fairly Positive and Negative Strategies 
 راهبردهای بد  راهبردهای نسبتاً خوب راهبردهای خوب سال

1402 12 1 22 

 85/62 86/2 29/34 درصد

1403 22 6 70 

 43/71 12/6 44/22 درصد

1404 4 12 63 

 75/79 19/15 06/5 درصد

 155 19 38 مجموع

 12/73 96/8 92/17 درصد
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 1404-1402راهبردهای بازسازی اعتبار شرکت توانیر در سال های  -2نمودار

Chart 2- Image Repair Strategies of Tavanir in 2022-2024 

 

 . بحث و بررسی5

وضوو  کند. اين الگو به های اين پژوهش تصاوير روشانی از يک الگوی ارتباقی دفاعی و یيرمسائوتنه را توسا  شارکت توانير ترسيم میيافته

(  2007)  واتس و همکارانبندی  و دساته2015 ,1997 ,1995) های مديريت بحران و بازساازی تصاوير، به ويژه مدل بنوا )در چارچوب نظريه

 .قابل تفسير است

آميزیی( بر راهبردهاای انکااری و اکااهش اهااناتاويژه  ترين ياافتاه اين پژوهش، یلباۀ مطلو راهبردهاای دفااعی و تهااجمی )باهشااااياد مهم

کننده مانند اعذرخواهیی و ااقدام اصالاحیی اسات. اين الگو نه تنها در قول ساه ساال مورد بررسای ثابت مانده، بلکه با کاهش چشامگير  جبران

گری دولتی و عدم  توان تصدیدهد. اين يافته را میتر شدن را نشان میااقدام اصالاحیی و افزايش افرار از مسئوليتی، روندی به سوی دفاعی

عنوان يک انحصاااارگر دولتی در حوزۀ حياتی انرژی، با تهديد واقعی از دسااات دادن  وابساااتگی به مشاااتری قلمداد کرد. شااارکت توانير، به

های اقتصاادی مساتقيم برای جلب رضاايت فعال مشاتريان از  د ضاعيف روبرو نيسات. در چنين شارايطی، انگيزهمشاتريان خود به دليل عملکر

شود. در عوض، منطو حاکم بر ارتباقات اين شرکت، يک منطو سياسی اااا اداری است که  قريو عذرخواهی و جبران به شدت تضعيف می

دهد که چرا شاارکت ترجي  در آن پاسااخگويی به مقامات باتدسااتی اولويت دارد، نه پاسااخگويی به افکار عمومی. اين مساائله توضااي  می

  دهد با اجابجايی اتهامی و احمله به واردکنندۀ اتهامی، مساائوليت را به نهادها يا عوامل بيرونی نساابت دهد، چرا که پذيرش اشااتباه در اينمی

 .شودتواند به منزله قبول شکست در برابر نهادهای نادر تعبير چارچوب می

ويژه  نبود مطلو اعذرخواهیی و روند نزولی ااقدام اصالاحیی به وضاوو با اصاول کليدی نظريات مديريت بحران و بازساازی تصاوير، به

کند که مبثرترين راه برای ترميم اعتماد از دست رفته، پذيرش مسئوليت و ارایه اقدامات جبرانی بنوا در تضااد است. اين نظريه تأکيد می مدل

دهد که  هشاادار جدی اساات و نشااان می(  1404مورد در   2به   1402مورد در   8مشااخص اساات. اين روند نزولی شااديد ااقدام اصاالاحیی )از  

پندارد. در نتيجه، آنننان که بايد، به  عنوان تهديدی برای حيیيت خود میعنوان فرصاااتی برای بهبود، بلکه بهشااارکت توانير انتقادات را نه به

 بود.ف کردن عيوب خويش نخواهد  دنبال رفع نواقص و برقر

دهد که اين شرکت، ابازسازی تصويری را نه از قريو ابازسازی اعتمادی، بلکه از قريو اانکاری و احمله به منتقدان  رويکرد توانير نشاان می
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دهد که شاارکت توانير اولويت خود را بر ارد مشااکلی به جای نشااان می(  ٪47.17کند. یلبه راهبرد انکار )و واردکنندگان اتهامی تعريف می

احل مشاکلی قرار داده اسات. اين مسائله با اصال بنيادی در مديريت بحران که بر اصاداقت و شافافيتی تأکيد دارد، در تضااد مساتقيم اسات.  

