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Anotacija

Siuo metu organizacijos susiduria su naujy ir efektyvesniy komunikacijos formy poreikiu,
kuriant organizacijos jvaizdj. Istorijy pasakojimas — tai komunikacijos buidas naudojant naratyvo
karimo technikas formuoti organizacijos jvaizdj ir reputacijg. Pagrindinis Sio straipsnio tikslas —
iSanalizuoti istorijy pasakojima, kaip priemong, taikomg kriziy komunikacijoje, jos panaudojimo
galimybes, siekiant valdyti organizacijos jvaizd] it reputacijg. Straipsnyje aptariamos istorijy
pasakojimo kiirimo priemonés bei kriziy komunikacijos teorijos ir strategijos, kurios organizacijos
naudoja sprgsdamos komunikacijos krizes. Tyrime naudojama kokybiné turinio analizé ir atvejo
analizé. Tyrimu nustatyta, kad istorijy pasakojimas gali biiti naudojamas kaip efektyvi priemoné
komunikuojant su skirtingomis auditorijomis, sprendziant organizacijos jvaizdzio ir reputacijos
atkiirimo problemas, kitos priemonés netinka.

Pagrindiniai Zodziai: istorijy pasakojimas, naratyvas, organizacijos jvaizdzio valdymas ir
reputacijos kiirimas, strateginé komunikacija.

Ivadas

Nuolat kintant komunikacijos buidams i§ esmés kintant, keiCiasi ne tik organizacijoms ir
prekés Zenklams galimy naudoti skirtingy kanaly jvairove, bet ir informacijos turinys bei forma.
Aktualiis pokyciai, didele dalimi nulemti technologijy ir socialiniy medijy plétros, sukuria
prielaidas keistis komunikacijos priemonéms — atrasti naujas komunikacijos formas, neretai
komunikacijos iniciatyva i$ organizacijy perimant nuomonés formuotojams ar tikslinei auditorijai.
Vienos krypties komunikacijg keicia dvikryptis bendravimas — dialogas. Organizacijoms siekiant
igyti auditorijy palankumg ir skatinant jy jsitraukimg j komunikacijg, jos turi prisitaikyti prie
kintan¢iy auditorijy poreikiy — komunikuoti, bendrauti, ne transliuoti, savo pavyzdZiu atsakyti ]
auditorijos keliamas skaidrumo, atvirumo vertybes.

Komunikacijos moksly tyréjai istorijy pasakojimo (angl. storytelling) paradigmos teorija
nagrinéja nuo XX a. 9 des., taciau, kaip pastebi mokslininkali, istorijy pasakojimas, kaip seniausia
informacijos pateikimo formos (Mendonca, 2015, Nyagadza, Kadembo,Makasi, 2019), taip pat yra
gerai pazjstama priemoné komunikacijos specialistams. Taciau istorijy pasakojimas néra taikomas
taip placiai, daZnai naudojamas prekés zZenklo jvaizdzio formavimui (O’Neill, John,2002,
Compulsky, 2011, Coombs, Timothy, 2012), suinteresuoty Saliy jtraukimui (Spear, Roper 2013;
Van Riel, Fombrun 2007) taip pat ir skaitmeninése platformose (Dowling 2006; Nyagadza,
Kadembo, Makasi 2019). Taciau mazai dar raSoma, kaip istorijy pasakojimas gali biiti naudojama
kriziy komunikacijos kontekste (Siudikiene, 2016, Kara 2019) Kritinés situacijos reikalauja
nepriekaiStingo informacijos tikslumo ir didZiausio jmanomo reakcijos grei¢io. Istorijy
pasakojimas, dél jam biudingo paveikumo ir kity, j auditorijos poreikius atsakan¢iy, motyvy, gali
biiti naudojamas skirtinguose krizés etapuose — prie§ krizingje ir pokrizin¢je komunikacijoje.
Istorijy pasakojimas pasiZzymi emociniu kriiviu ir jtikinamumu — §ios savybés, kurios gali biti
panaudojamos valdyti kritinéms situacijoms, yra tiesiogiai susijusios su istorijos — kaip kriziy
komunikacijoje formuluojamos zinutés — kiirimo profesionalumu. Tod¢l svarbu aptarti istorijy
pasakojimo konstravimo principus, istorijy formulavimo modelius, siuzety tipus ir jy taikymo
galimybes — krizés komunikacijos taikymo atveju.

Pagrindiné problema, kuria siekiama iSspresti Siame straipsnyje- iStirti istorijy pasakojimo
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svarbg kriziy komunikacijoje visose krizés etapuose.

Siekiant iliustruoti teorines galimybes, praktinéje straipsnio dalyje pasirinkta nagrinéti
Lietuvisko kapitalo jmonés, prekés zenklo ,,Small Planet Airlines “ komunikacija, po 2018 m.
paskelbto bankroto, po to, kai lapkricio 28 dieng Civilinés aviacijos administracijos (CAA)
direktoriaus jsakymu buvo sustabdyta bendrovés licencija vykdyti oro susisickimg. ,,Small Planet
Airlines®, negalédama vykdyti skrydziy veiklos paskelbé bankrotg ir pries Kalédas atliedo 200
jmonés darbuotojy. Bendrovés komunikacijoje valdant krize, taip pat pokriziniu laikotarpiu, yra
istorijy pasakojimo elementy, taciau jo reik§Smé dar nebuvo tyrinéta.

Straipsnio tikslas. Isanalizuoti istorijy pasakojimo raiska kriziy komunikacijoje.

Straipsnio uzdaviniai:

1. istirti istorijy pasakojimo teorinés prieigas ir taikymo galimybés komunikacijos krizéms spresti.
2. jvertinti istorijy pasakojimo, naratyvo tipus, galimus formulavimo buidus, siuzetus;

3. 1Sanalizuoti istorijy pasakojimo elementus, panaudotus organizacijai ,,Small Planet Airlines*
sprendziant komunikacijos krize.

Tyrimo metodai — mokslinés literattiros analize, tyrimo dalyje taikomi atvejo analizés ir turinio
analizés metodai. Atliekant tyrima, pradéta nuo kokybiné turinio analizés — informacijos, pateiktos
per komunikacijos kriz¢ 2018 m. Informacija, straipsniai, zinutés naujieny portaluose Siam tyrimui
reikalingi kaip faktiné informacija, suteikianti ziniy apie krize, jos etapus, organizacijos
komunikacija. Kokybiné ziniasklaidos turinio analizé Siame straipsnyje buvo vertinga ir rengiantis
pateikti dabartinj vertinimg apie 2018 m. krizés komunikacija.

