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提　 要：本文在 Ｆｕｏｌｉ 和 Ｐａｒａｄｉｓ 模型基础上重构语用学视角下的信任修复话语模型，分析 ２０１０ 年原油泄露危机后

英国石油公司（ＢＰ）年报总裁致股东信，重点考察信件中的信任修复维度、话语行为及语用—语言资源。 研究发现，ＢＰ
总裁信件中综合运用“强调正面”“中和负面”和“诉诸情感”行为，从能力、品质、善意 ３ 个维度修复公司信任。 “强调正

面”用于建构公司能力，“中和负面”旨在凸显公司品质，“诉诸情感”用以传达公司善意。 这些话语行为通过评价资源、
对话介入、情感表达及人称指示等语用—语言资源实现。
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　 　 １　 引言
信任是当前人文社会科学的热点话题，指在

风险情况下一方对另一方正面期望和信念

（Ｒｏｂｂ， Ｇｒｅｅｎｈａｌｇｈ ２００６：４３４）。 近期，国外学者

从话语和语用学视角研究信任，认为信任不仅是

构成社会互动的基础（Ｇａｒｆｉｎｋｅｌ １９６３：２０９），也是

一种动态话语构念，在交际中通过话语建构并获

得（Ｐｅｌｓｍａｅｋｅｒｓ ｅｔ ａｌ． ２０１４：６）。 对公司而言，信
任是宝贵资产。 然而，一些突发危机事件导致公

司形象受损、股价下跌、信任度下滑，促使公司诉

诸话语行为进行信任修复。 故而，危机发生当年

公司年报开篇“最显眼和被广泛阅读的”总裁致

股东信极为重要 （ Ｈｙｌａｎｄ ２００５：１７３ ）。 本文对

２０１０ 年原油泄露危机后 ＢＰ 公司致股东信中的信
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任修复行为做语用分析。 ２０１０ 年 ４ 月 ２０ 日，ＢＰ
因在美国墨西哥湾钻油引发严重泄露而饱受指

责，公司信任严重受损。 ＢＰ 总裁致股东信成为公

司与股民、股东及公众有效沟通、重塑形象的重要

途径。 本文基于 Ｆｕｏｌｉ 和 Ｐａｒａｄｉｓ（２０１４）模型重构

语用学视角下的信任修复话语模型，聚焦总裁致股

东信的话语内容与形式，考察信任修复维度、话语

行为及语用—语言资源，以期为国内企业在危机语

境中“以言取信”提供借鉴。

２　 话语与信任研究
话语与信任研究最早可追溯至 ２０ 世纪 ６０ 年

代。 美国社会学家 Ｇａｒｆｉｎｋｅｌ（１９６３）以及语言哲学

家 Ｇｒｉｃｅ（１９７５）将信任作为言语互动背景进行讨

论。 ２０ 世纪 ９０ 年代以来，随着机构话语研究发

展，机构信任也成为 Ｄｅｗ 和 Ｈｅｒｉｔａｇｅ（１９９３）等话

语分析学者关注的议题。 本世纪初， Ｓｐｅｎｃｅｒ⁃
Ｏａｔｅｙ 和 Ｘｉｎｇ（２００３）对职场人际关系建构的研究

为信任的话语建构提供直接证据。 此后，随着

《信任话语》 《机构视角下的话语与信任建构》以

及《对话路径下的交际信任》等论文集出版，话语

与信任问题再度引发关注，《话语研究》 《话语与

社会》《话语与传播》及《语用学》等期刊也陆续刊

登相关学术论文。
从内容看，研究主要涉及 ４ 个方面：（１）信任

本质内涵的两种取向：一种采取本质主义视角看

待信任，认为信任是社会互动的“常识性环境”，
是构成会话合作的基本要素（Ｇａｒｆｉｎｋｅｌ １９６３：２０９，
Ｇｒｉｃｅ １９７５：４１）；另一种采取话语建构主义视角看

待信任，认为信任如同任何一种社会关系一样，是
一种动态的话语构念，在话语中建构、协商、维持、
确认和消解（Ｐｅｌｓｍａｅｋｅｒｓ ｅｔ ａｌ． ２０１４：６）。 （２）话

