
 

 

 فصلنامه مديريت بحران 

 121ـ  912: ، صص29 پايیز، 92ی  ، شمارهشتمهسال  
 

 شهرت و مدیریت بحران: یا هالهی اثر واکاو
 

 شری هولادی  ،یموری کومبزت: نویسندگان

  یصدق ابوالفضلدکتر  و ی زروندیمهددکتر : انمترجم
 

   22/90/09 :تاریخ دریافت مقاله

  22/11/09 :تاریخ تأیید مقاله
 

 چکیده

توانـد تـیریری    یم ـمحبوبیـت  . مديران بحران به اهمیت نوعی محبوبیت مطلوب پیش از بحران اعتقـا   ارنـد  

تواند به عنوان محافظی از آسیب بالقوه  یمشهرت گذشته . مطلوب بر يک سازمان  ر طول بحران  اشته باشد

تقصیر  انستن سـازمان   یبا به تواند سهامداران ر یممحبوبیت گذشته  هاله همچنین. به سازمان جلوگیری کند

جالب آنکه محققان  ر ايجا  يـک   .(و از مسئولیت سازمان  ر قبال بحران بکاهد)کند  ر زمان بحران ترغیب 

هدف اين مقاله بررسـی  و  . اند نداشتهی برای محبوبیت قبلی سازمان  ر مواقع بحران توفیق چندانی ا هالهارر 

ی شـهرت   ير است و کدامیک از  و ويژگـی هالـه  پذ امکانی ا هالها  ارر کند آيا ايج یمتحقیق است که روشن 

ای از  روش ايـن مقالـه بـر مجموعـه    . تواند مزايای محبوبیـت قبـا از بحـران را تبیـین نمايـد      یمپیشین بهتر 

ای و کشف اين مسئله که چگونه از يک سازمان  ر طول يـک بحـران    مطالعات انجام شده بر نمايش ارر هاله

 .شـو   یم ـها برای ارتباطات پس از بحران نیـز شـرد  ا ه    اين يافته ملاحظات.  ار  کند، تمرکز یم محافظت

ايـن هالـه  ر   . باشـد  می ای شهرت پیشین  ر مديريت بحران مورر های مقاله بیانگر اين است که ارر هاله يافته

ه عنوان جريان پويـای محـاف    و از هاله ب يی با شهرت بالا بسیارمورر استها سازمانيک طیف محدو  برای 

 . هد یم ی شهرت و مديريت بحران افزايش حوزهی  ینهزمين مقاله آگاهی را  ر ا. کند یمحمايت 
 

  روابط عمومی، تصویر جمعی، رفتار سازماندهی، تصادفات :ها کلیدواژه

  

 

 کترای تهديدات امنیت ملی از  انشگاه عالی  فاع ملی  
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 مقدمه

متخصصان مديريت بحران و مديريت شهرت معتقدند علاوه برخطرات 

بارتون، )انداز   احتمالی، ممکن است شهرت، موقعیت يک سازمان را به خطر

کنند که  یمعلاوه بر اين، متخصصان استدلال (. 9009،  يويس و  يگران، 9001

، 9002السوپ، )است يک شهرت مطلوب پیشین منبع مهمی  ر طول يک بحران 

يک شهرت پیشین مطلوب، به منزله يک حساب بانکی (. 9002 يويس و  يگران، 

ی شهرت فراوان اين  سامانهيک سازمان با . کند یمعما  ،يه ی شهرتسرماواجد 

اش را  ر يک بحران صرف کر ه يا از  ست  يهسرماتوانايی را  ار  که بخشی از 

 ر سطحی  يگر، . باشدبدهد و باز شهرتی مطلوب و قدرتمند پس از بحران  اشته 

ای عما کند  ممکن است به عنوان هاله( يک حساب بانکی قوی)شهرت مطلوب 

اگر (. 9001اولمر، ) يدنماکه از شهرت يک سازمان  ر طول يک بحران محافظت 

آيد، محققان موجو يت  می ای به طور شهو ی جذاب به نظر ارر هالهيده يک اچه 

کلین و )توانند وجد آن را تیيید کنند  ینماما همچنان  اند کر های را امتحان  ارر هاله

ی مطالعاتی تیکید  ار  که برای نشان  ا ن ارر  مقاله حاضر بر مجموعه(. 9002 اور، 

 .ستا  گرفتهسازمان  ر طی بحران انجام ی و نحوة عملکر  آن برای حفاظت ا هاله

 

 ی مطلوب پیشین در یک بحرانها شهرت

.  هند یمی يک سازمان انجام   ربارهشهرت نوعی ارزيابی است که سهامداران 

به  ها شهرت. ی مطلوب و نامطلوب صحبت کنیمها شهرتی   ربارهتوانیم  یمما 

. شوند یمی ارزشمند نامحسوس تشخیص  ا ه  يهسرماطور گستر ه به عنوان يک 

های شهرت به نتايج مهمی از قبیا جذب مشتريان، ايجا  سو  سرمايه،  يهسرما

جذب مستعدترين کارکنان، انگیزه  ا ن به کارکنان، افزايش رضايت شغلی، پوشش 

یوند خور ه است پ گران مالی یاتحلی مثبت و اظهارنظرهای مثبت از سوی ا رسانه
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؛ فومبران و ون رايا، 9009؛  اولینگ، 9002؛  يويس و  يگران 9002، آلسوپ)

9002.) 

فومبران و ون )آيد  یمشهرت از طريق ارتباط سازمان با سهامداران به  ست 

تعاما مثبت شهرت مطلوب را  ر پی  ار  و تعاما نامطلوب به (. 9002رايا، 

ور  مفهوم سرماية  ر م( 1221)نظر فومبران . شو  یمشهرت نامطلوب منتهی 

شهرت از تعاما و ارتباط . گیر  یمشهرت به خوبی مسئلة ايجا  شهرت را  ر بر 

؛ فومبراون و ون رايا، 9009 اولینگ، )آيد  یمو سهامداران به  ست  ها سازمانبین 

ساز  و تعاما منفی از اين  یم راتعاما مثبت با سهامداران سرمايه شهرت (. 9002

 .کاهد یمسرمايه 

 