عدم پذيرش مسائوليت  اساتمرار شارکت درهای بعد، نشاان از  به اجابجايی اتهامی در ساال  1402ت يير زيرگونه انکار از اانکار صارفی در ساال 

ها برهاند، اما در بلندمدت به خطر سايساتماتيک اعتماد دامن مدت ممکن اسات شارکت را از فشاار مساتقيم رساانهدارد. اين اساتراتژی در کوتاه

اعتمادی از ساااط  يک شاااکايت خاص فراتر رفته و به يک نهاد حياتی، پيوساااته مسااائوليت خود را انکار کند، بی زند. هنگامی که يکمی

شاود. افزايش اساتفاده از راهبرد احمله به واردکنندۀ اتهامی نيز قابل تأمل اسات. اين  اعتمادی سااختاری به کل سايساتم حکمرانی تبديل میبی

فرساتد مبنی بر اينکه انتقاد از شارکت  رويکرد، علاوه بر تضاعيف اعتبار منتقد، پيامی هشاداردهنده به تمامی مردم و ديگر منتقدان احتمالی می

وگو را محادود کرده و ميزان ناارضاااايتی را در مياان  تواناد فضاااای عمومی گفاتتواناد باا واکنش تناد و متقاابال مواجاه شاااود. اين امر میمی

کنيم، شاما  کت از راهبردهايی مانند حمله به منتقد و جابجايی اتهام، پيامی جز اما اشاتباه نمیشاهروندان افزايش دهد. اساتفاده مکرر اين شار

قور مساتقيم به اعتماد عمومی، کند. اين امر بهمقصاريد يا ديگران و عواملی ديگر در خار  از حيطه اختيار ما مقصارندی را به مردم ارساال نمی

علاوه،  کند. بهتر میزند و شاکاف بين شارکت و بالتبع دولت و مردم را عميورساان اسات، آسايب میکه سارمايه اصالی يک شارکت خدمات

شاود، بلکه به صاورت  پردازد، بحران نه تنها حل نمیهنگامی که يک ساازمان به جای پرداختن به ريشاه مشاکلات، به انکار و حمله متقابل می

يه جديد بدون پذيرش مساائوليت، تنها به انبوهی از شااواهد عليه خود شاارکت ماند. هر جوابای میمزمن درآمده و در فضااای عمومی رسااانه

 شود. تبديل می

ای به راهبردهای ابدی )مانند انکار، حمله متقابل و جابجايی اتهام( متوساال شااده و از  قبو معيار واتس، شاارکت توانير به شااکل فزاينده

پذير  دهنده يک استراتژی ارتباقی ريسکويژه عذرخواهی و اقدام اصلاحی( فاصله گرفته است. اين روند نه تنها نشانراهبردهای اخوبی )به

تابد. چنين رويکردی در ادبيات مديريت  اساات، بلکه حاکی از يک فرهن  سااازمانی یيرشاافاف و دفاعی اساات که پذيرش خطا را برنمی

مدت از بار مساائوليت حقوقی بکاهد؛ اما در بلندمدت به  شااود که ممکن اساات در کوتاهعنوان يک االگوی تهاجمیی شااناخته میبحران، به

زند. بايد تأکيد کرد که بازساازی واقعی تصاوير نه با انکار، که با پذيرش مسائوليت، عذرخواهی  سايب میشادت به اسارمايه اعتباریی ساازمان آ

شود. تا زمانی که شرکت توانير به اين اصل بنيادی پايبند نباشد، نارضايتی عمومی به قوت خود باقی صادقانه و اقدام اصلاحی مبثر محقو می

 خواهد ماند.