Tyrimo etika. Tyrimas buvo vykdomas anonimiSkai, gauti rezultatai apdoroti ir pateikti
apibendrintai. Tyrimo metu buvo laikomasi informuoto sutikimo ir laisvo apsisprendimo dalyvauti
interviu etikos principy.

Istoriju pasakojimas organizaciju komunikacijoje

Istorijy pasakojimas (angl. storytelling), kai kuriy mokslininky vadinama korporatyviniu ar
organizaciniu pasakojimu, skverbiasi tiek j iSoring, tiek j viding organizacijy komunikacija.
»Korporatyvinis pasakojimas (angl. storytelling — istorijy pasakojimas) — tai tokia komunikacijos
strategija, kurios esmé yra papasakoti organizacijos tikslinems auditorijoms jdomig ir jtikinama
istorija, kurioje deréty ne tik jvairas organizacijai svarbas faktai bei skaiciai, bet ir jkvepianciy
zmoniy veiklos pavyzdziai, nugaléti sunkumai, nuosirdas darbuotojy prisipazinimai, t. y. visa tai,
kas paveikia zmoniy emocijas.” (Siudikiené, 2016, p. 40).

Siuolaikinés istorijy pasakojimo sampratos pagrindg XX a. 9 des. suformulavo Fisheris (1985)
,,Naratyvo paradigmos teorijoje. Pagal jo pasitilyta modelj pasaulis yra sudarytas i§ istorijy, kur
zmonés, savo prigimtimi istorijy pasakotojai, linke pasakoti jtikinamai, suprantamai ir nuosekliai,
turi ir istorijy klausymosi, jvertinimo kompetencijas (Siudikienés, 2016). Pagal Fisher suformuluota
naratyvo paradigmos teorija Seeger, Ulmer, Novak, Sellnow (2005). nurodo, kad zmonés i§
prigimties yra istorijy pasakotojai, kurie geriausiai pazjsta ir supranta juos supantj pasaulj, aplinka
per istorijas, kurias i8girsta ir kuria patys. Vadinasi, tiek suvokimas, tiek iSvados, kurias jie padaro,
yra nulemtos ne tik racionaliy argumenty, bet ir emocijy, iSankstiniy nuostaty.

Istorijy pasakojimas Zinomas dar prieSistoriniais laikais, tatiau moderniame pasaulyje naratyvo
populiaréjimas komunikacijoje siejamas su technologiniai pokyciais, socialiniy medijy jvairove,
kuri leidzia organizacijai betarpiskai komunikuoti su tiksliné auditorija. Kintant auditorijos skiriamo
démesio trukmei ir jo gyliui, istorijos ir jy pasakojimas gali buti priemone iSsiskirti, pabrézti
organizacijos unikalumg ir vertybes, kurios kartu su jvykiais ir patirtimi sujungiamos j nuoseklia,
itraukiancia, suprantamag ir jsimenamg istorija.

Istorijy pasakojimo pavyzdziy sparciai daugeja rinkodaroje, prekiy Zenkly kiirime — produkty,
organizacijos prisistatyme. (O’Neill, John,2002, Compulsky, 2011, Coombs, Timothy, 2012).
Siekiant jtikinti prekiy ir paslaugy kokybe, daZznai pasakotoju tampa trecCiasis asmuo — ne
organizacija, ne produktas, bet vartotojas, kurio liudijimas istorijg daro patikimesne, nes jis taip
néra stipriai susijes su savo reklama suinteresuota organizacija. Taciau istorijy pasakojimas, pagal
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jam budingus paveikumo, jtikinimo bruozus, galéty biti taikomas placiau, siekiant jvairesniy tiksly
— taip pat ir kurti bei atkurti reputacija, jvaizdj, kriziy komunikacijoje.. Kara (2019) pazymi, kad
prekiy zenklai nebéra tai, kg jie apie save pasakoja — jie yra tokie, kokius juos mato aplinkiniai
(Kara, 2019). Daug organizacijy strateginéje komunikacijoje pasikliauja istorijy pasakojimu kaip
jrankiu pasiekti vartotojus skaitmeninéje ir socialinéje medijoje, kad sukurty holistinj bendravima,
vieningg komunikacija, tarp visy bendruomenés nariy ir sutelkty juos tarpusavyje (Kara, 2019).
Istorijy pasakojimo indé¢lj kuriant ilgalaikius rySius su tikslinémis auditorijomis pabrézia ir
Siudikiené (2016) pabréziama ilgalaikiy rySiy su tikslinémis grupémis plétojimo biitinybe, o tai i$
esmés pavyksta jgyvendinti tik per emociniy santykiy ugdyma. Kara nurodo, kad pasakojimas arba
naratyvas tokig galig jgyja, nes sukurti prasmei ir reikSmei yra naudojami emociniai ir loginiai
rySiai. Didziausias naratyvo pranaSumas — tai, kas neturi prasmés paversti kazkuo reikSmingu:
,Pasakojimo galia — dalykus, kurie neturi reikSmés, kitaip tariant, yra beverciai, paversti tuo, kas
turi prasme.* (Kara, 2019).

Istorijuy pasakojimas — kriziy komunikacijos priemoné

Organizacijy kuriamas istorijas (angl. narrative), formuojancias jos jvaizdj ir reputacija
suinteresuotyjy pozitriu, sutrikdo komunikacijos krizés. Copulsky (2011) manymu, komunikacijos
krize sieja su naratyvo kontrolés praradimu. Jo manymu, krizinése situacijose biitina kurti naratyvg
i§ naujo, kuri leisty vél perimti kontrole | savo rankas ir iSlaviruoti tarp prie§ingy nuomoniy,
pozicijy, vertinimy ir formuojamos vieSosios nuomonés. Eray (2018) pazymi, kad organizacijos
pasakoti savo istorijas turi pasakoti tiek organizacijos komunikacijoje, tiek krizinése situacijose.
PrieSingu atveju, jei jos neturés istorijos, — krizé tik pasunkés, nes vieSojoje erdveje vis tiek bus
pasakojamos istorijos, tik kity akimis. Bitent todél istorijy pasakojimas kaip nauja koncepcija itin
svarbus jvertinti kriziy valdymo kontekste (Eray, 2018).