语与信任的理论研究：早期学者对作为社会互动

背景条件的信任问题进行零散的理论探讨，近期

一些学者也尝试在理论方面做出贡献，譬如 Ｐｅｌｓ⁃
ｍａｅｋｅｒ 等（２０１４）提出信任研究的对话模式、Ｆｕｏｌｉ
和 Ｐａｒａｄｉｓ（２０１４）提出信任修复的话语模型，姚晓

东和秦亚勋（２０１８）对信任研究的语用理论基础

进行阐释。 （３）信任关系及可信性的语言—语用

表征研究：关注日常及机构互动中标记交际者信

任关系或交际方可信性的语言—语用表征及功

能。 如 Ｋａｎｅｙａｓｕ（２０１７） 考察日语中 ［ Ｎ（ ｄａ） ｙｏ
Ｎ］构式的信任标记功能； Ｌｏｒｅｎｚｏ⁃Ｄｕｓ 和 Ｉｚｕｒａ
（２０１７）研究网络诱骗中获取信任的奉承言语行

为。 （４）机构语境下的信任建构研究：鉴于信任

对机构运作的重要性，不少学者将机构互动作为

信任研究的主战场 （ Ｐｅｌｓｍａｅｋｅｒｓ ｅｔ ａｌ． ２０１４：
１１４），取得丰富研究成果，如 Ｗａｎｇ（２０１６）、Ｆｕｏｌｉ
和 Ｐａｒａｄｉｓ（２０１４）以及 Ｂｈａｔｉａ（２０１８）等对政府、企
业、教育机构互动语境下的信任建构研究。

简言之，尽管话语与信任研究吸引越来越多

学者关注，但迄今为止鲜有学者探究危机语境下

的公司信任修复话语行为。 毕竟“当危机发生时，
原本缄默的信任问题变得异常活跃，机构如何以言

取信尤为关键” （Ｐａｌｓｍａｅｒｋｅｒｓ ｅｔ ａｌ． ２０１４：４）。 在

为数不多的研究中，Ｆｕｏｌｉ 和 Ｐａｒａｄｉｓ（２０１４）的信任

修复话语模型为研究突发危机下的信任修复提供

很好的借鉴。 本文借鉴该模型分析 ２０１０ 年原油泄

漏危机后 ＢＰ 总裁致股东信。

３　 语用学视角下的信任修复话语模型
Ｆｕｏｌｉ 和 Ｐａｒａｄｉｓ（２０１４） 围绕话语效果、交际

行为及作为文本的话语 ３ 个层次构建危机下组织

信任修复话语模型，将信任细分为“能力”“品质”
“善意”３ 个维度，指出危机语境下信任修复话语

效果在于重建组织能力、品质及善意，告知受众

“我们有能力解决危机”“我们诚实可靠”“我们关

心理解你们”。 话语效果借助两类话语行为实

现：（１）中和负面：不否认负面信息，而是对其进

行积极回应和商榷，缓解其负面影响；（２）强调正

面：进行积极自我呈现，强调公司积极面。 前者通

过言据标记等介入资源实现，后者通过形容词等

评价资源实现。
Ｆｕｏｌｉ 和 Ｐａｒａｄｉｓ 的信任修复话语模型为本研

究提供很好的理论参照，但尚存在可商榷之处。
首先，该模型缺少对话语目的的考量，而“任何理

性（正常）的人的理性（正常）言语行为都是有目

的的”，“目的是言语生成的原因” （廖美珍 ２００５：
２）。 因此，对 ＢＰ 总裁话语行为的研究以目的为

轴心，围绕话语目的来描述、分析和解释相关话语

行为。 目的在话语中生成，“说话就是实行目的”
（同上）。 ＢＰ 总裁的信任修复目的也可从其话语

挖掘。 譬如，总裁思文凯承诺，公司将尽力获取股

东及社会信任：Ｗｅ ｗｉｌｌ ｄｏ ｅｖｅｒｙｔｈｉｎｇ ｎｅｃｅｓｓａｒｙ ｔｏ
ｅｎｓｕｒｅ ＢＰ ｉｓ ａ ｃｏｍｐａｎｙ ｔｈａｔ ｃａｎ ｂｅ ｔｒｕｓｔｅｄ ｂｙ ｓｈａｒｅ⁃
ｈｏｌｄｅｒｓ ａｎｄ ｃｏｍｍｕｎｉｔｉｅｓ ａｒｏｕｎｄ ｔｈｅ ｗｏｒｌｄ． 临危受

