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ΠΕΡΙΛΗΨΗ

Στό χος  της  παρού σας  έρευνας  είναι  να  αναλύ σει  και  να  μελετή σει  τους

τρό πους  μέσω  των  οποίων  οι  σημερινοί  επικοινωνιολό γοι  καλού νται  να

αντιμετωπίσουν  μια  κρίση.  Πιο  συγκεκριμένα,  η  έρευνα  μας  μελετά  τη

διαχείριση των κρίσεων μέσω των Μέσων Κοινωνική ς Δικτύ ωσης, βασιζό μενη

στα  γεγονό τα  της  κρίσης,  που  διαχειρίστηκε   η  αεροπορική  εταιρεία  United

Airlines το 2017. Ως μέσο ανά λυσης των στρατηγικώ ν και των ενεργειώ ν που

πραγματοποιή θηκαν  από  την  εταιρεία  επιλέχθηκε  η  αξιολό γηση  δύ ο

διαφορετικώ ν ερευνητικώ ν ερωτημά των. Το πρώ το ερώ τημα που θέσαμε ή ταν

το που αποδό θηκαν τελικά  οι ευθύ νες για την κρίση αυτή . Το δεύ τερο ερώ τημα

ή ταν αν τελικά  επηρεά ζουν οι αρχικές πηγές τα συναισθή ματα των χρηστώ ν. Για

να  απαντηθού ν  τα  παραπά νω  ερωτή ματα  πραγματοποιή θηκε  μια  ποιοτική

έρευνα, στα πλαίσια τη οποίας αναλύ θηκαν 1375 σχό λια από  το Youtube και το

Twitter.  Το  τελικό  αποτέλεσμα  της  ανά λυσης   ανέδειξε  ό τι  οι αποδό θηκαν

ευθύ νες κυρίως στον CEO της εταιρείας, Oscar Munoz , την ίδια την επιχείρηση

καθώ ς  και  στο  θύ μα  της  κρίσης,  Dr.David  Dao.  Ακό μα  ένα  συμπέρασμα που

προκύ πτει από  την μελέτη είναι το γεγονό ς ό τι η πηγή  των σχολίων επηρεά ζει

τα συναισθή ματα του χρή στη. Κλείνοντας γίνονται προτά σεις για  μελλοντικές

έρευνες με βά ση τα συμπερά σματα στα οποία έχουμε καταλή ξει.
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ABSTRAC

 The aim of  this  research is  to  analyze  and study the  ways in  which today's

communicators  are  called  upon  to  deal  with  a  crisis.  More  specifically,  our

research studies crisis management through Social Media, based on the events of

the crisis faced by United Airlines in 2017. As a means of analyzing the strategies

and actions taken by the company, we chose to evaluate two different research

questions.  The first  question  asked,  was where the  blame for  this  crisis  was

ultimately  assigned.  The  second  question  was  whether  the  original  sources

ultimately  influenced  the  users'  feelings.  In  order  to  answer  these  questions,

qualitative research was conducted, in which 1375 comments from YouTube and

Twitter were analyzed. The final result of the research revealed that the blame

was mainly attributed to the CEO of the company, Oscar Munoz, the company

itself as well as the victim of the crisis, Dr.David Dao. Yet, another conclusion that

emerged from the research is the fact that the source of the comments affects the

user's emotions. In conclusion, suggestions are made for future research based

on the conclusions we have reached.
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ΕΙΣΑΓΩΓΗ

Η United Airlines έχει απασχολή σει πολύ  τους ερευνητές καθώ ς οι κρίσεις της

γίνονται  πολύ  γνωστές  στο  ευρύ  κοινό .  Εμείς  κά νουμε  αναφορά  στην  πιο

γνωστή  κρίση του 2017 της εταιρείας που αφορά  τον ξυλοδαρμό  ενό ς επιβά τη, ο

οποίος ενώ  είχε ή δη επιβιβαστεί, αρνή θηκε να αποβιβαστεί  από  το αεροπλά νο.

Διεξοδικό τερα,  η  έρευνα  μας  συνδύ ασε  την  θεωρία  του  Coombs  και

πραγματοποιή θηκε μέσω της χρή σης ποιοτική ς έρευνας και πιο συγκεκριμένα

δειγματοληψία με πιθανό τητα. Πιο συγκεκριμένα έγινε ανά λυση των σχολίων

στο YouTube και Twitter. Συνοπτικά  παρακά τω θα δοθού ν τα είδη των κρίσεων

καθώ ς  και  τους  τέσσερις  παρά γοντες  στην  διαχείριση  τους.  Ακό μα  θα

αναλύ σουμε την σημασία της επικοινωνίας και της φή μης, ό πως επίσης τα τρία

βασικά  τμή ματα στις στρατηγικές από κρισης. Στην συνέχεια θα αναλυθεί  πως

τα μέσα κοινωνική ς δικτύ ωσης αλληλοεπιδρού ν σημαντικά   στην διαμό ρφωση

της  γνώ μης  στις  κρίσεις  αλλά  και  τους  τύ πους  κρίσεων  που  συναντά με.  Θα

ακολουθή σουν  τα  επικοινωνιακά  μοντέλα  και   τα  οργισμένα  σχό λια  των

χρηστώ ν στο διαδίκτυο. 

 Στη  συνέχεια,  θα αναλύ σουμε  τα δεδομένα που μας οδή γησαν σε   ποιοτική

έρευνα ό πως και τα αποτελέσματα των δεδομένων μας με βά ση τα ερευνητικά

μας  ερωτή ματα.  Στο  τέλος  αναφέρουμε  εκτενέστερα  τα  συμπερά σματα  μας

καθώ ς και τις προοπτικές που μπορεί να έχει για μια μελλοντική  έρευνα. 