 حران و شهرتب

ی است که ظرفیت اختلال  ر عملکر  سازمان و تخريب بالقوة آن ا حا رهبحران 

علاوه بر اين بسیاری بحران را تهديد برای (. 1222؛ کومبز، 9001بارتون، )را  ار  

؛ 9002؛  يويس و  يگران، 9001بارتون، )کنند  یمسرماية محبوبیت تعريف 

 (.9000اشنايدر،  يلن 

ی حساب ذخیره، پويايی بنیا ين فرآيند ايجا  شهرت را  استعاره  ر حالیکه 

ی بیشتری از آنچه که برای  يهسرما هد، ممکن است يک شهرت قبلی،  یمتوضیح 

محققانی ( 9002) يارفومبرون و ون . گذر از بحران مور  نیاز است را ارائه  هد

بحران را کاهش  های ناشی از یبآسهستند که معتقدند يک شهرت بیش از بحران، 

شهرت مطلوب به عنوان يک سپر  ر برابر کاهش يافتن شهرت عما .  هد یم

ای  کنند که يک شهرت مطلوب ممکن است يک ارر هاله یماستدلال  ها آن. کند یم

را ايجا  نمايند که از شهرت سازمان  ر برابر از  ست  ا ن شهرت، محافظت 

 (.9001، اولمر، 1221کاروآنا، ) کند یم
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 .اين مقاله  و نتیجه برای يک ارر هاله ای شهرت  ر بحران  ار 

 هاله به عنوان محاف  ـ 9 سو  ناشی از ريسک به عنوانهاله  ـ 1

شو  که ارزيابی کلی يک فر  يا  یم ر تشريح هاله به عنوان سو ، فرض 

او ونا و ) گذار  یمی خاص  رباره فر  يا سازمان تاریر ها قضاوتسازمان، بر 

اگر يک سهامدار يک نگرش مطلوب نسبت به سازمان  اشته باشد، ( 9009تز، شول

بر اين مسئله که چگونه سهامدار مسئولیت برای يک ( هاله)مثبت اين شهرت 

يک سهامدار ممکن است به سازمان . گذار  یمبحران را به کسی نسبت  هد، تاریر 

از طريق انتساب مسئولیت را  (اند  اشتهبه عدم کارايی سازمان تر يد ) سو  ريسک

انتساب ( 1221، فوم برن، 9000کاپونیگرو، )کمتر به آن برای بحران، بدهد 

شد مسئولیت کمتر  ر بحران به ايجا  آسیب کمتر به شهرت سازمان منتج خواهد 

ی ناشی از شهرت مطلوب ممکن است  هاله(. 9002، 1221کومبز و هولا ی، )

به .  انند را تغییر  هد یممتوجه سازمان  ر بحران  میزان مسئولیتی را که سهامداران

شو  تا نسبت به آن مسئولیتی که به يک سازمان با شهرت  یمفرصت  ا ه  ها سازمان

 .گر  ، اظهار نظر نمايد یمناشناخته محول 

. تبیین هاله به عنوان سپر، بخشی از پديده روانشناختی تايید انتظارات است

شان را بازنگری کنند  یهاولافرا  اکراه  ارند تا انتظارات   هند که یمتحقیقات نشان 

شوند  یمحتی زمانی که با عدم تايید شواهد مربوط به آن به طور واضح مواجه 

ی مطلوب، ها شهرتيی با ها سازمان ر مور  (. 9002ترات ـ ماتوسچ و  يگران، )

ض يا کم توجهی سهامداران ممکن است مايا باشند تا اطلاعات منفی را مور  اغما

کند که سهامداران بر ابعا  مثبت  یمتبیین هاله به عنوان سپر، استدلال . قرار  هند

شوند را  یمیله ی بحران ايجا  بوسسازمان تمرکز خواهند کر  و اطلاعات منفی که 

سهامداران  ر هنگام پر ازش اطلاعات جديد برای حمايت از . گیرند یمنا يده 

شهرت قبلی به عنوان (. 9002 ين، ) کنند یمب عما های قبلی، متعص یتذهن



 

129 

   
   
   
   
   
   

اله
 ه
ارر
ی 
او
واک

 
ی
ا

 :
   
   
   
   
   
ان
حر
ت ب
يري
مد
و 
ت 
هر
ش

ـــ
ـــ
ـــ
ـــ
ـــ
ـــ
ـــ
ـــ
ـــ
ــ

 

 
و ساير  ها رسانهکند به نحوی که  یمسپر ربرابرسازمان  رزمان بحران عما 

بالزر و ) هند  یمسهامدارن به جای انتقا ، حمايت خو  را از سازمان ا امه 

ای، توان جلوگیری از  ارر هاله(. 9001، کومبز، 1291، بولوينگ، 1229سولسکی، 

ی شهرت مطلوب نیز  هالهآسیب به شهرت سازمان  ر هنگام بحران را  ار ، 

 .تواند سهامداران را به نا يده گرفتن بحران مجاب ساز  یم

 

 ای برای شهرت بحران جستجوی اثر هاله

ای ناشی از يک شهرت  شواهد تجربی برای حمايت از وجو  يک ارر هاله

دار  تا کنون تحقیقات رابت کر ه است که يک شهرت مطلوب قبلی وجو  ن

 رآزمايشی که کومبز و . رساند یمنامطلوب قبلی به سازمان  ر بحران آسیب 

ی حا ره   ربارهای اجرا نمو ند، اطلاعاتی  برای آزمو ن ارر هاله (9009) یهولا 

تباط صنعتی  ر يک کارخانه ساخت واگن باری را ارايه نمو ند و توضیحاتی  ر ار

اطلاعات مربوط به شرايط شهرت مطلوب قبلی . با شهرت قبلی سازمان  ا ند

بو  و با « ها برای کار بهترين مکان» ا  که اين شرکت، يکی از  یمسازمان نشان 

 ا  که اين  یمشرايط شهرت قبلی نشان . انجمن عمومی محلی همکاری  اشت

اه پايینی قرار  اشت و نتوانسته  ر جايگ« ها برای کار بهترين مکان»شرکت  ر میان 

 ر شرايط خنثی هیچ . ی جامعه از قبیا روش متحدانه حمايت کندها تلاشبو  از 

، تاریر ها آننتايج . شد ینمی ارتباط سازمان با سهامدارانش بیان   ربارهاطلاعاتی 

با اين . ی شهرت قبلی بر شهرت پس از بحران را آشکار ساخت ملاحظهقابا 

رسید شهرت قبلی، عاما هدايت کننده است و پاسخگويان، شرط  یمر وجو  به نظ

بنابراين امتیازی برای شرط مطلوب بر ؛  انند یمرا مشابه با شرط خنثی  مطلوب

بو  شرط خنثی وجو  نداشت و فقط آسیب ناشی از شرط شهرت قبلی مطرد 

. ره  ارندبرخی به اين نتیجه به عنوان ارر جذاب اشا(. 9009کومبز و هولا ی، )
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ی از  و آزمايش با بهره گیری از آسیب  ی مشابه مجموعه( 9002)کلین و  اور 