命的美国区域 ＣＥＯ 杜德利也明确地指出，公司目

前的重要任务之一就是获取社会信任： Ｐａｒｔ ｏｆ
ＢＰｓ ｔａｓｋ ｒｉｇｈｔ ｎｏｗ ｉｓ ｔｏ ｓｈｏｗ ｗｅ ｃａｎ ｂｅ ｔｒｕｓｔｅｄ ｔｏ
ｈａｎｄｌｅ ｔｈｅ ｉｎｄｕｓｔｒｙｓ ｍｏｓｔ ｄｅｍａｎｄｉｎｇ ｊｏｂｓ． 在这样

的信任修复目的之下衍生出致股东信中的话语行

为。 因此，信任修复话语模型应增加对话语目的
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的考量。
其次，该模型将能力、品质和善意构建作为话

语效果有所不妥，毕竟话语效果并非由说话人单方

决定。 我们认为，既然管理学界将信任细分为能

力、品质和善意维度，那么修复信任则可以通过修

复个体或组织能力、品质和善意形象实现。 换言

之，建构能力、品质和善意构成信任修复子目的，通
过话语行为实现。

就具体话语行为而言，Ｆｕｏｌｉ 和 Ｐａｒａｄｉｓ 基于对

特定语料的直接观察提出“强调正面”和“中和负

面”的话语行为，这种提法有何理据，在多大程度上

具有适用性，这些尚需深究。 我们认为，管理学界

信任修复研究可为话语行为分析提供理据。 管理

学者认为信任修复可通过管理归因过程实现。 根

据特质归因图式模型，人们评估被信任方能力和品

质的方式存在差异。 一般而言，积极信息对能力来

说更具诊断价值，而消极信息对品质更具诊断价

值。 因此，能力型信任修复可通过提供积极信息实

现；品质型信任修复则可通过管理消极信息实现

（Ｍａｙｅｒｓ ｅｔ ａｌ． １９９５：７１７）。 该观点为“强调正面”
和“中和负面”提供理据。 Ｂａｃｈｍａｎ 等（２０１５）强调

信任是社会关系，一旦信任被破坏，“受损者”对破

坏者产生强烈负面情绪，原有社会关系中积极和消

极情感平衡被打破，导致社会失衡，因此需要社会

平衡过程表达善意、减少消极情感、恢复积极互动，
这在话语层面表现为“诉诸情感”行为。 诉诸情感

是公共演说中最常见的话语行为，在危机传播中尤

其如此，因为“当受众的情感被打动时，说话人可利

用受众心理来产生说服力” （Ａｒｉｓｔｏｔｌｅ １９５４：１４５）。
“诉诸情感”行为通过语用移情实现。 语用移情指

在特定语境下人际交往需要说话人从对方的视角

考虑问题，或从对方的（物质、心理或情感方面的）
需要出发，替别人着想，充分理解或满足对方的需

求，在语言上表现为特定情感资源、人称代词的策

略性使用（冉永平 ２００７：３３４）。
基于上述考虑，在 Ｆｕｏｌｉ 和 Ｐａｒａｄｉｓ 信任修复

话语模型基础上，结合本文语料，重构理论模型，
见图１ 。

图１ 　 信任修复话语模型

　 　 该框架将危机中话语行为置于特定情境和社

会文化语境下考察，以信任修复话语目的为出发

点，该目的决定信任修复维度，籍由“强调正面”
“中和负面”“诉诸情感”话语行为实现，表现为评

价资源、介入资源及移情话语的使用。
下文运用该模型对 ２０１０ 年原油泄露危机事

件发生后 ＢＰ 公司年报开篇两位总裁———集团总

裁思文凯和区域总裁杜德利的致股东信进行具体