Σε αυτή  την έρευνα σκοπό ς μας είναι η επίλυση των ερευνητικώ ν ερωτημά των

μας θέλοντας  να αποδείξουμε αν τα συναισθή ματα των χρηστώ ν επηρεά ζονται

από  την πηγή  πληροφό ρησης τους, καθώ ς και σε ποιού ς αποδίδουν ευθύ νες οι

χρή στες  μετά  την  ολοκλή ρωση  της   κρίσης  της  United  Airlines  το  2017.  Η

επιλογή  αυτού  του θέματος προέκυψε μετά  από  έρευνα για την συγκεκριμένη

μελέτη περίπτωσης στην οποία παρατηρή σαμε ό τι υπά ρχει ένα ερευνητικό  κενό

που  αφορού σε  το  ίδιο  το  κοινό  και  ό χι  την  επιχείρηση.  Για  αυτό  τον  λό γο,

θεωρή σαμε πως θα είχε ενδιαφέρον η περαιτέρω έρευνα των σχολίων στα μέσα

κοινωνική ς δικτύ ωσης. Ο στό χος αυτή ς της εργασίας είναι η διεκπεραίωση των

ερευνητικώ ν μας ερωτημά των. Πιο συγκεκριμένα είναι να δού με πως το κοινό

αντέδρασε  για  την  κρίση  αυτή  μέσω  των  μέσων  κοινωνική ς  δικτύ ωσης,  σε
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ποιους  καταλογίζουν ευθύ νες, πως εκδηλώ νει τα συναισθή ματα του, ποια είναι

η στά ση, καθώ ς και αν η πηγή  πληροφό ρησης επηρέασε τον χρή στη. Η συμβολή

της εργασίας μας είναι ό τι αποτελεί  νέα διαδικασία υλοποίησης έρευνας για την

συγκεκριμένη μελέτη περίπτωσης καθώ ς δεν έχει  μελετηθεί πριν  η ά ποψη του

κοινού  μετά  την κρίση του 2017.

ΕΝΟΤΗΤΑ 1: ΘΕΩΡΗΤΙΚΟ ΠΛΑΙΣΙΟ

1.1 Ορισμός κρίσης, χαρακτηριστικά και τύποι κρίσης

Προκειμένου να ορίσουμε την έννοια της κρίσης,  πρέπει  να εντοπίσουμε τα

βασικά  χαρακτηριστικά  από  τα  οποία  αποτελείται.  Είναι  απαραίτητο  βή μα

επομένως για κά θε έρευνα που πραγματεύ εται το αντικείμενο, ο εντοπισμό ς και

η ανά λυση των ή δη υπαρχό ντων ορισμώ ν της έννοιας της κρίσης. Ένας πρώ τος

ορισμό ς της έννοιας της κρίσης  δίνεται από  τον καθηγητή  Steven Fink το 1987.

Σύ μφωνα  με  τον  Fink  η  κρίση  ορίζεται  ως  «ένα  σημείο  αλλαγή ς  προς  το

καλύ τερο ή  προς το χειρό τερο» (Fink,1986,p. 15).

 Ένας  πιο  λεπτομερή ς  ορισμό ς  διατυπώ θηκε  το  1996  από  την  καθηγή τρια

Kathleen Fearn-Banks. Σύ μφωνα με την Fearn-Banks η κρίση προσδιορίζεται ως

«ένα μείζων γεγονό ς, το οποίο έχει τη δυνατό τητα να επηρεά σει αρνητικά  έναν

οργανισμό , μία επιχείρηση ή  μία βιομηχανία, καθώ ς και την δημό σια εικό να της,

τα προϊό ντα που αυτή  παρά γει, τις υπηρεσίες της ή  την αξία της επωνυμίας της»

(Fearn-Banks, 1996, p.1)

το  1999  ένας   ακό μα  ορισμό ς  διατυπώ θηκε  από  τον  καθηγητή  Timothy

Coombs. Σύ μφωνα με τον Coombs, μια κρίση ορίζεται ως ένα γεγονό ς που δεν

μπορεί να προβλεφθεί, είναι μια μείζων απειλή  και μπορεί να επιφέρει αρνητικές

συνέπειες στον οργανισμό , την βιομηχανία και τα ενδιαφερό μενα μέρη αυτή ς, αν

δεν αντιμετωπιστεί με κατά λληλο τρό πο.

Βασιζό μενοι  στους  παραπά νω  ορισμού ς,  μπορού με  να  εντοπίσουμε  τα

χαρακτηριστικά  που  δομού ν  την  έννοια  της  κρίσης.  Επομένως,  για  να

προσδιοριστεί ως κρίση ένα γεγονό ς πρέπει να είναι μια κρίσιμη κατά σταση για

έναν οργανισμό , να είναι μια απειλή  τό σο για  τους πό ρους του οργανισμού  ό σο
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και  για  το  ανθρώ πινο  δυναμικό  του,  ο  οργανισμό ς  να  έχει  ελά χιστο  ή  και

καθό λου έλεγχο στα δρώ μενα κατά  τη διά ρκεια  της και τα αποτελέσματα του εν

λό γω  γεγονό τος  να  οδηγού ν  σε  έντονη  έλλειψη  πό ρων  τό σο  από  ά ποψη

προσωπικού  ό σο και από  ά ποψη υλικώ ν και χρό νου.

Σύ μφωνα  με  τον  Coombs  (2012),  τα  παραπά νω  γεγονό τα  μπορού ν  να

ομαδοποιηθού ν σε κατηγορίες, ανά λογα με την βαρύ τητά  τους καθώ ς και την

ευθύ νη του οργανισμού  σε αυτά .

Πίνακας 1Κατηγορίες Κρίσεων, με βάση την ευθύνη της εταιρείας (Coombs,2012)
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Η  πρώ τη  κατηγορία  είναι  οι  φυσικές  καταστροφές.  Αφορά  τις  κρίσεις  που

προκαλού νται από  φυσικά  φαινό μενα και τις συνέπειες αυτώ ν. Τα ατυχή ματα,

οι  φυσικές  καταστροφές,  οι  περιβαλλοντικές  καταστροφές,  τα  προβλή ματα

υγείας, οι τεχνικές βλά βες, οι ανεξέλεγκτοι υπά λληλοι, οι δυνά μεις της αγορά ς

και της οικονομίας συμπεριλαμβά νονται μεταξύ  των ενδεχό μενων κρίσεων που

μπορεί  να  αντιμετωπίσει  µια  επιχείρηση.  Πολλοί  κίνδυνοι  καθορίζονται

αποκλειστικά  από  τη  δραστηριό τητα  της  επιχείρησης.  Οι  κρίσεις  που

εντά σσονται σε αυτή  τη κατηγορία είναι τυχαία φαινό μενα και ο οργανισμό ς δεν

φέρει καμία ευθύ νη για αυτές. 