محصول  ر هنگام بحران اجرا نمو ند و به شرکت کنندگان اطلاعات مربوط به 

 ی  ربارهمسئولیت اجتماعی مطلوب يا غیره مطلوب، هیچ نوع مسئولیت خاصی 

کنندگان  ر شرط شهرت قبلی غیر  ر هر  و آزمايش شرکت . سازمان را ندا ند

بحران نسبت به شروط  بیشتری را به سازمان  ر( سرزنش)مطلوب، مسئولیت 

 هند  ر هر  و صورت شروط خنثی و مطلوب با  یم نسبت خنثی يا مطلوب

ی مسئولیت ها انتسابشهرت قبلی يک ارر نامتوازن بر . يکديگر تفاوتی ندارند

 .کند یماشاره ( 9002، ص و 919) اور  که کلین و همانگونه. بحران  ار 

ی يک تصوير مثبت حفاظت از محصول را  اندازهتواند به  یميک تصوير خنثی 

 ر جريان يک بحران  اشته باشد، ممکن است يک تصوير منفی  ر سر بزرگی 

مطالعه، شواهد  اين  و. برای يک سازمان باشد که با چنان بحرانی مواجه شو 

بخشی از .  هند یمجذاب برای شهرت نامطلوب قبلی را نشان  بیشتری از يک تاریر

ها  یامپای از  ی مجموعه ارائهتواند چگونگی  یمای  مشکا و تشخیص ارر هاله

افرا  برای اطلاعات منفی ارزش بیشتری  ها فرضبا اين . ی يک سازمان باشد  رباره

است برای ايجا  ها ممکن  یامپ، يک مجموعه از اند قائانسبت به اطلاعات مثبت 

يک . ای کارايی نداشته باشد يک ارر جذاب کافی باشد ولی برای ايجا  يک ارر هاله

ای بايد از اتکا به يک پیام مثبت واحد برای ايجا  يک  ای ارر هاله آزمايش منصفانه

ی ها سازمانی مقبول موجو  برای ها شهرتتوانند از  یممحققان . ای بپرهیز  ارر هاله

ی مطلوب را با ها شهرتنوان جايگزين استفا ه کنند تا اينکه بخواهند واقعی به ع

( 1221) یراستاکممطالعه . شو  و  ريک فرايند حاصا  يندنمايک پیام ايجا  

ای از بهره گیری  ی رفتار ياری بخش  ر هنگام  ستکاری محصولات، نمونه  رباره

يک . امطلوب استی موجو  به جای خلق مصنوعی شرايط مطلوب و نها شهرتاز 

ای،  ارر هاله ها آنای، مواقع بحرانی است که  ر   غدغه رانوی  رباره آزمايش ارر هاله
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تعیین اين مسئله که اگر يک بحران، . يابد یمفرصت مناسبی برای پديدار شدن 

 رحالیکه شهرت قبلی مطلوب بو ه است، . شهرتی را با آسیب مواجه ساخت

رو  تا با از  ست  ا ن  یمباشد، بديهی است، از يک سازمان انتظار  یمغیرمنصفانه 

رسد  یمبنابراين، به نظر؛ ی شهرتش  ر هنگام بحران مواجه شو  يهسرمابخشی از 

که يک شهرت مطلوب قبلی بتواند از يک سازمان به طور کاما  ر برابر، تمام 

وار ی وجو  خواهد با اين وجو ، م. های مربوط به شهرت محافظت نمايد یبآس

تهديدات کلان شهرت يک سازمان محافظت  ای، از  اشت که  ر آن تاریر هاله

کند که  یمتهديدات سطح خر  به خصوصیات مهم وقوع يک بحران اشاره . کند یم

ی قبلی  ر سازمان يا چارچوب ها بحران هند از قبیا  یمتفسیر بحران را شکا 

کنند که به ارر  یمک موقعیت بحرانی خلق ي ها چالشاين ( 9002کومبز، )بحران 

 . هد یمای اجازه بروز  هاله

ای قابا يافت است،  احتمال  يگر برای ايجا  موقعیتی که  ر آن ارر هاله

تئوری ارتباطات بحران . اشتباه فنی و انسانی برای حوا ث است گیری از آرار بهره

است که تهديد شهرت  کند که نوع بحران يک ويژگی سطح خر  یمموقعیتی بیان 

(. 9002کومبز و هولا ی، )  هد یمناشی از يک بحران را تحت تاریر قرار 

برای تفسیر بحران بهره  ها آنيی هستند که سهامداران از ها نشانه، ها چارچوب

 هد  یميک اشتباه فنی نشان (. 9009،  ولینگ، 9009کومبز و هولا ی، ) گیرند یم

يک صاعقه، اشتباه نرم افزاری . ل سازمان بو ه استکه علت حا ره فراتر از کنتر

 ر . ی اشتباهات فنی تکنیکی هستندها نمونهی  يده نشده  ر موا ، ها نقصرايانه يا 

ی عدم انجام کار بوسیله يک  یجهنت هد که حا ره  یميک اشتباه انسانی نشان  ،مقابا

شیر يا جايگزين بستن يک  ،فراموش کر ن. کارگر يا بد کار کر ن وی بو ه است

، ها بحرانسهامداران  ر . يی از اشتباهات انسانی هستندها نمونه،  یلترفسازی يک 

کومبز و )  انند تا اشتباهات فنی یممسئولیت بیشتری را متوجه خطای انسانی 
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تحقیقات نشان  ا ه است که حوا ث انسانی و فنی تهديدهای (. 9009هولا ی 

اين ( 9009و هولا ی،  کومبز) کنند یممتفاوت شهرت را برای يک سازمان ايجا  

يک شهرت قبلی مطلوب از ظهور . کند یمهاله از شهرت سازمان حفاظت 

انسانی و فنی ی خطاهای ها چارچوبيی  ر امتیازات شهرت سازمانی  ر ها تفاوت

کلین و  اور، )باشد کند حتی هنگامیکه  رک مسئولیت بحران متفاوت  یمجلوگیری 

و  ها ماه، ها هفتهشو ، شايد تا  ینمشناخته  علت يک حا ره فوری عموما (.9002

ين سؤال همواره مطرد ، ابنابراين؛ طول بکشد تا يک مسئله ای روشن گر   ها سال

 انند  ر هنگامیکه علت يک حا ره  یمسوول بحران است که مر م چه کسانی را م

شناخته نشده است؟ مسئولیت بحران بر اين اساس است که سهامداران، يک حا ره 

. را به عنوان امری  اخلی  رک کر ه باشند، چیزی که سازمان بايد کنترل کند

 هد که سهامداران مسئولیت بحران را به سازمان و نه  یمخطای بنیا ی نشان 

مفهوم آن اين است که سهامداران به طور اتوماتیک باور . کنند یما ث منتسب حو

يک هاله به عنوان ارری برتر پیشنها  .  ارند که يک حا ره؛ خطايی انسانی است

ای بنگرند که بیشتر خطايی فنی و نه  کند که سهامداران بايد يک حا ره را بگونه یم

اين مسئله با . ان نتوانسته کنترل نمايداشتباهی انسانی است، يعنی چیزی که سازم

کنند که يک  یماشاره  ها آنآنچه که متخصصان بحران معتقدند سازگار است، 

شو  که سازمان، امتیازی از سهامداران را  ر طول بحران  یمشهرت مطلوب منجر 

 انند، امتیاز برتر پیش بینی  یمسهامداران همواره سازمان را، مسئول .  ريافت کند

اتوماتیک علت بحران را خطای انسانی نخواهند  به طورکند که سهامداران  یم

امتیازات مسئولیت بحران برای .  انست و خطای عمده ای را مرتکب نخواهند شد

سناريوی بدون علت، کمتر از خطای انسانی و مشابه با سناريوی حا ره بر اساس 

انتساب مسئولیت بحران پاسخگويان  ر شرايط بدون علت . خطای فنی خواهد بو 

 .و امتیازات مسئولیت پس از بحران را مشابه با شرايط خطای فنی خواهند  انست
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 (ها روش)اول مطالعه 