分析。

４　 总裁致股东信中的“以言取信”分析
致股东信话语内容分析发现，两位总裁都使

用“强调正面”“中和负面”和“诉诸情感”的话语

行为，凸显能力、品质、善意，具体内容见表１ ：
４． １ 凸显公司能力

思文凯和杜德利大量使用“强调正面”行为，
强调的正面行为包括表１中罗列的“ＢＰ 反应迅速”
“ＢＰ 积极调查危机原因” “ ＢＰ 勇于承担经济责

任”等，通过选择此类话语内容，凸显公司在缓解

危机、重整旗鼓促进发展方面的能力和行动力。
“强调正面”行为通过评价资源实现。 评价

资源是对特定人、物和事件进行积极或消极评价

时使用的语言表达，包括但不局限于形容词、副词

等语言形式（张丽娇 ２０１７）。 面对原油泄露危机
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造成的公司信誉危机，思文凯和杜德利使用具有 积极意义的形容词、副词来阐述公司作为。

表１ 　 总裁致股东信的话语内容分析

强调正面 中和负面 诉诸情感

能力

品质

善意

ＢＰ 反应迅速。
ＢＰ 积极调查危机原因。
ＢＰ 勇于承担经济责任。
ＢＰ 董事会换将。
ＢＰ 进行经济策略调整。
ＢＰ 发布危机调查报告。
ＢＰ 加强公司发展与合作。

危机发生有多方因素。
ＢＰ 安全措施得当，危机发生出人意料。
ＢＰ 公司不会推卸责任。
ＢＰ 降 低 股 东 分 红 是 为 了 公 司 更 好 地

发展。

ＢＰ 公司表示难过和遗憾。
新任总裁与灾区有着深厚情感联系。
ＢＰ 公司把股东利益放在心上。
ＢＰ 公司感谢员工、股东及社会大众的

关系与支持。

　 　 ① Ｏｕｒ ｒｅｓｐｏｎｓｅ ｈａｓ ｂｅｅｎ ｕｎｐｒｅｃｅｄｅｎｔｅｄ ｉｎ
ｓｃａｌｅ．

② Ｂｏｂ Ｄｕｄｌｅｙ ｈａｓ ｐｒｏｖｅｄ ｈｉｍｓｅｌｆ ａ ｒｏｂｕｓｔ，
ｓｕｃｃｅｓｓｆｕｌ ｌｅａｄｅｒ ｉｎ ｔｈｅ ｔｏｕｇｈｅｓｔ ｃｉｒｃｕｍｓｔａｎｃｅｓ． Ｉ
ａｍ ｄｅｌｉｇｈｔｅｄ ｔｏ ｂｅ ｗｏｒｋｉｎｇ ａｌｏｎｇｓｉｄｅ ａ ｍａｎ ｏｆ ｓｕｃｈ
ｓｕｂｓｔａｎｃｅ ａｎｄ ｅｘｐｅｒｉｅｎｃｅ．

例①中，思文凯使用 ｕｎｐｒｅｃｅｄｅｎｔｅｄ ｉｎ ｓｃａｌｅ 凸

显公司在应对危机时的不遗余力。 例②中，他又

使用 ａ ｒｏｂｕｓｔ， ｓｕｃｃｅｓｓｆｕｌ ｌｅａｄｅｒ，ａ ｍａｎ ｏｆ ｓｕｃｈ ｓｕｂ⁃
ｓｔａｎｃｅ ａｎｄ ｅｘｐｅｒｉｅｎｃｅ 等评价资源描述新任区域总

裁杜德利，强调其领导能力。 凸显新任领导的能

力是建构公司整体能力的重要手段 （ Ｐａｌｍｉｅｒｉ
２００９）。

区域总裁杜德利同样使用此类评价资源竭力

凸显公司及成员的正面形象，譬如：
③ Ｔｈｅ ｓｏｕｎｄ ｕｎｄｅｒｌｙｉｎｇ ｐｅｒｆｏｒｍａｎｃｅ ａｃｒｏｓｓ

ｏｕｒ ｂｕｓｉｎｅｓｓ ｃｏｎｔｉｎｕｅｓ ｔｏ ｇｉｖｅ ｕｓ ａ ｓｏｌｉｄ ｆｏｕｎｄａｔｉｏｎ，
ａｎｄ ｓｐｅａｋｓ ｖｏｌｕｍｅｓ ｆｏｒ ｔｈｅ ｉｎｎｅｒ ｓｔｒｅｎｇｔｈ ｏｆ ＢＰ ａｎｄ
ｏｕｒ ｐｅｏｐｌｅ．