Η δεύ τερη κατηγορία είναι φαινό μενα βίας στο χώ ρο εργασίας. Σε αυτή  την

κατηγορία εντά σσονται οι κρίσεις που αφορού ν τις σχέσεις μεταξύ  εργαζομένων

ή  και πρώ ην εργαζομένων του οργανισμού  εντό ς των ορίων αυτού .  Η ευθύ νη

του οργανισμού  είναι πολύ  μικρή  αλλά  ό χι μηδενική . 

Η  τρίτη  κατηγορία  είναι  κρίσεις  που  βασίζονται  σε  φή μες.  Σε  αυτή  τη

κατηγορία  εντά σσονται  κρίσεις  που  βασίζονται  σε  ψευδείς  φή μες  και

παραπληροφό ρηση σχετικά  με τις ενέργειες και τις δρά σεις του οργανισμού . Η

μό νη ευθύ νη που μπορεί  να αποδοθεί  στον οργανισμό  είναι τυχό ν ενέργειες, οι

οποίες μπορεί να αξιοποιή θηκαν ως βά ση για τις εν λό γω φή μες.

Η τέταρτη κατηγορία  είναι  τα φαινό μενα επιθέσεων. Σε αυτή  τη κατηγορία

εντά σσονται  κρίσεις  που  προκύ πτουν  από  ακραίες  ενέργειες  που

πραγματοποιού νται  από  εξωτερικού ς  παρά γοντες  ή  αντιπά λους  του

οργανισμού .  Η  ευθύ νη  του  οργανισμού  περιορίζεται  στις  ενέργειες  που  θα

πραγματοποιή σει προκειμένου να αντιμετωπίσει τις εν λό γω κρίσεις. 

Η  πέμπτη  κατηγορία  είναι  οι  προκλή σεις  που  καλείται  να  αντιμετωπίσει  ο

οργανισμό ς. Σε αυτή  τη κατηγορία εντά σσονται οι κρίσεις που προκύ πτουν από

ενδιαφερό μενα  μέλη,  τα  οποία  πιστεύ ουν  ό τι  ο  οργανισμό ς  λειτουργεί  με

ακατά λληλο τρό πο. Η ευθύ νη του οργανισμού  είναι μέτρια και βασίζεται κυρίως

στις ενέργειες, για τις οποίες κατηγορείται. 

Η  έκτη  κατηγορία  είναι  τα  τεχνικά  ατυχή ματα.  Σε  αυτή  τη  κατηγορία

εντά σσονται  κρίσεις  που  προκύ πτουν  από  βιομηχανικά  ατυχή ματα  που

προκαλού νται από  τεχνικά  προβλή ματα που αξιοποιεί  ο οργανισμό ς. Η ευθύ νη

της επιχείρησης είναι μεγά λη σε αυτή  τη κατηγορία. 
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Η έβδομη κατηγορία είναι η παραγωγή  επιβλαβώ ν προϊό ντων λό γω τεχνικώ ν

προβλημά των. Σε αυτή  τη κατηγορία εντά σσονται οι κρίσεις που προκύ πτουν

από  κακή  αξιοποίηση  του  εξοπλισμού  του  οργανισμού  και  την  παραγωγή

επιβλαβώ ν  ή  ελαττωματικώ ν  προϊό ντων.  Για  παρά δειγμα  µια  εταιρεία

κατασκευή ς ιατρικώ ν μηχανημά των είναι εκτεθειμένη σε ποινικές διώ ξεις για τα

προϊό ντα  που  παρά γει,  καθώ ς  είναι  πιθανό ν  να  προκληθεί  κά ποιου  είδους

ατυχή ματος  ή  να  εμφανιστεί  κά ποια  παρενέργεια  από  την  χρή ση  των

μηχανημά των που κατασκευά ζει .

Για παρά δειγμα, η Robbins, κατασκευά στρια εταιρεία  συσκευή ς  ενδομή τριας

μεθό δου  αντισύ λληψης  έφτασε  στο  σημείο  της  πτώ χευσης  µετά  από  ένα

τερά στιο αριθμό  αγωγώ ν λό γω τραυματισμώ ν. Η ευθύ νη της επιχείρησης είναι

μεγά λη σε αυτή  τη κατηγορία. 

Η ό γδοη κατηγορία είναι τα ατυχή ματα που οφείλονται σε ανθρώ πινα λά θη. Σε

αυτή  τη  κατηγορία  εντά σσονται  οι  κρίσεις  που  προκύ πτουν  από  λά θη  του

ανθρώ πινου δυναμικού  του οργανισμού . Η επιχείρηση είναι ιδιαίτερα σημαντική

σε αυτή  τη κατηγορία. 

Η  ένατη  κατηγορία  είναι  η  παραγωγή  επιβλαβώ ν  προϊό ντων  λό γω

ανθρώ πινων  λαθώ ν.  Σε  αυτή  τη  κατηγορία  ο  οργανισμό ς  είναι  ο  βασικό ς

υπαίτιος  της  κρίσης.  Οι  σύ γχρονες  εταιρείες  έχοντας  εμπειρία  έχουν

προετοιμαστεί  κατά λληλα  για  τους  κινδύ νους  που  σχετίζονται  µε  τον  κλά δο

στον  οποίο  δραστηριοποιού νται,  αναπτύ σσοντας  σχέδια  διαχείρισης  των

ενδεχό μενων κρίσεων.  Πιο συγκεκριμένα,  οι  αεροπορικές  εταιρείες  γνωρίζουν

ό τι  σε περίπτωση συντριβή ς  του αεροσκά φους ή  κά ποιας αεροπειρατείας θα

είναι  εκτεθειμένες.  Για  το  λό γο  αυτό  δίνεται  µμεγά λη  προσοχή  στην

προετοιμασία για την αντιμετώ πιση μιας τέτοιας κρίσης.