Krizinéje situacijoje atsidiirusios organizacijos turéty paversti jj dramatisku naratyvu, nes tai —
geriausias formatas pasidalinti savo istorija. Organizacijos turéty kurti savo istorija, jei nori bati
suprantamos ir 1§girstos savo terminais. Kilus krizei svarbu yra tai, kaip organizacija valdo situacijg
— jei elgiamasi teisingai, jei parodoma, kad organizacija susitapatina su Zmonémis, kurie nukencia,
nedelsiant skiria jiems démesj ir demonstruoja atjautg, tada visuomené yra empatisSka — juk visi daro
klaidy, jskaitant organizacijas (Eray, 2018).

Galima sakyti, kad istorijos panaudojimas krizés situacijoje, yra siekis laikytis ir testi iki tol
buvusj naratyvg — Organizacinj pasakojimg, kurio negalima atsisakyti kilus krizei — organizacija
negali elgtis priesingai iki tol naratyve formuluotoms vertybéms. Todél Eray (2018) pabrézia, kad
kriziy komunikacija taip pat yra susijusi su reputacijos apgynimu — Kai istorijos, yra naudojamos
spresti krizes, ar po jy atsitiesti, yra vertintinos organizacijos reputacijos kiirimo kontekste. Sukurti
teigiamg organizacijos reputacija uZtrunka daug mety, taciau ji gali biiti sunaikinama per maZiau
kaip dvi minutes, ypac¢ socialinéje medijoje (Eray, 2018).

Visgi istorijy pasakojimas kriziy komunikacijoje dar néra daznas reiskinys. Kent (2015) nurodo,
kad nors naratyvo teorija rySiy su visuomene kontekste pradéta nagrinéti jau pries kelis
deSimtmecius, Sékmingai istorijy pasakojimg kriziy komunikacijai panaudojusios organizacijos
arba jy vadovai, pasak Kent (2015), yra labiau i§imtys nei taisyklé — Phil’as Knight’as — ,,Nike*,
Ray’us Kroc’as — ,,McDonald‘s“, Steve’as Jobs’as — ,,Apple*, Bill’as Gates’as — ,,Microsoft”, Lee
lacocca — ,,Chrysler, Johnson&Johnson ir ,, Tylenol* kriz¢ (Kent, 2015).

Galimybé¢ kilus krizei komunikuoti ta pacig organizacijos kurtg ir iki tol skleista istorija —
laikytis naratyvo ir kritinése situacijose — siiilo prielaida, kad istorijy pasakojimas gali biiti ir kriziy
prevencijos priemong, kurig verta nagrinéti iSsamiau. Kituose krizés vyksmo etapuose naudojama
istorija yra pildoma aktualiais kritiné€s situacijos jvykiais ir kontekstu — pasakojimas paaiskina, kas
ivyko ir kaip elgtis, taCiau yra neatsiejamas nuo bendro turinio — iKi tol organizacijos kurtos
istorijos.
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Istorijos pasakojimo galimybés komunikacijos Krizés etapuose

Organizacinis pasakojimas sujungia jos elgsenos, reikSmés kiirimo, tiksly ir vertybiy
formulavimo, mokymosi koncepcijas. Todél, pasak Kopp, Nikolovskos, Desiderio, Guterman
(2011), toks jrankis apima praeities, dabarties ir ateities organizacijos mokymgsi. Todél jis yra
paveikus ir gali buti naudojamas trijuose etapuose — pries krize, per krize, po krizés.

Remiantis tokiu poZiiiriu, pasakojimo strukttra susideda i§ komunikacijos pries krize, Kuri
apima prevencijg ir pasirengima, per krizg — reaguojama priklausomai nuo tuometés biisenos,
kurioje ] kriz¢ atsako vadovybé, o po krizés — komunikacija apima laikotarpj, kuriame yra ir
pasirengimas kitai kilsianciai krizei, biidai su ja susidoroti ir komunikuoti aktualig informacija,
reikalingg pasirengimo procesui. Neskaidant tokio trijy daliy plano j smulkesnius etapus, jis
reikSmingas dél to, kad jtvirtina organizacijos poziliri, mastysena, jog krizei reikia ruostis dar iki ji
kils, kaip ir po kriziniu laikotarpiu yra svarbu mokytis i$ pastaryjy kritiniy jvykiy ir rengtis naujai
krizei, kuri laukia ateityje. Galima sakyti, kad trijy etapy planas dar karta patvirtina Siame
straipsnyje akcentuojama pozitrj | komunikacijos krize kaip j procesa, nedalomg atskirai nuo
bendros komunikacijos strategijos. PanaSiai, kaip dalijama ] tris etapus, krizés komunikacija
susideda ir i$ trijy dimensijy. Millar, Heath (2003) nurodo, kad kilus krizei, organizacija,
komunikuojantieji turi mastyti ir galvoti apie visas tris — technines, vadybines ir retorines
koncepcijas. Krizés kyla del pirmy dviejy — techniniy ir vadybiniy motyvy.

Pries krize - pasiruosimo planas. Autoriai nurodo, kad krizés planas reikalingas pasiruosti ne
tik paciai organizacijai, bet ir parengti suinteresuotuosius, kad jie Zinoty, kaip elgtis krizei kilus.
Toks pasirengimas turi apimti maziausiai dvi funkcijas: numatyti galimas krizes ir sumazinti
tikéting jy zalg; taip pat — komunikuoti su pagrindinémis auditorijomis ir visuomene, kad Sie, kilus
krizei, biity pasirenge ir pasiekiami. Tokia komunikacija gali buti jspéjamieji praneSimai
svarbiausiems Zmonéms, kurie perspéja apie galimos krizés Zenklus, kad jie atpazinty krize ir
nedelsiant imtysi priemoniy sumazinti galimai zalai. Tokiu pasirengimo etapu komunikuojamas
ispéjamasias priemones Millar, Heath (2003) palygina su valstybiniy jstaigy siunciamais
perspéjimais gyventojams apie kritines oro sglygas. Kitos organizacijos taip pat gali jspéti ir
parengti darbuotojus ar bendruomenés narius biiti pasirengusius tikétinai krizei.