例③中，杜德利对公司的评价首先通过陈述语

气构建，没有使用任何介入标记，凸显对话语内容

真实性的绝对自信。 他还使用 ｓｏｕｎｄ ｕｎｄｅｒｌｙｉｎｇ
ｐｅｒｆｏｒｍａｎｃｅ，ａ ｓｏｌｉｄ ｆｏｕｎｄａｔｉｏｎ，ｉｎｎｅｒ ｓｔｒｅｎｇｔｈ 等具

有积极意义的评价资源对公司进行直接的正面呈

现，强调公司的稳固基础和强大实力。
然而，直接以评价资源正面呈现公司能力难

免给人留下自吹的印象，因此在更多情况下，总裁

信件将评价资源与预设、指示等语用策略结合使

用，潜移默化影响受众，让其在不知不觉中形成关

于公司能力的积极评价。 例④中，杜德利采取第

三人称视角，运用形容词比较级结构作为语用预

设触发标记，结合评价资源 ａｇｉｌｅ 和 ｃｏｍｐｅｔｉｔｉｖｅ 的

使用，客观传达公司一如既往的灵活性和竞争力。

④ Ｔｈｅ ｃｏｍｐａｎｙ ｉｓ ｗｏｒｋｉｎｇ ｔｏ ｂｅｃｏｍｅ ｍｏｒｅ
ａｇｉｌｅ ａｎｄ ｍｏｒｅ ｃｏｍｐｅｔｉｔｉｖｅ， ｗｉｔｈ ｓｔｒｏｎｇ ｅｍｐｈａｓｉｓ ｏｎ
ｒｅａｌｉｚｉｎｇ ｖａｌｕｅ ｒａｔｈｅｒ ｔｈａｎ ｂｕｉｌｄｉｎｇ ｖｏｌｕｍｅ ａｎｄ
ｓｃａｌｅ．

除“显性评价”外，总裁信件中还出现 Ｍａｒｔｉｎ
和 Ｗｈｉｔｅ（２００５）提出的“隐性评价”，即通过传达

特定信息激发受众对公司正面形象的判断。
⑤ Ｗｅ ａｒｅ ｉｍｐｌｅｍｅｎｔｉｎｇ ｔｈｅ ｒｅｐｏｒｔｓ ｒｅｃｏｍｍｅｎ⁃

ｄａｔｉｏｎｓ ． ． ． ａｎｄ ｗｅ ｈａｖｅ ｅｎｈａｎｃｅｄ ｒｉｓｋ ｍａｎａｇｅｍｅｎｔ
ｔｈｒｏｕｇｈ ｔｈｅ ｒｅｓｔｒｕｃｔｕｒｉｎｇ ｏｆ ｏｕｒ ｕｐｓｔｒｅａｍ ｂｕｓｉｎｅｓｓ．