 

    . نتیجه6

، بر اساااس چارچوب نظری بنوا در زمينۀ بازسااازی تصااوير،  1404تا    1402های شاارکت توانير در بازۀ زمانی اين پژوهش با واکاوی جوابيه

های اين مطالعه، که در بساتر ادبيات مديريت  تصاويری هشاداردهنده از يک الگوی ارتباقی دفاعی و یيرمسائوتنه را نمايان سااخته اسات. يافته

 شوند، حاکی از آن است: بحران و محي  اجتماعی ا اقتصادی ايران تحليل می

، پرکاربردترين راهبرد توانير در مواجهه با بحران بوده  ٪47.17در پاساخ به سابال اول پژوهش، مشاخص شاد که فراراهبرد انکار با ساهم  

اعتماد دهد اساتراتژی یالب شارکت، نه تعهد به بازساازی تصاوير و  گيرد، نشاان میاسات. اين يافته، هنگامی که در چارچوب مدل بنوا قرار می

عمومی، بلکه قرد مشاکل، مبرا کردن خود و انداختن تقصاير به گردن ديگران و يا عواملی اسات که به زعم آنان از حيطه کنترل آنان خار   

عنوان اولين گام برای اسات. اين رويکرد در تضااد کامل با اصال بنيادی صاداقت و شافافيت در مديريت بحران است که بر پذيرش مسئوليت به

 جلب اعتماد مجدد تأکيد دارد.

اقتصاادی مسائله   -ای کليدی اسات که تنها با تحليل محي  اجتماعی  ها، يافتهدر پاساخ به سابال دوم، نبود مطلو عذرخواهی در کليۀ جوابيه

عنوان يک انحصاارگر دولتی در بخش حياتی انرژی، با تهديد از دسات دادن مشاتريان خود روبرو نيسات. در چنين  قابل تبيين اسات. توانير به

اداری اسات که در آن پاساخگويی به مقامات باتدساتی، اولويت مطلو   -سااختاری، منطو حاکم بر ارتباقات شارکت، يک منطو ساياسای  

تواند به منزلۀ قبول شاکسات در برابر نهادهای نادر  ب، پذيرش اشاتباه و عذرخواهی میدارد، نه پاساخگويی به افکار عمومی. در اين چارچو

رساد. اين مسائله  هزينه برای انتقال مسائوليت به نهادها يا عوامل بيرونی به نظر میجابجايی اتهام، راهکاری کم تعبير شاود، در حالی که انکار و
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 .کندمداری احساس نمیدهد که چرا شرکت نيازی به عذرخواهی و مشتریتوضي  می

در پاسخ به سبال سوم، تحليل روند راهبردها در قول سه سال، حاکی از افزايش مداوم راهبردهای دفاعی و کاهش چشمگير راهبردهای 

، و افزايش همزماان اجاابجاايی اتهاامی و احملاه باه  1404مورد در    2باه تنهاا    1402مورد در    8کنناده اسااات. کااهش ااقادام اصااالاحیی از  جبران

پندارد. اين الگو  دهد که شارکت توانير انتقادات را نه يک فرصات برای بهبود، بلکه تهديدی برای حيیيت ساازمانی خود میمنتقدی، نشاان می

ای به راهبردهای ابدی )مانند انکار و  گيرد که در آن شاارکت به شااکل فزايندهقرار می(  2007)  واتس و همکارانبندی  به وضااوو در دسااته

 .حمله( روی آورده و از راهبردهای اخوبی )مانند عذرخواهی و جبران( فاصله گرفته است

رسايده، در حالی که   1404در    ٪80به حدود   1402در    ٪62دهد که ساهم راهبردهای بد از  در پاساخ به سابال چهارم، روند کلی نشاان می

پذير، بلکه حاکی از  دهنده يک اسااتراتژی ارتباقی ريسااککاهش يافته اساات. اين روند نه تنها نشااان ٪5به  ٪34سااهم راهبردهای خوب از  