Per krize — reakcija. Krizés planavimas ir plano priemoniy komunikacija didele dalimi yra
susijusi ir panasi | reakcija, informacija pateikiama per krize, siekiant uZztikrinti suinteresuotyjy,
bendruomeniy saugumg. Taciau be Sios ,.testinés* komunikacijos organizacija, kilus krizei, turi
pateikti pareiSkimus, reaguodama ir suteikdama informacija apie krizg. Galimo atsako pasirinkimy
jvairové yra didelé: nuo kaltés perkélimo, iki jos prisiémimo, nepaisant to, ar jg tikrai reikia
prisiimti (Millar, Heath, 2003). Autoriy teigimu, nemaZzai organizacijy tiki, kad nepaisant
aplinkybiy ir tikryjy kaltininky, jos turi prisiimti kalt¢ ir atsipraSyti, taCiau jie jspéja, kad tokia
retorikg pasirinkusi organizacija pati gali uzsitraukti dar didesn¢ atsakomybe dél krizeés. Visgi, kai
kuriy praktiky pozitriu, kaltés prisiemimas gali sumaZinti tikéting visuomenés spaudimag, jos
,bausme*, jeigu tik ji patiki nuoSirdZiu organizacijos atsipraSymu. Kai kuriuose sektoriuose krizés
pagrindinio praneSimo suformulavimas yra gyvybiSkai svarbi situacija ir svarbiausias
komunikacijos krizés etapas — oro linijos, elektros tiekimas, valstybinés organizacijos, teikiancios
pagrindines paslaugas visuomenei, pramonés organizacijos, kuriy krizés gal paveikti visuomenés
sauguma, sveikatg ar aplinka (Millar, Heath, 2003).

Po krizés — sprendimai ir mokymasis. Per tg laika, kai po krizés organizacija dirba, sieckdama
pasalinti jos padarinius, daug problemy susijusiy su krize, jau yra iSspresta. Vis délto, pokriziné
komunikacija organizacijai gyvybiSkai svarbi proceso dalis, nes biitent po krizés organizacija
pademonstruoja, kaip ir kada ji iSspres problemas ir grjs prie jprastos veiklos, taip pat — kg ir kaip ji
darys, kad uztikrinty, jog panas$i krizé nepasikartos ateityje (Millar, Heath, 2003). Pagal Siuos tris
démenis ir tuos etapuose organizacijai reikalingag komunikacija, akivaizdu, kad kriz¢ yra
nuspéjamas, Kkritinis incidentas, kurj nutiksiant ateityje galima numatyti, taigi, ir pasirengti — kurti
potencialias istorijas, kurias galima panaudoti skirtinguose krizés etapuose. Vis délto negalima
identifikuoti tikslaus laiko, dydzio, neigiamy pasekmiy jtakos, organizacijy, suinteresuotyjy,
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kuriuos jis paveiks.

Taigi, krizinés situacijos bet kuriuo atveju yra lydimos istorijy, tik nebitinai ty, kurias pasakoja
tiesiogiai su krize susijusi organizacija. Heath (2013) paaiskina, kad todél i§ organizacijos,
susijusiyjy asmeny yra tikimasi, kad biitent jie paaiSkins, kodé¢l jprastas, iki tol vyraves
organizacijos naratyvas pasikeité, — kaip buvo prieita iki nejprastos, krizinés situacijos, kas buvo ar
yra atsakingas uz tokj pokytj, taip pat — kas bus padaryta siekiant jg iSspresti ir grjzti prie jprasto, iki
tol buvusio pasakojimo, siekiant susigrazinti situacijos kontrole (Heath, 2013).

»Ivaizdzio atkiirimo* teorija yra svarbi krizés komunikacijos dalis. Apskritai krizés sprendimui
ir suvaldymui yra svarbi organizacijos komunikacija ir veiksmais vélesniais krizés etapais, kurie,
suvaldzius, iSsprendus krize, neretai pamirStami. Ivaizdzio atkiirimo teorija labiausiai susitelkia |
padarinius iSkart po jvykio — siunCiant skirtingus strateginius praneSimus, jskaitant neigima, kaltés
perkélimg, situacija taisanCius veiksmus, zaloS Minimizavimg. Kaip pazymi Ulmer, Seeger,
Sellnow (2005), i§ esmés jvaizdzio atktrimas ir skirtingi jo variantai skirti pataisyti klausimus apie
reputacija, artikuliuojant jvairias, atrinktas strategines Zzinutes, skirtas pataisyti organizacijos ar
individo, prie$ kurj nukreipta ataka, jvaizdj (Ulmer, Seeger, Sellnow, 2005).

Istorijos turinio kriziy komunikacijoje kiirimas

Kriziy komunikacijoje taip pat reikalinga taikyti tiping naujienos pateikimo struktirg (5 K
taisyklé): kas, kur, kada, kaip, kodél jvyko. Kriziy komunikacijoje naudojamuose naratyvuose
konstrukcija panasi, bet vieni i$ jy yra tinkamesni, efektyvesni uz kitus. Kadangi istorijomis Zzmonés
struktliruoja savo patirtis ir veiksmus. Istorijos yra paremtos logika, paaiskinancia, kas jvyko, kodél
ivyko, kas padar¢ ka nors, kad tai jvykty, kada jvyko, kaip Zmonés turéty atsakyti, reaguoti j tuos
ivykius. Taciau jvykius, kaip ir atsakymus j Siuos klausimus, krizés akivaizdoje sujungia ne tik
priezasties ir pasekmes rySys ar chronologija.

Autorius Heath (2003) pazymi, kad be atskiry fakty susiejimo j vientisg istorija, naratyvai yra ir
prioritety rinkinys, iSreiSkiantis auditorijos, kuriai skirtas naratyvas, vertybes. Naratyvai auditorijai
suteikia scenarijus ir suvokimo struktiiras, per kurias ji identifikuoja, atpazjsta ir supranta jvykius,
veiksmus ir jy paaiSkinimus — naratyvai jtvirtina vertybes, poZilirius, likescius, ir ideologija, kuri
atspindi Zmoniy vertinimg ir sprendimg. Tai rodo, kad rySiy su visuomene specialistai,
organizacijos, per istorijas pateikianc¢ios savo jvykiy versija, turi jvertinti ir kity susijusiy
organizacijy, institucijy, asmeny istorijas. Jos priklausys nuo motyvy, veiklos, poziiirio. Pavyzdziui,
gamtosauginés nelaimés atveju, jei bendrové uzter$ aplinka, ji, pasakodama istorija, gali remtis
zmogiskosios klaidos naratyvu, taciau, pavyzdziui, aplinkosaugos organizacijos naratyvas bus visai
kitoks.