Η  τελευταία  κατηγορία  είναι  τα  οργανωσιακά  αδική ματα.  Σε  αυτή  τη

κατηγορία εντά σσονται οι κρίσεις που προκύ πτουν από  συνειδητές παρά νομες

ενέργειες  του  οργανισμού  .  Επομένως  η  ευθύ νη  της  επιχείρησης  σε  αυτή  τη

κατηγορία είναι μεγά λη.
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1.2 Διαχείριση Κρίσεων

Με  τον  ό ρο  Διαχείριση  Κρίσεων  εννοού με  ένα  σύ νολο  παραγό ντων

σχεδιασμένων  να  αντιμετωπίζουν  πιθανές  κρίσεις  και  να  μετριά σουν  την

ουσιαστική  ζημιά  που αυτές προκαλού ν. (Coombs, 2014)

Υπά ρχουν  τέσσερις  βασικοί  παρά γοντες  που  επηρεά ζουν  το  πό σο

αποτελεσματική  είναι η διαχείριση κρίσεων.  

Ο πρώ τος  παρά γοντας είναι  η  πρό ληψη (prevention).  Πιο συγκεκριμένα,  το

κατά  πό σο  ο  οργανισμό ς  μπορεί  να  λά βει  προληπτικές  ενέργειες  ώ στε  να

αποφύ γει την κρίση πριν αυτή  ξεκινή σει. 

Ο δεύ τερος παρά γοντας είναι η προετοιμασία (Preparation). Με τον ό ρο αυτό

εννοού με το κατά  πό σο είναι προετοιμασμένος ο οργανισμό ς να αντιμετωπίσει

μια πιθανή  κρίση, με ό σο το δυνατό ν μικρό τερη ζημιά  στους πό ρους του. 

Ο  τρίτος  παρά γοντας  είναι  η  διαχείριση  (performance).  Με  τον  ό ρο  αυτό

εννοού με  τις  ενέργειες  και  τις  αποφά σεις  που  έλαβε  ο  οργανισμό ς  κατά  τη

διά ρκεια μιας κρίσης. Μετρά ει επομένως την χρησιμό τητα των ενεργειώ ν αυτώ ν

καθώ ς και την αποτελεσματικό τητά  τους. 

Ο τέταρτος παρά γοντας είναι η εμπειρία που συγκέντρωσε ο οργανισμό ς κατά

τη  διά ρκεια  της  κρίσης  (Learning).  Ο  παρά γοντας  αυτό ς  αναφέρεται  στην

εμπειρία και τη γνώ ση που συγκέντρωσε ο οργανισμό ς κατά  τη διά ρκεια της

κρίσης.  Μέσω  αυτή ς  της  εμπειρίας  ο  οργανισμό ς  μπορεί  να  αντιμετωπίσει

μελλοντικές κρίσεις πιο αποτελεσματικά .

Με βά ση τους παραπά νω παρά γοντες, παρατηρού με ό τι υπά ρχουν τρία βασικά

στά δια  κατά  τη  Διαχείριση  Κρίσεων,  τα  οποία  κατανέμονται  ανά λογα  με  τη

χρονική  περίοδο  κατά  την  οποία  πραγματοποιού νται  οι  ενέργειες  της

διαχείρισης. Το πρώ το στά διο είναι η περίοδος πριν από  την έναρξη της κρίση

(Pre-Crisis). Κατά  τη  διά ρκεια  αυτού  του  σταδίου  τα  μέλη  του  οργανισμού

πρέπει να είναι προετοιμασμένα εκ’ των προτέρων για μια πιθανή  κρίση και να

έχουν  πρά ξει τις απαραίτητες ενέργειες για την  διαχείριση αυτή ς. Προκειμένου

να επιτευχθεί αυτό , τα μέλη του οργανισμού  πρέπει να πραγματοποιή σουν τρεις

βασικές δρά σεις. Η πρώ τη ενέργεια είναι ο εντοπισμό ς πιθανώ ν προβλημά των
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και η διαχείριση τους προτού  εξελιχθού ν σε κρίσεις. Η επό μενη ενέργεια είναι ο

περιορισμό ς  ή  και  η  ολική  εξαφά νιση  των  αρνητικώ ν  συνεπειώ ν  των

προβλημά των.  Η τελευταία  ενέργεια είναι  η  δημιουργία  νέων σχέσεων με τα

ενδιαφερό μενα  για  τον  οργανισμό  μέρη  και  η  ενίσχυση  των  υπαρχό ντων

σχέσεων. Το δεύ τερο στά διο  για την  αντιμετώ πιση κρίσεων είναι  η  περίοδος

κατά  την οποία μια κρίση πραγματοποιείται (Crisis Event). Κατά  την περίοδο

αυτή , ο οργανισμό ς πρέπει να αναγνωρίσει ό τι βρίσκεται σε περίοδο κρίσης και

να  δρά σει  αναλό γως.  Επιπρό σθετα,  οι  υπεύ θυνοι  κρίσεων  οφείλουν  να

επικοινωνού ν  με  τα  ενδιαφερό μενα  μέρη  και  να  παρέχουν  τις  απαραίτητες

πληροφορίες  σε  αυτά .  Τα  βασικά  μέρη  της  συγκεκριμένης  φά σης  είναι  η

αναγνώ ριση της κρίσης, η ελαχιστοποίηση της κρίσης και η επανεκκίνηση των

εργασιώ ν  του  οργανισμού  μετά  την  αντιμετώ πιση  της  κρίσης.  Το  τρίτο  και

τελευταίο  στά διο  είναι  η  περίοδος  μετά  την  κρίση  (Post  Crisis).  Σε  αυτή  τη

περίοδο  ο  οργανισμό ς  οφείλει  να  εντοπίσει  την  εικό να  που  έχουν  τα

ενδιαφερό μενα  μέρη  για  τις  ενέργειές  του  και  τη  στρατηγική  του  κατά  τη

διά ρκεια  της  κρίσης  και  να  βελτιώ σει  την  συγκεκριμένη  εικό να  ό σο  είναι

δυνατό ν. Επιπρό σθετα ο οργανισμό ς πρέπει να προετοιμαστεί  για την επό μενη

πιθανή  κρίση που μπορεί να προκύ ψει.