 .تابديک فرهن  سازمانی یيرشفاف و دفاعی است که پذيرش خطا را برنمی

کند. اين الگو به های اين پژوهش تصاوير روشانی از يک الگوی ارتباقی دفاعی و یيرمسائوتنه را توسا  شارکت توانير ترسايم میيافته

قابل تفسااير (  2007)  واتس و همکارانبندی  های مديريت بحران و بازسااازی تصااوير، به ويژه مدل بنوا و دسااتهوضااوو در چارچوب نظريه

اساات. با اين حال، تحليل حاضاار با قراردادن اين الگو در بسااتر خاص اقتصااادی ااااا اجتماعی ايران و نيز توجه به شااکاف موجود در ادبيات  

 .داردها برمیپژوهشی داخلی، گامی فراتر از کاربرد صرف اين نظريه

آميزیی( بر ويژه اانکاری و اکاهش اهانتترين يافته اين پژوهش، یلبۀ مطلو راهبردهای دفاعی و تهاجمی )بهدر اين چارچوب، شاايد مهم

کننده مانند اعذرخواهیی و ااقدام اصاالاحیی اساات. اين الگو نه تنها در قول سااه سااال مورد بررساای ثابت مانده، بلکه با  راهبردهای جبران

توان با ماهيت دهد. اين يافته را میتر شدن را نشان میکاهش چشامگير ااقدام اصالاحیی و افزايش افرار از مسئوليتی، روندی به سوی دفاعی

های خصاوصای در يک بازار رقابتی که حياتشاان به رضاايت مشاتری وابساته گری دولتی و انحصاار توانير تبيين کرد. برخلاف شارکتتصادی

انحصااارگر دولتی در حوزۀ حياتی انرژی، با تهديد واقعی از دساات دادن مشااتريان خود به دليل عملکرد ضااعيف  عنوان يکاساات، توانير به

های اقتصااادی مسااتقيم برای جلب رضااايت فعال مشااتريان از قريو عذرخواهی و جبران به شاادت  روبرو نيساات. در چنين شاارايطی، انگيزه

شااود. در عوض، منطو حاکم بر ارتباقات اين شاارکت، يک منطو سااياساای ااااا اداری اساات که در آن پاسااخگويی به مقامات تضااعيف می

دهد با اجابجايی اتهامی و احمله  دهد که چرا شرکت ترجي  میباتدستی اولويت دارد، نه پاسخگويی به افکار عمومی. اين مسئله توضي  می

تواناد باه منزلاه قبول را کاه پاذيرش اشاااتبااه در اين چاارچوب میباه واردکننادۀ اتهاامی، مسااائوليات را باه نهاادهاا ياا عوامال بيرونی نسااابات دهاد، چ

 شکست در برابر نهادهای نادر تعبير شود. 

روند نزولی ااقدام اصاالاحیی به وضااوو با اصااول کليدی نظريات مديريت بحران در تضاااد اساات. اين روند  نبود مطلو اعذرخواهیی و  

دهد که شارکت توانير انتقادات را نه  هشادار جدی اسات و نشاان می(  1404مورد در   2به    1402مورد در   8نزولی شاديد ااقدام اصالاحیی )از  

دهد که اين شااارکت، پندارد. رويکرد توانير نشاااان میعنوان تهديدی برای حيیيت ساااازمانی خود میعنوان فرصاااتی برای بهبود، بلکه بهبه

کند. ت يير زيرگونه انکار از اانکار  ابازساازی تصاويری را نه از قريو ابازساازی اعتمادی، بلکه از قريو اانکاری و احمله به منتقدانی تعريف می

 .های بعد، نشان از استمرار شرکت در عدم پذيرش مسئوليت داردبه اجابجايی اتهامی در سال 1402صرفی در سال 

شاود. افزايش اساتفاده از راهبرد احمله به واردکنندۀ  گيرد، معنادار میتر حکمرانی در ايران قرار میاين الگو هنگامی که در مقياس کلان