 انشجو از  انشگاه میدوسترن  ر  22ی اول،  مطالعهشرکت کنندگان پاسخگو ر 

 99 .بو  92با سن متوسط  ،سال 22تا  12از  ها آنسنین . ايالات متحده بو ند

طراحی اين   ر. مر  بو ند( n= 91) رصد  29و ( n= 91)پاسخگويان، زن   رصد

ای با چارچوب خطای فنی،  مطالعه از سه نوع شرايط استفا ه شد، يکی شاما حا ره

 يگری شاما چارچوب خطای انسانی و يکی هم آن که علت حا ره همچنان  ر 

که  ارای شهرت قبلی  ر هر سه نوع شرايط، سازمان يکسانی .  ست بررسی بو 

انگیزه مطالعه، خبری . مطلوب بو  و توصیفی از بحران ناشی از حا ره، استفا ه شد

، از اخباری ها بحرانجزئیات .  رباره يک حا ره مربوط به يک ترن هوايی بو 

، جملاتی ها تنها تفاوت بین انگیزه. يک شهربازی گرفته شد ای  ر ی حا ره  رباره

ی علّی مختلف برای ها سرنخ. کر  یملت احتمالی حا ره را بیان  ر اخبار بو  که ع

ای بر اساس خطای انسانی، خطای فنی و يا هیچ نوع علت خاصی  انعکاس حا ره

ی خطای انسانی اشاره  اشت که مسئول ترن هوايی  ینهزم ر  ها سرنخ. نگاشته شد

اره  اشتند که ی خطای فنی اشها سرنخبه طور نامناسب آن را هدايت کر ه است و 

گزارشات اولیه حاکی از فرسو گی فلزات  ر يک اتصال بو ند که سبب خارج 

سرنخ بدون علت تنها توصیفی از . شدن ترن هوايی از خط خو  شده است

جستجوی علت حا ره بو   ر هر مور ، نام واقعی شهربازی مور  استفا ه قرار 

به طور مداوم اين سازمان . ب شديزنی به عنوان سازمان برای مطالعه انتخا . گرفت

گیر ، ابزاری ارزيابی  یم ر رتبه بالايی قرار  (Mri)ای   ر فهرست شهرت رسانه

رايج مور  استفا ه قرار  به طور که ی ايالات متحده استها سازمانشهرت برای 

امتیاز شهرت برای يک (. 9002، کالابرو، 9001، برون ورو ، 9009برون ) گیرند یم

ای  ر منابع خبری برجسته ملی مانند نیويورک  اساس پوششی رسانهشرکت بر 

يک تحلیا محتوای  يجیتال .  هد یمو وال استريت ژورنال ارائه  تايمز، فورچون
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خصوصیت میزان شهرت  90 ر شش بعد و  ها رسانهبرای امتیاز  هی پوشش 

یا ين يک ساختار بن Mriاز اين رو، . موسسه شهرت مور  استفا ه قرار گرفت

يک سازمان را برای  ها رسانه، ارزيابی اين مسئله که چگونه Mri. نظری  ار 

،  ر Mriيک سازمان که بر اساس  .کشانند یماستفا ه سهامدارانشان به تصوير 

جايگاه بالايی قرار  اشت مور  استفا ه قرار گرفت و پاسخگويان آن را قبلا 

ای به طور  کر  تا ارر هاله یمر کمک اين ام. شناختند یمسازمانی با شهرت مطلوب 

سناريوی  يزنی از . طبیعی ايجا  شو  و نه اينکه ما بخواهیم آن را ايجا  نمايیم

 . يزنی لند يعنی مکان واقعی که  ر آن حا ره رخ  ا  استفا ه کر 

های  يابیارزشرکت کنندگان اين .  ا  یمنشان  ها سازمانشهرت هر کدام از 

اطلاعات جمعیت شناسی قبا از خواندن سناريوی بحران کاما  جهانی را همراه با

از آنجائیکه تمرکز برروی کسانی بو  که شهرت قبلی مطلوبی برای  يزنی . کر ند

يا بالاتر از آن  ر مقیاس « چهار»قائا بو ند، تنها شرکت کنندگانی که  يزنی را 

زيرا تمرکز بر ؛ ر گرفتندمور  استفا ه قرا ها  ا هجهانی قرار  ا ه بو ند  ر تحلیا 

چهار نفر از مجموع پاسخگويان کنار گذاشتند تا . روی شهرت قبلی مطلوب بو 

 .باقی بمانند ها  ا هنفر  يگر  ر تحلیا  29

ی پنج مور ی مقیاس شهرت  نسخهشهرت سازمانی پس از بحران، با استفا ه از 

ها برای سازمانی  یاسمقاين . گیری شد ، اندازه(1221) یهولا سازمانی کومبز و 

مسئولیت بحران با  و مور  از . که  ر مور  بحران تصوير شده بو ، کاما گشت

و سه مور  ( 1229) يگران ی کنترل شخصی مقیاس انتساب مکاولی و  جنبه

ی اين  همه. اندازه گیری شد( 1229) يگران برگرفته از مقیاس مسئولیت گريفین و 

« خیلی موافقم» ـ 1تا « خیلی مخالفم» ـ 1ای که از  موار   ر يک مقیاس هفت نقطه

 .مور  ارزيابی گر يد

مرتبط با ( manipulation)اين نظرسنجی شاما  و مور  کنترل  ستی 
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علت حا ره، »و   ر علت حا ره، خطای مسئول مشهو  تر بو : ی حا ره بو ها علت

هر پاسخگو پاکتی :  ر فرآيندها« .نقصی بو  که با بررسی معمول قابا ر يابی نبو 

ی روی جلد و راهنمايی با انگیزه به عنوان  صفحهکر  که شاما  یمرا  ريافت 

به . ای بو  ای  و صفحه خبری از سرويس خبری رويترز همراه با پرسشنامه

شد تا  قیقاً اين مور  را مطالعه کر ه و سپس به  یمپاسخگويان شفاهاً توضیح  ا ه 

( کرونباخ a)اعتبار های  يبضراعتبار، : قابا اطمینان يج،نتا. سئوالات پاسخ  هند

هر . بو ند% 11و % 19 یبترتی مقیاس شهرت سازمان و مسئولیت بحران به برا

 . وی، امتیازات قابا قبولی را  اشتند

 ی آنخطااين مطالعه شاما تغییرات انسانی و. ی تغییر يافتهها کنترل 

ییرات نوع خطا، سناريوهای خطای برای کنترل تغ. بو ( ی بحرانها چارچوب)