Pasakojimo daugiasluoksniskumas, naratyvams biidingos ypatybés ir klausimai, j kuriuos reikia
atsakyti savo istorija, patvirtina fakta, kad naratyvai strategin¢je komunikacijoje yra priemong, kuria
komunikuojama ne tik apie organizacijos dabart] — kilusig krizg. Jie sujungia praeit], nes turi
paaiskinti, kas lém¢é sudétingg situacija, taip pat suteikti informacijos apie dabarting krize, ir
projektuoja organizacijos ateitj, nes atsako j klausima, kg organizacija ar asmuo darys, kaip spres
situacija, kaip atsities po krizes.

Kriziy komunikacijos pozitiriu, istorija, pasak Heath (2003), yra tarsi atsakymas ] priezasties ir
tvarkos paiesSkas, kai suinteresuotieji, laukiantys reakcijos per krizg, tiesiog nori suprasti, kas
nutiko, kodél tai jvyko ir kas bus padaryta siekiant i$spresti situacijg. Toks poreikis padiktuoja ir
organizacijos pasakojimo naratyvo dalis — kaip nuo jprasto pasakojimo prieita prie krizés naratyvo,
kaip ji bus sprendZiama, kas bus padaryta véliau, kad nuo kritinio krizés pasakojimo biity sugrizta
prie jprastos istorijos. Tokia struktira paaiSkina, kodé¢l krizés komunikacija yra jprastos
organizacijos komunikacijos, istorijos dalis — trys klausimai, kuriuos kelia suinteresuotieji, kaip ir
trys etapai, | kuriuos turéty buti dalijamas krizés naratyvas, sujungia organizacijos praeitj, dabartj ir,
svarbiausia, ateit]. Krizés naratyvas dazniausiai yra organizacijos komunikacijos, jprasto naratyvo
dalis, nes trys klausimai, keliami naratyvui krizin¢je situacijoje, sujungia jos praeitj, dabartj ir
svarbiausia, ateit] (Heath, Millar, 2013). Neretai istorijos apraso pagrindin] veikéja per herojaus

71



IZVALGOS, 2020 Nr. 1 ISSN 2669-0330 (online)

naratyva — ,,veikéjas padaré kg nors nejprasto, pasiekimy ir patirties poziiiriu® ir ,,iSlikome nepaisant
visy negandy“ (Kopp, Nikolovska, Desiderio, Guterman, 2011).

Apibendrinus, naratyvas, kaip kriziy komunikacijos jrankis, vis délto negali buti atskiriamas
nuo visos organizacijos strateginés komunikacijos linijos, turinio ir jos tiksly. 35

Pagrindiniai istorijy siuZety tipai

Kent (2015) nurodo, kad pagrindiniai istorijy siuzeto tipai yra jrankiai, kuriuos organizacijos
gali naudoti kriziy ir poky¢iy laikotarpiais, augimo ir brandos stadijose ir Kitose aktualiose
situacijose. Siuzeto supratimas suteikia galimybe naudoti juos organizaciniais tikslais (Kent, 2015).
Toliau aptariami siuZzeto bruozai ir pavyzdziai yra suformuluoti Kent (2015), autoriui remiantis
klasikiniu Tobias (2008) sudarytu 20 pagrindiniy siuzety sarasu (i§ kuriy bus paminéti keli):

ISSukio/ tikslo. IeSkoma tikslo — Zmogaus, vietos, kokio nors nebiitinai ap¢iuopiamo dalyko.
Pagrindinis ieSkotojo tikslas gali buti iSgydyti liga, sukurti nauja technologija, pasiekti karjeros
aukStumy, ikopti 1 Everesta. Pagrindinis veikéjas tiki, kad gyvenimas pasikeis, kai tik jis pasieks
iSsikelta tikslg. Tokios tikslais paremtos istorijos yra tinkamos pasakoti organizacijy interneto
svetainése, socialinéje medijoje, tinklaras¢iuose ar metinése ataskaitose. Istorija jprastai prasideda
tada, kai herojus yra priverstas veikti: jis netenka darbo, iSgyvena skyrybas, asmeninj praradimg.
Iprastai patiria sukrétima, kuris formuoja tolesnj jo kelig ir numato kitg istorijos dalj. Tikslo daznai
siekiama su bendraminciais — bendradarbiais, artimais draugais ar kitais veikéjais. Priémusysis
traukia aplinkiniu, vadinasi, sudomina auditorijg. Pirmosios istorijos dalies ar veiksmo pabaigoje
auditorijai turety kilti klausimas ,Kada gi jam pagaliau pavyks?“. Antrojoje dalyje laukia
netikétumai, nusivylimai ir klititys — ieSkotojai susiduria su sunkumais, kuriuos jveike sustipréja.
Trecioje dalyje herojus pasiekia tikslo ir uzbaigia savo paieskas. Rezultatas — pasiekiama svajone.

Pazymétina, kad kriziy komunikacijoje tikslo/ i$Suikio siuzetas taip pat suteikia galimybe
organizacijoms jj panaudoti pokriziniu laikotarpiu, kai organizacija siekia atkurti savo reputacija
(Seeger, Ulmer, Novak, Sellnow, 2005). Tokig istorija konstruojanti organizacijg sunkumus,

CV VW —

SV W —

Nuotykiy. Skirtumas tarp pirmojo — isstkio — ir nuotykiy siuZety: pirmame svarbiausias yra
veikéjas —ieSkotojas, o antrame — pati kelioné. Todél veiksmas daznai vyksta egzotiskoje,
netikétoje, pavojingoje vietoje. Sj siuZeta galima pasitelkti nupasakoti sportininko karjeros,
technologiniy inovacijy sukiirimui, politiko karjeros, vertybiy istorijai. Nuotykiy siuzZetas vertingas
svarbiose kalbose, televizijos interviu, skirtingai informacijai internete pateikti, socialiniy medijy
turiniui kurti.

Nuotykis prasideda nuo vietos, kur vyksta veiksmas, aplinkos ir veikéjo motyvacijos, kuri gali
biiti nuotykiy troSkulys arba kitos iSeities nei leistis ] juos nebuvimas. Pasakotojas privalo paaiskinti
priezastis, kodél veikéjas drjsta i juos leistis.