وگو را محدود کرده و به جای حل بحران، به بعد  فرستد. اين امر فضای عمومی گفتاتهامی پيامی هشداردهنده به تمامی منتقدان احتمالی می

و دوری از راهبردهای اخوبی (  ٪80به  ٪62زند. قبو معيار واتس، حرکت فزاينده توانير به سامت راهبردهای ابدی )از  ساياسای آن دامن می

 دهنده يک فرهن  سازمانی تدافعی و یيرسفاف است. پذير، بلکه نشان، نه تنها يک استراتژی ارتباقی ريسک(٪5به  ٪34)از  

 – دهد که بازساازی اعتبار در يک شارکت انحصااری دولتی، مساتلزم جايگزينی گفتمان دفاعی های اين پژوهش نشاان میدر نهايت، يافته

اجتماعی اسات. تا زمانی که سااختار انگيزشای و فرهن  ساازمانی توانير، پاسخگويی به مردم را در رأس  اااا  اداری با يک گفتمان پاساخگويی

اعتمادی تداوم خواهد يافت و بحران اعتبار اين شاارکت، به بحرانی برای اعتماد های خود قرار ندهد، چرخۀ معيوب نارضااايتی و بیاولويت
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عمومی به کل ساايسااتم حکمرانی تبديل خواهد شااد. اين پژوهش با شااناسااايی اين شااکاف زمينه را برای مطالعات آينده در مورد ارتباقات  

 .کندبحران ساير نهادهای انحصاری دولتی فراهم می

ماانناد مطاالعاات بر روی ) هاای کااربردی آنقور کاامال باا هساااتاه مرکزی نظرياه بنوا و حجم عظيمی از پژوهشهاای اين پژوهش باهياافتاه

اند که  ها به قور مسااتمر نشااان دادههمسااو اساات. اين پژوهش و شاارکت ميتل ليف (NFL) اودوات، تايگر وودز، لي  ملی فوتبال آمريکا

مبثرترين راه برای بازسااازی اعتماد، اسااتفاده از راهبردهای اخوبی مانند عذرخواهی صااادقانه، اقدام اصاالاحی و جبران خسااارت اساات که  

کند. توانير، برعک ، در اقدامی کاملاً متضااد، حتی در مواجهه با شاکساتی مساتمر در  قور تلويحی اين اصال را تأييد میپژوهش حاضار نيز به

کننده اانحصاااری و انبود حو انتخابی را پررن  عذرخواهی اجتناب کرد. اين تضاااد، نقش تعيين ارایه خدمت پايه، از پذيرش مساائوليت و

ها در  دهد که حتی شاارکتگيرد؛ اين مقايسااه نشااان میقرار می(  2020)  ژو و لينهای های اين پژوهش در تقابل کامل با يافتهکند. يافتهمی

توانند به ساطوو باتی بساترهای اقتصاادی با نقش پررن  دولت )مانند چين( نيز به دليل قرارگرفتن در يک اکوسايساتم رقابتی جهانی، نمی

دهد که حتی  کند و نشاان میها تأکيد میکه به شادت بر اتوبه و اقدام اصالاحیی برای بهبود نگرش(  2014)  بنوا انکار متوسال شاوند. برخلاف  

در باتترين ساط  دولت در يک سايساتم دموکراتيک، پذيرش مشاکل و اقدام برای حل آن، راهبرد ترجيحی برای حفظ اعتبار اسات. پژوهش 

حاضاار رويکرد توانير را نه يک رويکرد ادولتیی، بلکه يک رويکرد اويژه انحصااارهای خدماتی فاقد مکانيساام پاسااخگويی مسااتقيمی نشااان 

 .دهدمی

های اين پژوهش که مويد اين مطلب اساات که راهبردهای ابدی مانند انکار و حمله به واردکنندۀ اتهام نه تنها بحران را حل علاوه، يافتهبه