علت »: انسانی، خطای فنی و بدون خطای مشخص شد،  ر  و مور  مقیاس شدند

علت حا ره، نقص فنی بو ه است که با »و « حا ره، خطای مسئول ترن بو ه است

های يک سويه برای مقايسه  ANOVA« بررسی معمول قابا ر يابی نبو ه است

 یزانمکنندگان  ر شرايط خطای انسانی  شرکت. گرفتند امتیازات مور  استفا ه قرار

يا  لیلی ( M=90/2)خطای فنی ( M= 21/9)را بسیار بالاتر از « خطای مسئول»

نقص »شرکت کنندگان  ر شرايط خطای فنی . يافتند یم( M=12/2)برای سانحه 

از شرکت کنندگان  ر شرايط ( M=12/9)را به عنوان علت بسیار بالاتر « فنی

 ر هر ( M=01/2)شرايط بدون علت . رتبه بندی کر ند( M=99/2) یانسانی خطا

عاما انسانی، موفق بو  زيرا . کدام از  و مور  تفاوت چندانی را نشان ندا 

. پاسخگويان شرايط خطاهای انسانی و فنی را به طوری که مد نظر بو   رک کر ند

هر سه شرايط .  هد یمجدول يک نتايج کاما کنترل عاما انسانی خطا را نشان 

شان از شهرت  يزنی و  یهاولهای  يابیارز ر  ها آنبرای تعیین اين مسئله که اگر 

يک سويه، هیچ گونه  ANOVA. تفاوت ايجا  شده را مور  مقايسه قرار  هند
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را  ر میان سه نوع شرايط برای شهرت قبلی ( P=91/0)تفاوت قابا ملاحظه ای 

 ر مور  . ازات شهرت قبلی را يکسان آغاز کر ندنیافت هر سه نوع شرايط امتی

و ( p= 22/0) یسازمانشهرت قبلی مطلوب، تفاوت مهمی برای نوع خطا و شهرت 

       و 9=  12/0نیرو = 92/0)يک تفاوت مهم برای نوع خطا و مسئولیت بحران 

9 %≥p  ( 22/9= ) 92/2 وf ) یانسانشرايط خطای (19/2=m ) به عنوان شرايطی

 رک  ،کر  یمرا ايجا  ( m 90/2)بیشتری نسبت به شرايط خطای فنی  نتساباکه 

قرار گرفت و  ر هر  و صورت ( m=12/2)شرايط بدون علت  ر بین اين  و . شد

حمايت کر ، زيرا هاله از شهرت  H1aنتايج از .  ا  ینمتفاوت چندانی را نشان 

( بدون ذکر علت)ی پاسخگويان  ر شرايط خنث.  يزنی  ر بحران حفاظت نمو 

 ا ند  یممسئولیت بحران را  ر جايی بین شرايط خطای انسانی و خطای فنی قرار 

 ر اين مقاله امتیازات پیش وپس آزمون . قابا ملاحظه نبو ند ها تفاوتاما اين 

برای شرايط خطای فنی، يک کاهش مهم . شهرت جهانی مور  استفا ه قرار گرفت

و همچنین ( f 12/0 =12/1 ،p ≤9% ،22/0 =9/0(19/1=)ويلکن) ر امتیاز شهرت 

، f 22/0=22/11 ،p ≤ (001/0)( 1231= )ويلکس) ر شرايط بدون ذکر علت 

22/0=n2 )ر شرايط خطای انسانی، کاهش مهمی  ر امتیازات .  ا ه شد نشان 

است مشاهده نشد اين عدم کاهش امتیازات شهرت، غیر معمول ( p=91/0)شهرت 

 هند که ممکن است ناهماهنگی  ر چگونگی  یمامتیازات نشان  اين( 9002 ين، )

واکنش پاسخگويان به شرايط خطای انسانی وجو   اشته است يک مطالعه رانوی 

 .بر اساس اين احتمال انجام شد
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 ی یک کنترل عامل انسانی مطالعه: 1جدول 

 عامل انسانی

خطای 

 انسانی
  بدون علت خطای فنی

M SD M SD M SD F Df p 

علت حا ره خطای 

 مسئول بو ه است
21/9 22/1 90/2 21/1 12/2 92/ 01/11 22/1 001/0 

علت حا ره نقص فنی 

مطرد با بررسی عاما 

 .انسانی شناخته شد

92/9 29/1 12/9 29/1 01/2 21/1 11/10 22/1 01/0 

 

قابا ملاحظه ای بايکديگر  ر سطح  به طورها با اندلیس بالا،  یانهم: يا  اشت

 .تفاوت  ار  001/0

 .فرضیات يکسانی  ر اين مطالعه مور  استفا ه قرار گرفتند: مطالعه  وم

H1a  امتیازات شهرت  يی  رها تفاوتيک شهرت قبلی مطلوب از ظهور ـ

کند حتی هنگامیکه  یمی خطاهای انسانی و فنی جلوگیری ها چارچوبسازمانی  ر 

 .مسئولیت بحران متفاوت باشد رک 

H2a  ـ پاسخگويان  ر شرايط بدون علت انتساب مسئولیت بحران و امتیازات

 .شهرت پس از بحران مشابه با شرايط خطای فنی خواهند  اشت

کنندگان برای مطالعه  وم، وال ـ مارت به عنوان سازمان مور   شرکت :ها روش

ی شديد، ها واکنشتخاب شد که آن مطالعه انتخاب شد وال مارت از اين جهت ان

 ر میان  mriکر  و  ر  یممطلوب و غیرمطلوبی را از سوی مر م به خو  جلب 

پاسخگويان از نظر شهرت جهانی مور  ارزيابی . بالاترين پنج سازمان قرار گرفت

( هاله)قرار گرفتند برای يافتن آن پاسخگويان که نگاه  اشتن به وال ـ مارت 

ی بالاتری قرار  ا ه  رتبهانی که وال ـ مارت به عنوان پنجمین يا  و تنها کس ( ارند)

نظر سنجی جمع  119ای از  مجموعه. باشند  ر مطالعه مور  بررسی قرار گرفتند
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 انشجو از  11پاسخگويان نهايی . نفر به اين معیار  ست يافتند 11آوری شد فقط 