Μια βασική ,  για τη κατανό ηση των παραπά νω έρευνα πραγματοποιή θηκε το 2017

από  τον  Arendt,  LaFleche  και  τον  Limperopulos.  Η  έρευνα,  αποτελεί  μια  ποιοτική

ανά λυση παραδειγμά των ό που κά ποιες από  τις βασικές στρατηγικές της Θεωρίας περί

της Επιδιό ρθωση της Εικό νας έχουν αξιοποιηθεί  ως τα πιο αποτελεσματικά  εργαλεία

για  την  αντιμετώ πιση  κρίσεων που  σχετίζονταν  με  την  εικό να  του  οργανισμού .  Τα

αποτελέσματα της έρευνας ανέδειξαν ό τι  η πιο αποτελεσματική  στρατηγική  για την

αντιμετώ πιση  μιας  κρίσης  είναι  η  στρατηγική  των  διορθωτικώ ν  ενεργειώ ν.  Το  πιο

αποδοτικό  αποτέλεσμα  ωστό σο,  φαίνεται  να  προέρχεται  από  τον  συνδυασμό

στρατηγικώ ν,  προκειμένου  να  επιτευχθεί  μεγαλύ τερη  κά λυψη  της  κρίσης  και  των

πιθανώ ν  προβλημά των  που  αυτή  μπορεί  να  προκαλέσει.  Η  λιγό τερο  αποδοτική

στρατηγική  είναι η στρατηγική  της ά ρνησης καθώ ς και παραπλή σιες στρατηγικές ό πως

η  προσπά θεια  για  αποφυγή  της  ευθύ νης.  Οι  ερευνητές  ωστό σο  παρατή ρησαν ό τι  η

στρατηγική  της ά ρνησης είναι η στρατηγική  που προτιμά τε   από  τους οργανισμού ς. 

Σε συνδυασμό  με τα παραπά νω, η έρευνα ανέδειξε και μία σειρά  παραγό ντων που

συμβά λουν  στην  επιτυχία  ή  την  αποτυχία  στον  τομέα  της  επικοινωνίας  κατά  τη
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διά ρκεια μιας κρίσης, ό πως η ευθύ νη που αισθά νεται ο οργανισμό ς για την κρίση και το

κατά  πό σο αυτή  γίνεται διακριτή  στο ενδιαφερό μενο κοινό  ή  πιθανές προσπά θειες του

οργανισμού  να  αγνοή σει  τη  κρίση,  στά ση  που  συχνά  είναι  καταστροφική  για  την

διαχείριση του ζητή ματος.

 

1.3 Επικοινωνιακή διαχείριση κρίσεων

  Κατά  την έναρξη της κρίσης, η απαίτηση για εξηγή σεις και λύ σεις είναι μεγά λη

από  την πλευρά  των ενδιαφερό μενων μελώ ν. Σύ μφωνα με τα αποτελέσματα της

έρευνας που πραγματοποίησαν οι Lin, Spence, Sellnow και Lachlan το 2016, ο

οργανισμό ς  οφείλει  να  απαντή σει  ά μεσα σε  ερωτή ματα,  ό πως  ποια  ακριβώ ς

είναι η κρίση, ποιες είναι οι συνέπειες και τα προβλή ματα που προκύ πτουν από

αυτή ν, για τον ίδιο τον οργανισμό  και το ευρύ τερο περιβά λλον στο οποίο ανή κει

ο  οργανισμό ς  και  πως  σκοπεύ ουν  οι  υπεύ θυνοι  διαχείρισης  κρίσεων  να

αντιμετωπίσουν  τα  προβλή ματα  αυτά .  Οι  πληροφορίες  που  είναι  διαθέσιμες

στους  υπεύ θυνους,  συχνά  είναι  περιορισμένες,  ελλιπείς  ή  και  αναξιό πιστες.

Επομένως είναι αναγκαίο οι πληροφορίες αυτές να ανανεωθού ν, ο υπεύ θυνος να

αποκτή σει  μια  καθαρή  εικό να  της  κατά στασης  και  να  σχεδιαστεί  μια

στρατηγική  για  την  προστασία  και  την  σωστή  διαχείριση  των  διαθέσιμων

πό ρων,  ώ στε  να  αποφευχθού ν  περαιτέρω  ζημιές.  (Lin  ,Spence  ,  Sellnow,  &

Lachlan,  2016).  Από  τα  παραπά νω  προκύ πτει  ό τι  βασικό ς  στό χος  του

οργανισμού  στα πρώ τα στά δια της κρίσης είναι η από κτηση του απαραιτή του

χρό νου ώ στε να ολοκληρωθού ν οι αναγκαίες ενέργειες. Τα ενδιαφερό μενα μέρη

ωστό σο επιθυμού ν να λά βουν ά μεσα μία ενημέρωση για την πορεία της κρίσης

και  συχνά  αντιμετωπίζουν  επιφυλακτικά  τό σο  τον  οργανισμό  ό σο  και  τις

πληροφορίες  που  προέρχονται  από  αυτό ν.  Με  ά λλα  λό για,  η  αξιοπιστία  του

οργανισμού  αμφισβητείται, καθιστώ ντας την από κτηση του απαραιτή του, για

την αντιμετώ πιση της κρίσης, χρό νου δύ σκολη.

  Προκειμένου να αντιμετωπιστεί το παραπά νω πρό βλημα, ο οργανισμό ς οφείλει

να χτίσει εκ των προτέρων ένα “κεφά λαιο φή μης”.

  Με τον ό ρο φή μη ορίζουμε την αξιολό γηση του οργανισμού  από  τις ομά δες

ενδιαφερομένων. Ένα δυνατό  κεφά λαιο φή μης επομένως,  μεταφρά ζεται ως η
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εικό να  ενό ς  οργανισμού ,  ο  οποίος  είναι  κοινωνικά  υπεύ θυνος,  διαθέτει  ένα

θετικό  εργασιακό  περιβά λλον, είναι καινοτό μος και αποδοτικό ς στον τομέα του.