思文凯在例⑤中利用“隐性评价”策略，客观

描述危机发生后公司的作为，如“执行危机报告

建议”“重组上游企业” “增强风险管理”等，激发

受众对公司行动力的积极评价。
４． ２ 强调公司品质

良好品质对于获取信任极为重要。 在危机语

境中，受众最关注公司是否能诚实无欺、是否能勇

担责任。 思文凯和杜德利在信件中也着力这两方

面品质的修复。 他们首先“强调正面”，构建公司

诚信形象。 表１罗列的公司正面行为中，有“ＢＰ 公

司发布危机调查报告”行为。 两位总裁在信件中

都提及这一点。 例⑥中，思文凯承诺会将调查结

果“公诸于众”，例⑦中杜德利公开调查报告发布

时间，以此强调公司开诚布公、毫无欺瞒的良好

品质。
⑥ Ｗｅ ｒｅｓｏｌｖｅｄ ｔｏ ｕｎｄｅｒｓｔａｎｄ ｗｈａｔ ｈａｐｐｅｎｅｄ

ｏｎ ａｎｄ ｂｅｌｏｗ ｔｈｅ Ｄｅｅｐｗａｔｅｒ Ｈｏｒｉｚｏｎ， ｔｏ ａｐｐｌｙ ｔｈｅ
ｌｅｓｓｏｎｓ ｌｅａｒｎｅｄ ａｎｄ ｔｏ ｍａｋｅ ｏｕｒ ｆｉｎｄｉｎｇｓ ａｖａｉｌａｂｌｅ
ｐｕｂｌｉｃｌｙ．

⑦ Ｏｕｒ ｉｎｖｅｓｔｉｇａｔｉｏｎ ｒｅｐｏｒｔ ｗａｓ ｐｕｂｌｉｓｈｅｄ ｏｎ ８
Ｓｅｐｔｅｍｂｅｒ ２０１０．

在更多情况下，对公司品质的修复通过“中

和负面” 行为实现，在话语上表现为对话介入。
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评价理论将对话介入与巴赫金的对话理论结合，
认为说话人在表达介入时是在与各种声音、观点

进行对话，与听话人进行态度立场上的协商（房

红梅 ２０１４： ３０７）。 Ｍａｒｔｉｎ 和 Ｗｈｉｔｅ（２００５）认为对

话介入语言资源包括认知型情态 （ 如 ｂｅｌｉｅｖｅ，
ｔｈｉｎｋ）、言据标记（如 ｓｅｅ， ｈｅａｒ）、转折性话语标记

（如 ｙｅｔ， ｂｕｔ）以及否定等。 危机语境下，ＢＰ 公司

被认作主要责任方，饱受媒体和公众指责。 两位

总裁或否认负面信息，或运用认知情态、言据标记

与听话人进行协商和沟通，将负面信息对公司形

象的伤害降至最低。 针对“ＢＰ 公司是罪魁祸首”
的指责，思文凯及杜德利并未直接否认，而是借助

言据标记暗示危机非其一方之责：
⑧ ＢＰｓ ｃｏｍｐｒｅｈｅｎｓｉｖｅ ｉｎｔｅｒｎａｌ ｉｎｖｅｓｔｉｇａｔｉｏｎ

ｃｏｎｃｌｕｄｅｄ ｔｈａｔ ａ ｓｅｑｕｅｎｃｅ ｏｆ ｆａｉｌｕｒｅｓ ｉｎｖｏｌｖｉｎｇ ａ
ｎｕｍｂｅｒ ｏｆ ｄｉｆｆｅｒｅｎｔ ｐａｒｔｉｅｓ ｌｅｄ ｔｏ ｔｈｅ ｅｘｐｌｏｓｉｏｎ ａｎｄ
ｆｉｒｅ．

⑨ Ｏｕｒ ｉｎｖｅｓｔｉｇａｔｉｏｎ ｒｅｐｏｒｔ ｗａｓ ｐｕｂｌｉｓｈｅｄ ｏｎ ８
Ｓｅｐｔｅｍｂｅｒ ２０１０， ａｎｄ ｆｏｕｎｄ ｎｏ ｓｉｎｇｌｅ ｆａｃｔｏｒ ｃａｕｓｅｄ
ｔｈｅ ａｃｃｉｄｅｎｔ． Ｔｈｅ ｒｅｐｏｒｔ ｓｔａｔｅｄ ｔｈａｔ ｄｅｃｉｓｉｏｎｓ ｍａｄｅ
ｂｙ ｍｕｌｔｉｐｌｅ ｃｏｍｐａｎｉｅｓ ａｎｄ ｗｏｒｋ ｔｅａｍｓ ｃｏｎｔｒｉｂｕｔｅｄ ｔｏ
ｔｈｅ ａｃｃｉｄｅｎｔ．