Varzyby. Sio siuZeto istorijose varzosi du konkuruojantys personazai, kurie siekia to paties
tikslo. Toks siuzetas yra tinkamas mokslininkams ir tyr¢jams, aktyvistams. Varzovai turéty turéti
vienodas, pagirtinas stiprybése. Jie atsiduria situacijose, kuriose iSbandoma moral¢, fizinés ir
mentalinés jégos. Konkurentai nuolat laimi ir vél pralaimi — auditorija neturi numatyti, kas laukia
pabaigoje. Siame siuzete svarbu zmogiskoji prigimtis ir moralinés nuostatos, todél svarbu, kad
auditorija suprasty, koks stimulas motyvuoja varzytis — meilé, aistra, pyktis, pavydas, kerstas,
ambicijos. Auditorija turi pajusti konkurentus j priekj vedantj apsédimg kazka padaryti pirmiesiems
ir suprasti, 18 kur jis kyla. Jy tikslas gali buti jkopti ; kalng, sukurti socialin; tinkla, 1§gydyti mirting
liga. Siuzetas nereikalauja, kad kaZkuris i§ varZzovy laiméty, gali laiméti abu, né vienas, o gali
atsirasti dar daugiau varZzovy. Tokiy istorijy pasakojimai gali biti naudojami pritraukti
ziniasklaidos démesj, taip pat — kurti socialiniy medijy turinj.

Silpnesniojo kovos. Sio siuZeto istorijose mazas zmogus gali kovoti prie§ didele korporacija,

v W —

oponentg veikejas atrodyty motyvuotas, bet realus. Tokiose istorijose aplinkybés yra nepalankios
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silpnesniajam, bet jis turi rasti buda, jrankj, savybes, kurios leisty nugaléti. Nors kliti¢iy tik daugéja,
auditorija turi jj palaikyti — svarbu aiSkiai parodyti, kaip jis kencia ir stengiasi kovoti. Turinys
prasideda nuo jvykio, krizés, kuris pakeifia veikéjo gyvenimg — kaip jis prarado jégas, tapo
sugniuzdytas, taip pat — koks jo gyvenimas buvo iki to jvykio. Gery maniery veikéjas sutinka kg
nors arba iSreiSkia praSyma — sugalvoja norg, meta pirsting, o toks veiksmas atveda jj prie jrankio,
informacijos, kuri jgalina kovoti. Veiksmas prasideda tik tada, kai prasideda sunkumai — jis gauna
posiikyje jis jgauna galimybiy nugaléti priesa, yra pripazjstamas uz savo gerus ketinimus. Toks
siuzetas yra vertingas jréminti aktyvisty zinutéms — kovos pries klimato kaita, aplinkosaugos
problemas, finansavimo $vietimui didinima, &Sy rinkimy kampanijoms, atkreipti démesj i sveikatos
priezitros sistemos problemas.

Istorijy pasakojimas ir patekti siuzety pavyzdziai gali bti taikomi formuluojant jvairios formos
zinutes, jie nejpareigoja istorijy pasakoti gyvai, zodziu, kaip ir neturéty apsiriboti jprastais
formatais, tokiais kaip vaizdo Klipai. Kent (2013) nurodo, kad dazniausi istorijy pasakojimo
pavyzdziai randami kalbose, kurios jprasmina tokius siuzetus, kaip silpnesniojo pergalé, nuotykis,
transformacijas, pasiaukojimas ir i8Suikis pasiekti tikslg, taCiau istorijy pasakojimas gali biti
itraukiamas ] bet kokj raSytinj dokumenty: biografijos ir chronologijos istorijos organizacijy
interneto svetainiy skiltyse ,,Apie mus®, istorijoms internete, organizacijos vizijos ar veiklos
apraSymui, vidinei komunikacijai, reklamai, metinéms ataskaitoms, prekés zenklui.

Apibendrinus galima teigti, kad istorijos, kaip komunikacijos priemoné, néra naudojama taip
placiai, kaip galéty buti taikoma pagal savo savybes, aktualias jvairioje medijy aplinkoje. Taip pat
istorijy pasakojimas yra itin svarbus kriziy komunikacijoje — tiek kaip priemoné spresti
komunikacijos krize, tiek kaip prevencijos galimybé — siekiant kurti organizacijos jvaizdj ir istorija,
kuri pristato ja, tiek atsigavimo po krizés etapu, kai organizacija deda pastangas susigrazinti iki
sunkmecio turétg jvaizdj ir reputacija. Siekiant efektyviai panaudoti seniausig komunikacijos forma
svarbu istorijos konstravimas — nuoseklumas, turinys, kuris bus ja perteikiamas, taip pat loginiai,
prasminiai ry$iai ir siuzetas.

Istorijuy pasakojimo kriziy komunikacijoje: ,,Small Planet Airlines“ atvejo analizé

Nagrin¢jant istorijy pasakojimo komunikacijos kriz¢je atvejj, svarbu pristatyti jvykius, lémusius
organizacijos kriz¢, apibendrintai iSvardinti jy ir komunikacijos chronologija, remiantis
ziniasklaidoje pateiktos informacijos analize. 2018 m. gruodZio 6 dieng ,,Small Planet Airlines*
direktorius kreipési | Vilniaus apygardos teismg dél bankroto bylos bendrovei iskélimo. Bendroveje
pries savaite dirbo per 260 darbuotojy, o gruodzio 7 dieng, ,,Sodros* duomenimis, joje dirba tik 67
darbuotojai. Spalj bendrovéje dirbo 357 zmonés. Po to, kai 2018 m. lapkric¢io 28 dieng Civilinés
aviacijos administracijos (CAA) direktoriaus jsakymu buvo sustabdyta bendrovés licencija vykdyti
oro susisiekimag, ,,Small Planet Airlines®, negalédama vykdyti skrydziy veiklos, nebegauna
pagrindiniy savo pajamy, todél buvo priimtas sprendimas kreiptis dél bankroto bylos iskélimo ir
atleisti darbuotojus. (Chodkeviciate, 2019)

Pra¢jus mazdaug parai po jvykiy pasirod¢ ,,Small Planet Airlines” komercijos direktoriaus
pranesimas, paaiSkinama susidariusi situacijg, kokiy priemoniy buvo imtasi, kokios bus pasekmeés:
,Bendrovei nepavyko jtikinti teismo, kad ji turi plang, kaip vél atsistoti ant kojy, todél teismas
nesutiko kelti restruktarizacijos bylos* (Lapienyté, 2018). CAA sustabdzius bendrovés licencija,
»Novaturo“ ir ,,Tez Tour* klientus skraidinti pradé¢jo ,,Get Jet Airlines™ avialinijos. ,,Nors mes
matome pagrinda skysti teismo sprendimg d¢l atsisakymo iskelti bendrovei restruktiirizavimo byla,
taip pat turime galimybe skysti Civilinés aviacijos administracijos sprendimg arba kreiptis dél
laikinos licencijos iSdavimo, taCiau esminé sékmingos skrydziy veiklos salyga —
nepertraukiamumas. Pastarasis buvo sutrikdytas ir mums negalint tgsti skrydziy veiklos misy
pagrindiniai klientai pasirinko kitus veZejus. Siekdami maksimaliai apsaugoti kreditoriy interesus,
kreipémeés ] teisma dél bankroto bylos bendrovei iskélimo* Bendrové tikino, kad pasirasé investicijy
protokolg su nejvardijamu investuotoju, taCiau CAA specialistai tuo nepatikéjo. Todél nieko
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nebeliko, kaip savanoriskai skelbti bankroto byla."(Lapienyté, 2018).