سال بو ند  22تا  11آنها از سنین . يک  انشگاه میدوسترن  ر ايالات متحده بو ند

 رصد  29و ( n=99)خانم   رصد 19سال بو  پاسخگويان،  91که سن متوسط، 

 .بو ند( n=91)مر  

طرد و موا  اين مطالعه نیز از شرايط خطای فنی، خطای انسانی و بدون ذکر 

ی يک حا ره  ر   ربارهعلت استفا ه کر ه است انگیزه برای مطالعه، اخبار چاپی 

ی کالايی که   ربارهمارت است به پاسخگويان سه نوع مختلف يک  استان  وال ـ

ی وال ـ مارت از روی قفسه بر زمین افتا ه و تعدا ی از ها شعبه ر يکی از 

ی واقعی بو  و پیگر   حا رهاين مور  بر اساس يک . مشتريان را مجرود کر ه است

تشريح تشخیص اولیه علت  نوع خطا، از طريق. قانونی علیه وال ـ مارت انجام شد

نوع خطای انسانی علت را به عنوان يک کارگر  ر يک سالن کناری . متفاوت بو 

اين . کند یمکه  ر حال بر اشتن يک کالا سبب فرو افتا ن  يگری شد بو  معرفی 

را به  ها قفسهعلت واقعی  ر  ا خواست قانونی بو  نوع خطای فنی يک نقص  ر 

 .خیص  ا ه استتش ها آنعنوان افتا ن 

يی که جوششان با استاندارهای صنعتی تطابق نداشته، مقصر ها قفسهی ها سازنده

ی قفسه بو  و اينکه ها جوشی   ربارهاين علت بر اساس اطلاعاتی . جلوه  ا ه شد

نوع بدون ذکر علت . توانند به حوا ث منجر شوند یمی نامناسب ها جوشچگونه 

محرک، يک  استان . کر  که علت اين حا ره  ر  ست بررسی است یمنیز تشريح 

به جز نوع  ها بحثی حا ره اصلی بر اتمام   ربارهخبری چاپی بو  متن واقعی اخبار 

 ها  استانهر سه نوع محرک برای زمان روايت . خطای فنی مور  استفا ه قرارگرفت

 .متوازن شدند

برای مقیاس شهرت سازمان و اعتبار ( کرونباخ a)اعتبار اعتبار، ضريب : نتايج

بو ند هر  و مقیاس، امتیازات اعتبار قابا قبولی را  21/0و  19/0بحران به ترتیب 
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شد برای کنترل  یمکنترل تغییرات اين مطالعه شاما تغییرات نوع خطا . نشان  ا ند

 تغییرات نوع خطا، سناريوهای حا ره و خطای فنی  ر  و مور  با يکديگر مقايسه

علت حا ره، جوش غیرقابا تشخیص »و « علت حا ره، عما يک کارگربو ». شدند

ی امتیازات مور استفا ه قرار  يسهمقای يک سويه برای ها Anova« بو ه است

شرايط بدون ذکر  لیا  و( m=90/2) یانسانشرکت کنندگان  ر شرايط نوع . گرفت

(10/2=m )«کر ند که  ر شرايط خطای  را بسیار بالاتر از  لیلی عنوان عما کارگر

جوش »شرکت کنندگان  ر شرايط خطای فنی . مطرد بو ه است( m=110/9) یفن

از علت عنوان شده  ر مور  شرکت ( m=91/9)را بسیار بالاتر « غیرقابا تشخیص

رتبه ( m=10/2)علت يا شرايط بدون ذکر ( m=21/9) یانسانکنندگان ر  خطای 

علت، به مراتب بالاتر از شرايط خطای انسانی  شرايط بدون ذکر. بندی کر ه اند

 پاسخگويان.  هد ، نتايج کاما کنترل تغییرات نوع خطا را ارائه می9جدول . بو 

نوع  سه. اند ای که مدنظر بو ه است  رک کر ه يط خطای انسانی و فنی را بگونهشرا

وال ـ مارت های اولیه شهرت  مختلف شرايط برای تعیین اينکه آيا آنها  ر ارزيابی

يک سويه، تفاوت  Anovaاند، مور  مقايسه قرار  ا ه شوند  تفاوت  اشته

سه نوع . را بین سه نوع شرايط برای شهرت قبلی نیافت( p=11/0)چشمگیری 

های  Anova. شرايط مختلف با امتیازات شهرت قبلی مشابه آغاز به کار کر ند

آيا بحران به شهرت سازمان  های تکرار شده يک سويه، برای تعیین اينکه مقیاس

امتیازات شهرت جهانی پس از بحران کمتر از امتیازات . صدمه ز  بکار گرفته شدند

، f(90/1=)99/1 19/0=ويلکس)شهرت جهانی قبلی برای شرايط خطای فنی 

09/0)p ،11/0 =n2»  (22/1)12/0= ويلکس ) یانسانشرايط خطایf ،001/0≥p ،

21/0 =n2 ) (12/1)29/2، 91/0= ويلکس)علت و شرايط بدون ذکرf ،1 0/0≥p 

21/0=n2 )امتیاز  به ر هر کدام از اين انواع شرايط، شهرت جهانی قبلی  بو ند

برخلاف مطالعه اولی، تمام سه . بیشتری از شهرت جهانی پس از حا ره رسید
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 .شرايط يک ارر منفی  ر شهرت سازمان را به  لیا بحران تجربه کر ند

قبلی با همان مور  ارزيابی جهانی مور  استفا ه  ر مطالعه ها، شهرت  یاسمق

شهرت سازمانی بعد از بحران و مسئولیت بحران، با استفا ه از . نخست، ارزيابی شد

 .ی نخست ارزيابی شدندمطالعههمان ابزارهای 

. يک سويه، آزمو ه شدند Anova يقطراز  h2bو  h1bمانند مطالعه اول، 

  ،p≤001/0)و  n2= 02/0طا  ر شهرت سازمانی تفاوت مهمی برای نوع خ

71/3=(77/2)f ) انت سی برای تحلیا .  اشت وجو posthoc  مور  استفا ه

ای  رک شد که  ارای يک  بگونه( m=92/9) یفنشرايط خطای . قرار گرفت

. بو ( m=11/2) یانسانی نسبت به شرايط خطای تر مطلوبشهرت پس از بحران 

خیلی با شرايط خطای انسانی يا فنی متفاوت ( m=00/9)شرايط بدون ذکرعلت 

( m=12/9)و شرايط بدون ذکر علت ( m=90/9)شرايط خطای انسانی . نبو 

به ی مسئولیت حا ره را ها انتسابای  قابا ملاحظه به طورای  رک شدند که  بگونه

ز اين نتايج ا. کر ند یمايجا  ( m=19/2)بیشتری نسبت به شرايط خطای فنی  طور

h1b  ای به عنوان ارر محافظتی وجو  ندار  که   ا  که هاله یمحمايت نکر ه و نشان

 .يت نکر ندحما  h2bاز نتايج اين مطالعه . از شهرت سازمان حفاظت نمايد
 

 ی دوم مطالعهکنترل تغییرات  :2جدول 

  بدون علت خطای فنی خطای انسانی مورد تغییرات

 
M SD M SD M SD F Df p 

حا ره عما علت 

 يک کارگر بو 
90/2 19/1 11/9 29/1 10/2 92/1 12/12 19/1 001/0≥ 

علت حا ره نقص 

جوش غیرقابا 

 تشخیص بو 

99/9 90/1 20/9 22/1 20/2 92/1 11/120 19/1 001/0≥ 

 