Μέσω  μιας  δυνατή ς   φή μης,  ένας  οργανισμό ς  μπορεί  να  συμβά λει  στον

περιορισμό  των  αρνητικώ ν  συνεπειώ ν  της  κρίσης.  Επιπρό σθετα,  ό ταν  ο

οργανισμό ς  διαθέτει  ένα δυνατό  κεφά λαιο φή μης,  έχει  μεγαλύ τερη ελευθερία

κινή σεων  κατά  τα  πρώ τα  στά δια  της  κρίσης.  Αυτό  συμβαίνει  διό τι  τα

ενδιαφερό μενα μέρη διατηρού ν μια θετική  στά ση απέναντι στον οργανισμό  και

προσφέρουν στους υπεύ θυνους διαχείρισης της κρίσης τον απαραίτητο χρό νο

προετοιμασίας.  

1.4 Στρατηγικές Επικοινωνίας Κρίσεων

  Για την αποτελεσματική  αντιμετώ πιση μιας κρίσης, ο οργανισμό ς πρέπει να

διατηρεί  ενημερωμένα  τα  ενδιαφερό μενα  μέρη  για  κά θε  τι  νεό τερο  και  να

μεριμνεί  για  την  σωστή  διαχείριση  του  προβλή ματος  ό σο  το  δυνατό ν

συντομό τερα. Επομένως, τα μέλη του οργανισμού  που είναι υπεύ θυνα για την

αντιμετώ πιση  της  κρίσης,  πρέπει  να  προβού ν  σε  ενέργειες  ώ στε  να

ελαχιστοποιηθού ν  οι  συνέπειες της,  να  υπά ρχουν  τα  κατά λληλα  κανά λια

επικοινωνίας με τα ενδιαφερό μενα μέρη και να αντιμετωπιστεί ό σο το δυνατό ν

συντομό τερα η κρίση. Το σύ νολο αυτώ ν των ενεργειώ ν ονομά ζεται Στρατηγικές

Ανταπό κρισης.

  Οι  Στρατηγικές  Ανταπό κρισης  χωρίζονται  σε  Στρατηγικές  Βά σης  και

Στρατηγικές Διαχείρισης Φή μης ή  Αποκατά στασης Εικό νας.

  Οι  Στρατηγικές  Βά σεις  αποτελού νται  από  τρία  βασικά  τμή ματα.  Το πρώ το

τμή μα είναι η ενημέρωση του κοινού  για το τί έγινε και το ποιες ενέργειες πρέπει

να γίνουν ώ στε να προστατευτεί  από  την κρίση και  τις  συνέπειες  αυτή ς.  Το

δεύ τερο τμή μα είναι η διό ρθωση, δηλαδή  η ενημέρωση του κοινού  σχετικά  με τις

διορθωτικές  ενέργειες  στις  οποίες  προχώ ρησε  ο  οργανισμό ς  ώ στε  να

αντιμετωπιστεί  η  κρίση.  Επιπρό σθετα,  ο  οργανισμό ς  εκφρά ζει  το  ενδιαφέρον

του για τα ά τομα που επηρεά στηκαν από  τη κρίση. Το τελευταίο τμή μα είναι η

παροχή  εσωτερικώ ν πληροφοριώ ν ό πως το ποσό  που προσφέρει ο οργανισμό ς

στα θύ ματα της κρίσης.  Πρό κειται για πληροφορίες που προέρχονται από  το

εσωτερικό  της εταιρείας.  Αξίζει  να σημειωθεί  ωστό σο ό τι  η στρατηγική  αυτή
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θεωρείται  λανθασμένη  από  ορισμένους  ειδικού ς  της  επικοινωνίας.  Πιο

συγκεκριμένα,  προτείνουν να  αποφεύ γεται  ολοκληρωτικά ,  καθώ ς  «μπορεί  να

δημιουργή σουν την εικό να ό τι ο οργανισμό ς είναι ιδιοτελή ς στις ενέργειές του,

με αποτέλεσμα να επηρεαστεί  αρνητικά  η φή μη του.» (Coombs and Holoday,

2010)

  Οι Στρατηγικές Αποκατά στασης Εικό νας έχουν ως στό χο την προστασία της

εικό νας  του  οργανισμού .  Αποτελού νται  από  ενέργειες  που  στοχεύ ουν  στη

διαχείριση της ευθύ νης,  των επιπτώ σεων της κρίσης και την ελαχιστοποίηση

των συνεπειώ ν της κρίσης.

  Σύ μφωνα με τον Benoit οι Στρατηγικές Αποκατά στασης Εικό νας χωρίζονται, με

βά ση τον στό χο τους,  σε  στρατηγικές  ά ρνησης,  σε στρατηγικές  μείωσης των

επιπτώ σεων, σε στρατηγικές ανοικοδό μησης και σε στρατηγικές υποστή ριξης.

Επιπρό σθετα,  ο  Benoit  κατηγοριοποιεί  τις  παραπά νω  ομά δες  με  βά ση  τις

ενέργειες του οργανισμού . Για τις στρατηγικές ά ρνησης επομένως ο οργανισμό ς

μπορεί  να επιτεθεί  απευθείας στον κατή γορο, το ά τομο δηλαδή  που μεταδίδει

αρνητικές  πληροφορίες  για  αυτή ν,  να  αρνηθεί  την  ύ παρξη  της  κρίσης  ή  να

κατηγορή σει ένα ά τομο ή  μια ομά δα ατό μων ως υπαίτιους για την κρίση,  να

εντοπίσει  δηλαδή  “αποδιοπομπαίους  τρά γους”.  Αντίθετα,  προκειμένου  να

μειώ σει τις επιπτώ σεις της κρίσης, ο οργανισμό ς μπορεί να καταφύ γει είτε στην

δικαιολό γηση,  την προσπά θεια δηλαδή  να αποδείξει  ό τι  δεν  είχε  πρό θεση να

κά νει κακό  ή  ό τι δεν μπορού σε να ελέγξει την κατά σταση, είτε την αιτιολό γηση,

την προσπά θεια για μείωση της αντίληψης του μεγέθους της ζημιά ς  από  την

κρίση. 