Ziniasklaidai i§platintame prane$ime bendrové nurodé kokiy imsis veiksniu, norédama
sumazinti, jog ,,Small Planet Airlines* skola siekia 14,6 mln. eury, i jy 1,8 mln. eury keleiviams uz
kompensacijas. Anksé¢iau prognozuota, kad ,,Small Planet Airlines” Siemet netgi dirbs pelningai —
uzdirbs 3,4 min. eury. ,,Small Planet Airlines* restruktiirizacija planavo jgyvendinti per 10 mety —
tai reiskia, kad net ir veikianti bendrové skolas verslo klientams ir kompensacijas uz vélavimus
gal¢jo atiduoti per deSimtmet;.

Istorijy pasakojimo pozilriu, prasideda nelaimés naratyvas, kuriame organizacija tampa
pasakotoju — nors ir nelaimés sukréstu, bet Seimininku, kuris parodo prisiimsiantis atsakomybe uz
kitus ir stoja j kity suinteresuotyjy, laukianciyjy paaiskinimy puse, iki tol — reiskia uzuojauta,
paramg, uztikrina padésiantis, zada ir susigrazinti situacijos kontrole — atlikti ekspertizes, vadinasi,
uzkirsti kelig panaSiems jvykiams ateityje, laukti, kol bus jvardyti kaltieji. Kriziy komunikacijos
teorijos pozitriu, galima daryti prielaidg, kad pirminé organizacijos reakcija yra priskirtina
atsipraSymo ,,apologia“ strategijai. Kaip pazyméta literatiiros analizéje, tokia pozicija nereiskia
kaltés prisiémimo, taciau iSreiSkia organizacijos atsipraSyma, atsakomybe. Organizacijai pereinant
prie kity komunikaciniy veiksmy — spaudos konferencijos organizavimo, kitame etape krizé pagiléja
— galima daryti prielaida, kad krizéje kyla nauja — komunikacijos — kriz¢.

Po savaités surengtoje spaudos konferencijoje, ,,Small Planet Airlines* vadovas dar kartg
papasakojo susiklosCiusig situacija ir dar kartg atsiprasé nukentéjusiy. Taciau tai nepatenkino nei
kreditoriy nei klienty nei darbuotojy ir tai dar labiau pagilino komunikacing krize. Kuri taip ir
nebuvo iSspresta niekaip kurj laikg. Kriziy komunikacijos teorijos pozitriu, vietinio vadovo
atsipraSymas jprasmina suinteresuotyjy norg rasti kaltajj — sustabdyti jo jgaliojimus, atleisti,
parodyti, kad jo iSreikSta pozicija klaidinga ar neatitinka bendry organizacijos vertybiy, kuriamo
naratyvo, kuriuo ji siekia ne konfrontuoti, o susitapatinti, dalintis atsakomybe su visuomene.
Taciau pasikeitgs naratyvas pagilina krize ir pakei¢ia visuomenés reakcija. Siuo etapu prasideda
naujas krizés etapas, o dramatiskame pasakojime po kurio laiko vél imasi pasakoti istorijg ir
iSspresti krize visam laikui.

Pagrindinis bendrovés akcininkas po 4 mén tylos socialiniame tinkle ,,Facebook* aprase, ,,kodél
beveik 10 mety veikusi bendrové smarkiai augo, bet galiausiai Zlugo ir ko i§ to galima pasimokyti.*
,»Small Planet* vadovas i$leido ir knyga (Kaikaris, 2018), kurioje atkiiré istorija ir papasakojo, kad
<..organizacijos likimas buvo nukaltas 2017 m. rugpjucio 28 dieng, kai buvo priimti netinkami
vadybiniai sprendimai. Tg dieng 8 nariy valdyba ir 6 sveCiai — departamenty vadovai — rinkosi
dviejy dieny susitikimui Vilniuje. Darbotvarkéje 3 klausimai, vienas jy — kiek ir kur augam 2018
metais. Galimybés augti didelés...> <..Sprendimas augti ne visiems komfortiskas: kai kas noréty
daugiau, o kai kas baiminasi, kad ir tiek jau per daug. Bet visi vienbalsiai jvardijame pacia
didziausig rizika: piloty samdymas. Ok, nuspresta, einam dirbti. ,,Einam dirbti* pirmiausia reiskia
tris dalykus: pasiraSom kontraktus su tury operatoriais, o tai reiskia jsipareigojimas duotas ir kelio
atgal nebéra — tam tikrg datg oro uostuose pasirodys tukstanciai keleiviy ir mes privalésime juos
nuskraidinti; pasirasyti léktuvy nuomos sutartis ir visu pajégumy jjungti piloty samdos masing. AS
paslapCia dzitigauju, kad sprendimg priémém taip anksti. Laiko iki sezono starto — 2018 mety
geguzés — liko dar daug. Ankstesniais metais taip anksti nenusprgsdavome. Taip pat dziaugiuosi,
kad sprendimo priémimo kokybé yra visiSkai kita, palyginti su 2016 m. Tada taip pat priémém
sprendimg augti..>“. Pasekmés buvo ziaurios, 2016 metai vos nenuzudé¢. Po to atsirado valdyba,
prieziuros taryba, verslo ritmo kalendorius, vaziavau j IMD ir skai¢iau apie ,,cognitive biases* ir
sprendimy priémima. Rezultate — sprendimy priémime — daugiau disciplinos, pasiruo§imo,
diskusijos ir jsitraukimo. Neblogai, bet to neuztenka (apie tai ko truko ir kg buvo galima padaryti
geriau — zemiau). Per sekantj valdybos susirinkimg Berlyne gruodzio pradzioje nerimas po truputj
auga. Jau daugiau maziau turime matyma, kaip baigsime 2017 m. — pelno turésime 4,5 min. eury.
Tai siaubingai mazai, viso labo Siek tiek daugiau nei 1 proc. marza. O juk metai buvo geri —
utilizacija toliau didéja, ilgy vélavimy palyginti ne daug. Prasta 2017 m. marza naudojame kaip
argumenta, kad 2018 m. butinai reikia augti, nes ant padidé¢jusiy fiksuoty kasty reikia ,,vezti*
didesn;j priskraidyma. Per riziky pratimg sugeneruojame 23 rizikas. 2018 m. kiekviena jy tg 1 proc.
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nupucia kaip puka, o kelios rizikos kartu — ,atia®“. Diskutuojame, kas negerai su misy verslo
modeliu ir kg reikia keisti. Ant lentos atsiduria 8 iniciatyvos, viena jy — nauji léktuvai®, —
direktoriaus teigimu. Pateko | keistg situacijg: reikéty stabdyti skrydzius, nes kompanijai ateina
galas, taCiau negaléjo. Toliau verslininkas apraso praeity, 2018 mety eiga, kuomet ir kilo visos
pagrindinés problemos dél véluojanciy skrydziy Lietuvoje. Tuomet bendrové jau susiduré su
problemomis Vokietijoje ir Lenkijoje*. (Chodkeviéiaté, 2019)