در مورد  ( 2018)  بنوا و  (  2015)  کاامتتون و کاامتتونهاايی ماانناد مطاالعاه  نمااياد کاه باه وضاااوو باا نتاايج پژوهشکناد کاه آن را تشااادياد مینمی

هايی که به انکار و تهاجم متوسال شادند، نه تنها در ترميم تصاوير خود ها نشاان دادند ساازمانشارکت يونايتد ايرتينز همساو اسات. اين پژوهش

ناکام ماندند، بلکه با خشاام و تمسااخر عمومی بيشااتری مواجه شاادند. اما شاارکت توانير هرگز تحت آن فشااار افکار عمومی قرار نگرفت که  

ساااله تداوم و حتی تشااديد يافت، زيرا مکانيساام يک بازه سااه مجبور به ت يير رويه شااود. برخلاف يونايتد، راهبرد اانکاری و احملهی توانير در

( در ارتباط  2024) شکير و العزاویبازخورد و تنبيه بازار )مانند تحريم مشتری( عليه آن وجود نداشت. راهبرد مبتنی بر انکار توانير با پژوهش  

راهبرد ترام  در قضااايه ماراتگو همساااوسااات. هر دو مورد )ترام  و توانير( در موقعيتی قرار داشاااتند که پايگاه قدرت حاميان ترام  و  با 

عنوان يک انحصاار، فاقد کند. توانير، بهتوانير تجرم نسابتاً پايدار بود. اين امر فضاايی برای انکار بدون عواقب فوری ايجاد می بينارۀ مشاتريان

مجبور به  ((  2013) من  و پنای اسات که بتوانند اين شارکت را مانند تايگر وودز و کوبی برايانت )پژوهش احاميانی يا اهوادارانی داوقلبانه

 عذرخواهی و قول به اقدامات اصلاحی کنند. 

دهد عدم رعايت اصول آن )عذرخواهی، اقدام  کند، چرا که نشان میشمول نظريه بنوا را تأييد میپژوهش حاضار از يک سو اعتبار جهان

شاود. اما از ساوی ديگر، الگوی رفتاری که شاناساايی کرده )عدم عذرخواهی، انکار و حمله میاصالاحی( منجر به شاکسات در بازساازی اعتبار 

های موفو موجود در ادبيات اسات. اين تضااد در الگو، نوآوری اصالی پژوهش حاضار اسات. اين  به واردکنندۀ اتهام(، کاملاً در تضااد با نمونه

هاای مبتنی بر  قور کاامال معاادتت نظرياهتواناد باهکناد کاه انحصاااار دولتی، رابطاه اجبااری باا مشاااتری، بحران سااااختااری میپژوهش اثباات می

افکند، بلکه به ادبيات جهانی بازارهای رقابتی را زير و رو کند. بنابراين، يافته اين پژوهش نه تنها بر شاکاف موجود در ادبيات داخلی پرتو می

های کاملاً متفاوتی اسااات.  ساااتر انحصاااارهای دولتی، نيازمند ملاحظات و تحليلهای مديريت بحران در بافزايد که کاربسااات نظريهنيز می

دهاد اين مطاالعاه نشاااان  هاا را گساااترش میکناد، و مرزهاای کااربرد آنهاای پيشاااين را تاأيياد میهاای اين پژوهش، نتاايج پژوهشبناابراين، ياافتاه

شود، بايد عامل ااجباری به جای اانتخابی و اپاسخگويی دهد که نظريه بازساازی اعتبار، هنگامی که در بساتر يک انحصار دولتی اعمال میمی

  کننده اصلی در نظر بگيرد.عنوان مت يرهای تعيينسياسیی به جای اپاسخگويی بازاری را به
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)وقن اميد.  تروريستی  1400دوست،  عمليات  و  پلاسکو  ساختمان  ريزش  تهران  در  بحرانی  رويداد  دو  در  شايعات  و  بحران  ارتباقات   .)

 . 280- 306 ،5(2) (نامه فرهن  و ارتباقاترسانه )نامه فرهن  و پژوهش داعش.
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