  Για τις στρατηγικές ανοικοδό μησης, ο οργανισμό ς μπορεί είτε να αποζημιώ σει

τα   θύ ματα είτε  να αναλά βει  την ευθύ νη για την κρίση και  να απολογηθεί.

Τέλος,  οι  στρατηγικές  υποστή ριξης  χωρίζονται  σε  στρατηγικές  υπενθύ μισης,

ό που ο οργανισμό ς υπενθυμίζει στα ενδιαφερό μενα μέρη τις καλές πρά ξεις που

έχει  πραγματοποιή σει  στο  παρελθό ν,  τις  στρατηγικές  καλοπιά σματος,

στοχεύ οντας στο να επαινέσει τις ομά δες που τον βοή θησαν κατά  τη κρίση, και

τις στρατηγικές θυματοποίησης, ό που ο οργανισμό ς παρουσιά ζει τον εαυτό  του

ως ένα ακό μα θύ μα της κρίσης. Αξίζει να σημειωθεί ωστό σο ό τι οι στρατηγικές
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υποστή ριξης  είναι  δευτερεύ ουσες  στρατηγικές  και  δεν  πρέπει  να

χρησιμοποιού νται μό νες τους αλλά  σε συνδυασμό  με τις ά λλες τρεις.

  Για να εντοπίσουν την κατά λληλη στρατηγική  ή  τον κατά λληλο συνδυασμό

στρατηγικώ ν προκειμένου να αντιμετωπιστεί η κρίση, οι υπεύ θυνοι διαχείρισης

κρίσεων πρέπει  να εντοπίσουν τον τύ πο της κρίσης με βά ση την ευθύ νη του

οργανισμού  καθώ ς  και  το ιστορικό ν  αυτού .  Για να επιτευχθεί  αυτό ,  ο  Benoit

εισή γαγε  την   Situational  Crisis  Communication  Theory  (από  τώ ρα  SCCT).

Σύ μφωνα με την SCCT  οι κρίσεις είναι αρνητικά  γεγονό τα, τα οποία οδηγού ν

τους ανθρώ πους στο να αποδίδουν ευθύ νες στον οργανισμό  που σχετίζεται με

την  κρίση.  Αναφέρει  επιπλέον  ό τι  υπά ρχει  μια  αρνητική  σχέση  μεταξύ  της

ευθύ νης του οργανισμού  και της φή μης του. 

  Η  φή μη  επηρεά ζεται  από  την  ευθύ νη  του  οργανισμού  για  την  κρίση,  το

ιστορικό  κρίσεων  του  οργανισμού ,  τις  προ  υπά ρχουσες σχέσεις  του  με  τις

ομά δες ενδιαφερομένων καθώ ς και τις στρατηγικές  από κρισης που αξιοποιεί.

Σύ μφωνα  με  την  SCCT,  οι  κρίσεις  χωρίζονται  σε  τρεις  κατηγορίες.  Η  πρώ τη

κατηγορία είναι κρίσεις ό που ο οργανισμό ς είναι θύ μα (victim cluster). Σε αυτή ν

τη κατηγορία εντά σσονται κρίσεις ό πως φυσικές καταστροφές ή  βία στον χώ ρο

εργασίας.  Η δεύ τερη κατηγορία  είναι  κρίσεις  που απορρέουν από  ατυχή ματα

(accidental  cluster).  Σε  αυτή ν  τη  κατηγορία  εντά σσονται  κρίσεις  ό πως

ατυχή ματα  ή  παραγωγή  επιβλαβώ ν  προϊό ντων  από  τεχνικά  προβλή ματα.  Η

τρίτη κατηγορία είναι οι αποτρέψιμες κρίσεις (preventable crises). Σε αυτή  τη

κατηγορία  εντά σσονται  κρίσεις  ό πως ατυχή ματα από  ανθρώ πινο λά θος ή  τα

οργανωσιακά  αδική ματα.

  Η  παραπά νω  κατηγοριοποίηση  αποτέλεσε  βά ση  για  πολλού ς  ερευνητές

προκειμένου να αναπτύ ξουν τις δικές τους στρατηγικές για την αντιμετώ πιση

μιας κρίσης. Χαρακτηριστική  αποτελεί η έρευνα που πραγματοποίησαν οι Alves

Jose  C,  Lok  Tan Cheng,  Luo Yubo Και  Hao,  Wei  το  2020.  Σύ μφωνα με  αυτή ,

προκειμένου ο οργανισμό ς να έχει μια σωστή  στρατηγική  ανταπό κρισης, είναι

απαραίτητο  να  έχει  δημιουργηθεί  εκ  των  προτέρων  ένα  σύ στημα  για  τον

έγκαιρο εντοπισμό  μιας κρίσης και την ά μεση ενημέρωση ό λων των υπευθύ νων.

Στό χος  αυτού  του συστή ματος είναι  να  εντοπίζει  ά μεσα τους κινδύ νους που

καλείτε να αντιμετωπίσει ο οργανισμό ς, τό σο σε οικονομικό  επίπεδο ό σο και σε
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επιχειρησιακό  επίπεδο.  Επιπρό σθετα,  ο  οργανισμό ς  οφείλει  να  διαθέτει  μια

ομά δα ά μεσης αντίδρασης στην κρίση και να γνωρίζει ποιες θέσεις είναι καίριες

για την αντιμετώ πισή  της. Σύ μφωνα με τους ερευνητές, είναι καταστροφικό  για

μία επιχείρηση να χά σει υπαλλή λους σε καίριες θέσεις κατά  τη διά ρκεια μιας

κρίσης. Επομένως μια συγχρονισμένη και ά μεση ενημέρωση σε ό λα τα επίπεδα

του  οργανισμού  είναι  απαραίτητη  προκειμένου  να  επιτευχθεί  ένα  θετικό

αποτέλεσμα. Τέλος, σε περιό δους κρίσεων, ο οργανισμό ς  οφείλει να είναι στο

σύ νολό  του ευέλικτος και ευπροσά ρμοστος σε κά θε είδους αλλαγές στο μικρό -

περιβά λλον ή  και στο μά κρο-περιβά λλον του.