 

901 

   
   
   
   
   
   

اله
 ه
ارر
ی 
او
واک

 
ی
ا

 :
   
   
   
   
   
ان
حر
ت ب
يري
مد
و 
ت 
هر
ش

ـــ
ـــ
ـــ
ـــ
ـــ
ـــ
ـــ
ـــ
ـــ
ــ

 

 
يکديگر  ر  ای با قابا ملاحظه به طورها با اندلیس بالاهستند،  یانهم: يا  اشت

 .تفاوت  ار  001/0سطح 

شرايط . ای ارر ريسک وجو  نداشت  هد که يک سو  هاله یماين مسئله نشان 

، خطای انسانی و خنثی،  ر مسئولیت بحران به طور يکسان رتبه بندی شدند

 ر حالیکه شرايط بدون ذکر علت يک امتیاز . يان سازمان را مسئول  انستندپاسخگو

ی با نقص فنی  اشت، اين  و نوع شرايط از نظر  رک  شهرت پس از بحران مشابه

 و تحلیا  يگر برای بررسی اينکه آيا قدرت . مسئولیت بحران تفاوت  اشتند

يک . شهرت قبلی مثبت به تعیین اينکه هاله تاریر حفاظتی  اشته يا خیر، انجام شد

يک .  ار  احتمال اين است که تاریر حفاظتی هاله به شهرت قبلی بسیار مطلوبی نیاز

Anova  1يا  1يکسويه مجزا، با استفا ه از تمام پاسخگويانی که وال ـ مارت را 

(99=n )ر مور  شهرت قبلی بسیار . رتبه بندی کر ه بو ند، بکار گرفته شد 

و  91=)21/29)خطا یر مهمی برای مسئولیت بحران و چارچوب ، تارمطلوب

9)f،001/0≥p21/0=n2 خطا برای چارچوب شهرت و   اشت اما نه( 00/1= یرون

(21/0=p )یا تحلposthoc  رانت سیpuncet c  یفن ريافت که شرايط خطای 

(02/2=m ) مسئولیت بحران کمتری نسبت به شرايط خطای انسانی(21/9=m ) يا

ساخت هاله به عنوان ارر حفاظتی با شهرت  یم منتسب( m=10/9)علت بدون ذکر 

يک سويه  يگر با استفا ه از نوع خطا  Anovaقبلی بسیار مطلوبی ظاهر شده يک 

به عنوان متغیر مستقا و شهرت جهانی بعد از بحران به عنوان متغیر وابسته بکار 

بین شرايط خطای فنی، خطای ( p=11/0)ای  گرفته شد، تفاوت قابا ملاحظه

انسانی و بدون ذکر علت برای شهرت جهانی بعد از بحران وجو  نداشت اين  و 

برای هاله به عنوان ارر حفاظتی ارائه کر ند، اما هنوز حمايتی از  واهدی راتحلیا، ش

يک سويه برای  Anovaنتايج  2جدول . هاله به عنوان سو  ريسک وجو  نداشت

 . هد یمهای شهرت قبلی مطلوب و بسیار مطلوب را ارائه  یاتحل
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 یک سویه برای شهرت و مسئولیت بحران با شهرت قبلی Anovaنتایج  3جدول شماره 

 شهرت قبلی مطلوب
 خطای فنی خطای انسانی خنثی

M SD M SD M SD 

 12/0 91/9 22/0 11/2 22/0 00/9 شهرت بحران

 22/1 19/2 11/0 90/9 19/0 12/9 مسئولیت بحران

       شهرت قبلی بسیار مطلوب

 21/0 21/9 00/1 21/2 02/1 12/9 شهرت بحران

 22/1 02/2 11/0 21/9 11/0 10/9 مسئولیت بحران

 

 cای با فرايند رانت  قابا ملاحظه به طورهايی با انديس بالا  یانهم: يا  اشت

09/0≥p اند متفاوت. 

 

 نتیجه گیری

تعدا  زيا ی از متخصصان بحران به اهمیت شهرت مطلوب پیش از بحران 

ی مطلوب ها شهرتنتايج مطالعاتی که  راينجا آور ه شدند، از . اند کر هاشاره 

ای قابا  موجو  استفا ه کر ه و وضعیت بحران را برای تعیین اينکه آيا يک ارر هاله

نتايج مطالعات به  نبال هاله به عنوان حفاظ و هاله ای به عنوان سو  . يافتن است

ارر هاله ای عما کر ه و از  ها آن هد که مواقعی وجو   ار  که  ر  یمريسک نشان 

به عنوان  scctما با استفا ه از . کند یمشهرت  ر برابر تهديدات خاصی  فاع 

 ر آن زمان به يک ارر  ؛ کهيما کر هراهنما،  و بعد از مواقع بحران را مشخص 

موقعیت اول زمانی است که علت حا ره خطای . ای ممکن است فعال باشد هاله

 ر  ی مسئولیت بحران و تهديد شهرت سازمان  ر يک بحران راها انتسابانسانی، 

ای ممکن است اين تاریر را از اين راهی  ارر هاله.  هد یممقايسه با علت فنی افزاش 

که سهامداران را وا ار نمايد تا شهرت سازمان  ر علت خطای انسانی را مشابه با 
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هاله به عنوان ارر حفاظتی ممکن  .موقعیت خطای فنی ارزيابی نمايند، کاهش  هد