Organizacijos pasakotojo — komunikuojanéiojo — pasirinkimas istorijoje rodo jos ryzta spresti
organizacija, yra vienas i$ jos jkiiréjy, kuris buvo su ja nuo pat pradziy, anks¢iau vadovavo — dirbo
direktoriumi. Pasakojime tas pat pasakotojas — stipri asmenybé, turinti sprendimo priémimo galiy,
— vadovas, ikiréjas, kuris krizés kontekste, kuriame reikia siekti kontrolés ir imtis atsakomybés,
Jprasmina Siuo tikslus. Organizacijos komunikacijg nagrinéjant istorijy pasakojimo poziiriu, galima
daryti prielaida, kad i§ tikryjy krizés komunikacija prasid¢jo Siame etape — kai atsirado krizés
valdymo grupé ir vadovas ryZosi pats atvirai papasakoti kas ir kaip jvyko. Nuo $io etapo jau galima
vientisg, nepertraukiama naratyva, kuris veda j krizés atosliigi po buvusios jos kulminacijos.

ISvados

Istorijy pasakojimas, kaip universali dél savo paveikumo ir emocinio ry$io uzmezgimo,
komunikacijos priemoné. Siekiant efektyviai panaudoti seniausia komunikacijos forma svarbu
istorijos konstravimas — nuoseklumas, turinys, kuris bus ja perteikiamas, taip pat loginiai,
prasminiai ry$iai ir siuZzetas. Kriziy komunikacijoje istorijy pasakojimas jprasmina efektyviag
komunikacijg iki kriziniame ir pokriziniame etape. Komunikacijos krizés vertintinos kaip procesas,
todel kilusi krizé ir jos pasakojimas, naratyvas yra susijes su ikikriziniu etapu, kur organizacijos
kuriamas naratyvas gali suveikti kaip prevenciné priemoné, palengvindama ateityje kilsiancios
krizés komunikacija, taip pat — pokriziniu etapu organizacijos pasakojama istorija gali padéti atkurti
reputacija, susigrazinti situacijos kontrole ir suinteresuotyjy pasitikéjima.

Istorijy pasakojimui efektyvumo suteikia emocijy ir nuosirdumo savybés, kurias organizacija
sieja su savo vertybémis ir tesia krizés komunikacijoje. Iki komunikacijos krizés vertybémis
paremtas pasakojimas, atitinkantis auditorijos nuostatas, gali palengvinti sudétingg krizes
komunikacijg. Krizés fone organizacijos iSreiSkiama empatija, nuoSirdus pasakojimas, jtvirtinantis
auditorijai svarbias vertybes ir simbolius, padeda atgauti auditorijos pasitikéjima, iSsaugoti jos
démesj ir atsitiesti po krizés. ,,Minkstieji rodikliai* — empatija, susitapatinimas — akcentuojami kaip
emocijos reikalingos istorijy pasakojimui, taip pat — biitini reakcijos atributai bet kurioje krizéje, nes
veda 1 dialoga — kaip naratyvy paveikumo iSdava ir siekting brendravimo tong kriziy
komunikacijoje.

Kokybinis tyrimas parodé, jog per krize vyraujantis organizacijos kurtas naratyvas netenka
galios — lemiamas jvykis pasitilo daugiau fakty ir suinteresuotieji gauna daugiau interpretacijos
alternatyvy kurti savitus naratyvus, taciau organizacija, atvirai komunikuojanti, krizinése situacijose
pati rodo ir sulaukia empatijos — gauna galimybe paaiskinti, papasakoti, kas jvyko, kaip tai bus
iSspresta. Istorijy pasakojimo poziiiriu, kai atsiranda daugiau suinteresuotyjy, daugiau pasakojimo
»veikejy“, atsiranda ir daugiau istorijy, naratyvy, plintan¢iy nepriklausomai nuo to, kokj kuria
organizacija. Organizacijos pasakotojo — komunikuojanciojo — pasirinkimas istorijoje rodo jos ryzta
su organizacija, yra vienas 1§ jos jkuréjy, kuris buvo su ja nuo pat pradziy, anks¢iau vadovavo —
dirbo direktoriumi. Pasakojime tas pat pasakotojas — stipri asmenybé, turinti sprendimo priémimo
galiy, — vadovas, jkiiréjas, kuris krizés kontekste, kuriame reikia siekti kontrolés ir imtis
atsakomybés, jprasmina Siuo tikslus.
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Miglé Cernikovaite.
Istorijy pasakojimas kriziy komunikacijoje

STORYTELLING IN CRISIS COMMUNICATION

Miglé Cernikovaité
Vilnius University Applied Sciences, Faculty of Business Management
Didlaukio 49, Vilnius

Summary

Organizations are currently facing the need for new and more effective forms of brand image
communication. Storytelling is a way of communicating, by using narrative techniques to shape an
organization’s image and reputation. The main purpose of this article is to analyze storytelling as a tool used
in crisis communication, its use to manage the organization's image and reputation. The article discusses
storytelling tools and crisis communication theories and strategies that organizations use to address
communication crises. The study uses qualitative content analysis and case study. The study found that
storytelling can be used as an effective tool for communicating with different audiences, solving problems of
restoring an organization’s image and reputation, other tools are not appropriate.

Keywords: storytelling, narrative, organizational image management and reputation building, corporate
communication.
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