引述公司调查报告，允许与原有负面信息不

同声音的出现，提供磋商空间，让受众对不同声音

进行自我判断。 同时通过言据标记，引导受众对

信息可靠性的判断（张云玲 ２０１６：３４）。 这种策略

较之直接否认更利于公司品质塑造，毕竟在涉及

危机责任时，“否认”策略要慎用，这容易让受众

产生“推卸责任” 的印象（ Ｂｅｎｏｉｔ １９９７：１８３）。 而

在谈及公司的社会责任时，直接“否定”负面信息

有利于凸显公司立场。 如例⑩中，杜德利直接使

用 ｎｏｔ 断然否定“公司与社会脱节”的可能性，凸
显公司社会责任感，明确公司的社会责任所在。

⑩ Ｗｅ ａｌｓｏ ｓｅｅ ｏｕｒｓｅｌｖｅｓ ａｓ ｐａｒｔ ｏｆ ｓｏｃｉｅｔｙ， ｎｏｔ
ａｐａｒｔ ｆｒｏｍ ｉｔ． Ｐｕｔ ｓｉｍｐｌｙ， ｏｕｒ ｒｏｌｅ ｉｓ ｔｏ ｆｉｎｄ ａｎｄ
ｔｕｒｎ ｅｎｅｒｇｙ ｒｅｓｏｕｒｃｅｓ ｉｎｔｏ ｆｉｎａｎｃｉａｌ ｒｅｔｕｒｎｓ， ｂｕｔ ｂｙ
ｄｏｉｎｇ ｔｈａｔ ｉｎ ｔｈｅ ｒｉｇｈｔ ｗａｙ ｗｅ ｃａｎ ｈｅｌｐ ｃｒｅａｔｅ ａ
ｐｒｏｓｐｅｒｏｕｓ ａｎｄ ｓｕｓｔａｉｎａｂｌｅ ｆｕｔｕｒｅ ｆｏｒ ｅｖｅｒｙｏｎｅ．

４． ３ 传达公司善意

“诉诸情感”行为传达公司善意，表现为语用

上的移情。 情感资源、人称指示语是最常使用的

移情手段。 情感资源指用来表达情感的语言资

源，包括形容词（如 ｈａｐｐｙ， ｓａｄ）、动词（如 ｌｉｋｅ，
ｒｅｇｒｅｔ）、名词（如 ｓｏｒｒｏｗ， ｌｏｖｅ）、副词（如 ｇｒａｔｅｆｕｌ⁃
ｌｙ， ｒｅｌｕｃｔａｎｔｌｙ 等。 人称指示语的移情作用通过不

同人称的策略性使用实现（冉永平 ２００７：３３４）。

思文凯和杜德利通过情感资源构建与公司员工、
股东以及公众的共同情感。 相比较思文凯，杜德

利的“以情动人”几乎贯穿整个语篇。 他在信件

中首先运用情感资源表达对逝去生命的悲伤

（ｇｒｅａｔ ｓａｄｎｅｓｓ），并代表公司对其家人和朋友表示

遗憾（ｄｅｅｐｌｙ ｓｏｒｒｙ），最后以 ｗｅ ｋｎｏｗ 表达对受众

心理的理解，构建公司与他们之间共同的情感和

心理认知。
 ． ． ． ａｎｄ ｗｅ ｆｅｅｌ ｇｒｅａｔ ｓａｄｎｅｓｓ ｔｈａｔ １１ ｐｅｏｐｌｅ

ｄｉｅｄ． Ｗｅ ａｒｅ ｄｅｅｐｌｙ ｓｏｒｒｙ ｆｏｒ ｔｈｅ ｇｒｉｅｆ ｆｅｌｔ ｂｙ ｔｈｅｉｒ
ｆａｍｉｌｉｅｓ ａｎｄ ｆｒｉｅｎｄｓ． Ｗｅ ｋｎｏｗ ｎｏｔｈｉｎｇ ｃａｎ ｒｅｓｔｏｒｅ
ｔｈｅ ｌｏｓｓ ｏｆ ｔｈｏｓｅ ｍｅｎ．