موقعیت  وم زمانی . است از تهديد افزو ه از علت خطای انسانی جلوگیری نمايد

ارر .  هد یماست که علتی برای حا ره عنوان نشده و هاله يک سو  ريسک ارائه 

ای ممکن است از خطای انتساب اساسی که سهامداران، يک بحران بدون ذکر  هاله

ی  مطالعه. ای بر اساس خطای فنی بنگرند جلوگیری نمايد ان حا رهعلت را به عنو

نخست از هاله به عنوان محاف  حمايت کر  و نتايج را برای هاله به عنوان سو  

ی حوا ث خطای انسانی و فنی مشابه را ها شهرتپاسخگويان . تر يد ترکیب نمو 

حران بیشتری را، به رتبه بندی کر ند حتی اگرچه شرايط خطای انسانی؛ مسئولیت ب

پاسخگويان امتیازات مسئولیت بحران  ر موقعیت بدون ذکر .  ا  یمسازمان نسبت 

به بنابراين سهامداران ؛ علت را مشابه با شرايط خطای انسانی يا فنی  ر نظر گرفتند

اتوماتیک بدترين حالت را  ر نظر نگرفتند و میزان زيا ی از مسئولیت رابه  طور

ای به عنوان   وم شواهدی را  ر حمايت از ارر هاله مطالعه. ا ندسازمان نسبت ند

وقتی امتیازات پنج يا بیشتر برای شهرت قبلی مور  استفا ه قرار . محاف  ارائه کر 

و نسبت  ا ن مسئولیت بحران را  رمور  حوا ث  ها شهرتگرفت، پاسخگويان 

که هاله به عنوان يک،   هد یماين امر نشان . خطای انسانی و فنی متفاوت  انستند

نشان  ا  که خطای نسبت  ا ن مسئولیت  ها  ا همحاف  مورر نبو ، علاوه براين 

بنیا ين وجو   ار  اين مسئله نشانگر آن است که هاله، سو تر يد را ايجا  نکر ه 

ای  ر  رون سازمان  رجه بندی  است زيرا پاسخگويان علت را به عنوان پديده

پاسخگويان به طور ( اند گرفتها به عنوان خطايی انسانی  ر نظر حا ره ر). اند کر ه

مشابهی بحران سازمانی را برای شرايط بدون ذکر علت و خطای انسانی بیان 

ی شرايط خطای انسانی و بدون ذکر ها شهرتکر ند با اين وجو ، پاسخگويان  یم

ه عنوان ارر اين امر يک هاله را ب. اند کر همشابه  رجه بندی  به طورعلت را 

 ر حالیکه مسئولیت بحران .  هد یمحفاظتی برای شرايط بدون ذکر علت نشان 
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های شهرت مانند شرايط خطای فنی يکسان باقی ماند، تاریر  يابیارزشديدتر بو ه 

 .مسئولیت بحران بوسیله شهرت مطلوب قبا کم ارر شد

از هاله به عنوان ارر  ها با استفا ه از امتیازات شهرت قبلی، یاتحل ر مطالعه  وم 

 ر حالیکه نسبت  ا ن مسئولیت بین خطاهای انسانی و فنی . محاف  حمايت نکر 

نتیجه گیری ما اين  نداشت تفاوت  اشت، امتیازات شهرت پس از بحران تفاوتی

ی محدو ی از بحران وجو   ار  اما  حوزهای به عنوان محاف   ر  است که ارر هاله

استدلال کمی . کند یمی بسیار مطلوب کار ها شهرتيی با اه سازمانتنها  ر مور  

کند که خطای  یمای سو ی از تر يد را ايجا   وجو   ار  تا باور کنیم که ارر هاله

ای بر نسبت  ا ن  ناتوانی  ر يافتن ارر هاله. نمايد یمنسبت  ا ن بنیا ين را خنثی 

هايی از مطالعات بحران و هاله  ر گذشته را منعکس  مسئولیت بحران، يافته

 .نمايد یم

تواند کاربر هايی برای انتخاب  یمای به عنوان محاف   ارر هاله: کاربر ها

 هد که همان گونه که  یمنشان  Scct. های واکنش به بحران  اشته باشد استراتژی

هايی که آما ه تر  يابد، مديران بحران بايد از استراتژی یمتهديد شهرت افزايش 

ی برای قربانیان نشان  ا ه و  رک تر بزرگی   غدغهبايد  ها آن. هستند استفا ه کنند

مديران (. 9009کومبز و هولا ی، ) به عهده گرفتن مسئولیت بحران را تشديد نمايند

جبران . شوند یم یشتر ختمهای ب ينههزيابند که امکانات بیشتر به  یمبحران،  ر

بر   یمها را بالا  ينههزخسارت، يک عذرخواهی کاما، پذيرش عمومی مسئولیت، 

کومبز، ) باشد یمی مربوطه به بحران پاسخگو ها  ا خواستزيرا سازمان  ر بیشتر 

های واکنش به بحران  براين يک مدير بحران از استراتژیبنا( 1221 تايرل، ؛9002

ی خطای فنی  حا رهی خطای انسانی نسبت به يک  حا رهک پرهزينه تری  ر ي

رسد هاله به عنوان ارر حفاظتی از تهديد افزايش يافته  یمبه نظر . کند یماستفا ه 

کند با وجو ی که نسبت  ا ن  یمی خطای انسانی جلوگیری  حا رهشهرت يک 
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که هاله به رسد  یمعلاوه بر اين به نظر . مسئولیت بحران به سازمان افزايش يابد

پاسخگويان يا با . شو  هم فعال است ینمعنوان محاف   ر مواقعی که علتی ذکر 

ی خطای فنی برخور  کر ه و يا آن را تهديد شهرتی  حا رهبحران به عنوان يک 

مديران بحران نبايد نتیجه بگیرند که . ی خطای فنی  ر نظر گرفتند حا رهبرابر با 

حا ره بدون ذکر علت، همان آسیبی را به همراه  ار  که يک حا ره خطای انسانی 

 . کند یمايجا  

کند؟  یمای به عنوان محاف  را محدو    يگر اينکه آيا ماهیت حا ره، ارر هاله

کند که سهامداران  یمتصريح ( 1221)نو کروپانزاتئوری عمومی بی طرفی فولگر و 

واقع گرايانه تحت کنترل سازمان بو ه  به طورگیرند که آيا يک حا ره  می  ر نظر

را   یریگتواند نتیجه  یم( فنی يا انسانی)ها  چارچوبواضح  به طور. است يا خیر

با اين حال، اگر  ر ماهیت خو  بحران، چارچوبی نباشد، ممکن است . شکا  هد

. تواند حوا ث را کنترل نمايد یمتغییرهای مختلفی منجر شو  که سازمان به 

ی وال مارت، شاما  حا رهی  يزنی يک حا ره  ر ترن هوايی بو   ر حالیکه  حا ره

تواند افتا ن کالا را  یمکنند که يک سازمان  یمآيا افرا  فکر . فروريختن کالا بو 

. کند، کنترل نمايد یمايی را کنترل ی يک ترن هو مسئلهتر از سازمانی که  سا ه

روند  یمی  اخلی برای حوا ث نشانه ها علتمطالعات، توجه کلی به سوی 

اما ارزش بررسی  ار  که پرسیده شو  آيا ماهیت (. 1222موريس و  يگران )

ی بحران ها چارچوبتواند نسبت  ا ن مسئولیت بحران را جدا از  یم ها بحران

ای به عنوان حفاظ  برای  رک بهتر اينکه چگونه ارر هالهعلاوه بر اين . شکا  هد

های واکنشی بحران را تحت تاریر قرار  هد، تحقیقات  بايد انتخاب استراتژی

 .طلبد بیشتری می
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