随后，杜德利利用自己美籍身份和墨西哥湾

居民立场，大打情感牌。 例中 ，他将人称指示

语从 ｗｅ 切换为 Ｉ，以自己个人的立场表达对这场

危机所造成伤害的感同身受，告知受众危机发生

在“最接近我心脏的部位”，传达对这一区域的浓

厚感情，也由此更关心危机对这一区域人们生活、
工作的影响，通过移情手段，唤起受众情感共鸣，
获得受众好感与信任。

 Ａｎｄ ｉｔ ［ ｔｈｅ ｃｒｉｓｉｓ］ ａｌｌ ｓｔａｔｅｄ ｉｎ ｔｈｅ ｐａｒｔ ｏｆ
ｔｈｅ ｗｏｒｌｄ ｔｈａｔｓ ｖｅｒｙ ｃｌｏｓｅ ｔｏ ｍｙ ｈｅａｒｔ． Ｉ ｇｒｅｗ ｕｐ ｉｎ
Ｍｉｓｓｉｓｓｉｐｐｉ． ． ． Ｗｈｅｎ Ｉ ｈｅａｒｄ ａｂｏｕｔ ｔｈｅ ａｃｃｉｄｅｎｔ Ｉ
ｃｏｕｌｄ ｉｍｍｅｄｉａｔｅｌｙ ｐｉｃｔｕｒｅ ｈｏｗ ｉｔ ｍｉｇｈｔ ａｆｆｅｃｔ ｔｈｅ
ｐｅｏｐｌｅ ｗｈｏ ｌｉｖｅ ａｎｄ ｗｏｒｋ ａｌｏｎｇ ｔｈａｔ ｃｏａｓｔ．

在提及公司不得不降低股东分红时，杜德利

又借助情感资源出表达对股东的善意。 例中，
杜德利使用 ｗｅ ｋｎｏｗ 表达对公司股东心理需求的

了解，同时使用 ｈａｄ ｔｏ 强调降低分红并非为公司

谋私利，而是在特殊情况下不得已而为之，是为了

公司更好的前景。 而且公司在做此决定时心情沉

重，暗示公司上层对股东利益的牵挂和关心。 而

在为这种行为合理性辩解时，杜德利巧妙切换为

Ｉ 做主语，Ｉ ｂｅｌｉｅｖｅ 的使用表明这是其个人观点，
在凸显公司关心股东利益的善意形象同时，又巧

妙地为公司行为辩解。
 Ｗｈｉｌｅ ｗｅ ｋｎｏｗ ｔｈａｔ ｍａｎｙ ｓｈａｒｅｈｏｌｄｅｒｓ ｒｅｌｙ

ｏｎ ｔｈｅｉｒ ｒｅｇｕｌａｒ ｐａｙｍｅｎｔｓ， ｗｅ ａｌｓｏ ｈａｄ ｔｏ ｐｒｏｔｅｃｔ ｔｈｅ
ｃｏｍｐａｎｙ ａｎｄ ｓｅｃｕｒｅ ｉｔｓ ｌｏｎｇ⁃ｔｅｒｍ ｆｕｔｕｒｅ． Ｔｈｅ ｂｏａｒｄ
ｏｆ ＢＰ ｔｏｏｋ ｔｈｉｓ ｄｅｃｉｓｉｏｎ ｗｉｔｈ ａ ｈｅａｖｙ ｈｅａｒｔ， ｂｕｔ Ｉ
ｂｅｌｉｅｖｅ ｉｔ ｗａｓ ｔｈｅ ｒｉｇｈｔ ｔｈｉｎｇ ｔｏ ｄｏ ｉｎ ｔｒｕｌｙ ｅｘｃｅｐｔｉｏ⁃
ｎａｌ ｃｉｒｃｕｍｓｔａｎｃｅｓ．

５　 结束语
本文是对语用学视角下话语与信任研究的尝

试，因篇幅所限，仅对有限文本进行定性分析。 后
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期研究可关注医疗、教育等更多类型机构话语互

动中的信任建构和修复问题，也可运用语料库方

法对不同语言文化背景下的信任修复话语行为做

量化比较，推动语用学领域话语与信任研究发展，
同时也为促进危机语境下我国政府、企业等组织

机构与公众有效沟通、缓解信任危机、构建和谐语

言生态环境提供话语修辞建议。
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