1.5 Έρευνες για επίδραση στρατηγικών απόκρισης στις αντιλήψεις του

κοινού

Προκειμένου να αναπτυχθεί  μια φό ρμα αξιολό γησης της κρίσης καθώ ς και να

κατανοηθεί  καλύ τερα  η  κρίση  και  οι  αντιδρά σεις  του  κοινού  σε  αυτή ν,

μελετή θηκαν προηγού μενες έρευνες που είχαν γίνει τό σο στον τομέα της κρίσης

της  United  Airlines  ό σο  και  στον  γενικό τερο  τομέα  της  επικοινωνιακή ς

διαχείρισης  κρίσεων  στα  μέσα  κοινωνική ς  δικτύ ωσης.  Παρατηρή θηκε  ό τι,

αξιοποιώ ντας  τις  προαναφερθείσες στρατηγικές  για  τη  σωστή  επικοινωνία

μεταξύ  του οργανισμού  και των καταναλωτώ ν αυτού , οι ερευνητές κατέληξαν

σε ορισμένα συμπερά σματα. 

 Το πρωταρχικό  συμπέρασμα που προέκυψε από  αυτές τις έρευνες είναι το πό σο

σημαντική  είναι  η  συμβολή  της  Επικοινωνιακή ς  Διαχείρισης Κρίσεων ως ένα

αρχικό  πλαίσιο,  μέσω  του  οποίου  ο  εκά στοτε  επικοινωνιολό γος  μπορεί  να

αναλύ σει  το  πρό βλημα  που  καλείτε  να  αντιμετωπίσει  και  να  επιλέξει  τα

κατά λληλα εργαλεία. Επιπρό σθετα η θεωρία αυτή  μπορεί να αξιοποιηθεί και για

την ανά λυση των πιθανώ ν αντιδρά σεων που μπορεί  να έχουν οι μέτοχοι και οι

συνεργά τες του οργανισμού . (W. Timothy Coombs, 2007)

  Το δεύ τερο συμπέρασμα που προκύ πτει, είναι η αποτελεσματικό τητα που θα

είχε  η  χρή ση της στρατηγική ς  των διορθωτικώ ν  ενεργειώ ν  καθώ ς  μπορεί  να

συμβά λει στην αντιμετώ πιση της κρίσης και τη προστασία της εικό νας και της

φή μης της εταιρείας κατά  τη διά ρκεια της κρίσης.  Επιπρό σθετα οι  ερευνητές

μελετού ν τις αλλαγές που έχουν γίνει στον τομέα της  διαχείρισης κρίσεων με
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αφορμή  την εμφά νιση των Μέσων Κοινωνική ς Δικτύ ωσης ως εργαλεία  σε αυτό

τον τομέα. Οι έρευνες στοχεύ ουν στο να αναδείξουν τις αλλαγές στους χρό νους

ανταπό κρισης που χρειά ζεται να έχουν οι επικοινωνιολό γοι που διαχειρίζονται

τη κρίση καθώ ς,  μετά  την εμφά νιση των Μέσων Κοινωνική ς  Δικτύ ωσης στον

τομέα  της  επικοινωνίας.  Το  κοινό  απαιτεί  μια  πιο  ά μεση  απά ντηση  τό σο  σε

προβλή ματα που μπορεί να αντιμετωπίζει ό σο και σε κατηγορίες που μπορεί να

αντιμετωπίσει ο οργανισμό ς. (Benoit, 2018)

  Ένα αξιοσημείωτο εύ ρημα που εντοπίστηκε στην ανά λυση των μελετώ ν  είναι ο

βασικό ς ρό λος που έχουν τα αίτια για τα οποία ξέσπασε η κρίση στον οργανισμό

και το πως επηρεά ζουν την προτιμώ μενη μορφή  πληροφοριώ ν που αναζητά  το

κοινό . Το ζή τημα αναλύ εται και ως προς τη σημασία της πηγή ς, καθώ ς ανά λογα

με τα αίτια της κρίσης, το κοινό  περιμένει μια διαφορετική  ανταπό κριση από  τον

οργανισμό .  Τέλος  η  έρευνα αναλύ ει  τα  πιθανά  συναισθή ματα που μπορεί  να

νιώ θει το ενδιαφερό μενο κοινό  κατά  τη διά ρκεια της κρίσης και το πως πρέπει

τα συναισθή ματα αυτά  να διαχειρίζονται από  τον οργανισμό .  (Jin, Liu, Austin,

2014)

  Σε πολλά  από  τα κείμενα που μελετή θηκαν, οι ερευνητές κατηγοριοποίησαν τα

ευρή ματα  τους  σε  πέντε  βασικές  κατηγορίες.  Η  πρώ τη  κατηγορία  είναι

συμβουλές  που  στοχεύ ουν  στην  αξιοποίηση  των  δυνατοτή των  των  μέσων

μαζική ς  επικοινωνίας  με  στό χο  τη  δημιουργία  διαύ λων επικοινωνίας  και  την

αποτελεσματική  ανά ρτηση μηνυμά των. Η δεύ τερη κατηγορία στοχεύ ει στο να

παρακινή σει  μελλοντικού ς  επικοινωνιολό γους  να  αξιοποιή σουν  τα  Μέσα

Κοινωνική ς Δικτύ ωσης ως μέσο εντοπισμού  και αντιμετώ πισης της κρίσης, πριν

αυτή  ξεσπά σει, καθώ ς και να τους εξοικειώ σει με τη λογική  που κυριαρχεί στην

χρή ση των μέσων αυτώ ν. Η τρίτη κατηγορία είναι συμβουλές που στοχεύ ουν

στην  χρή ση  των  Μέσων  Κοινωνική ς  Δικτύ ωσης  ως  εργαλεία  εντοπισμού

γενικό τερων προβλημά των στον οργανισμό .  Η  τέταρτη κατηγορία  αφορά  τις

συμβουλές που αποσκοπού ν στο σωστό  συνδυασμό  των παραδοσιακώ ν μέσων

με  τα  Μέσα  Κοινωνική ς  Δικτύ ωσης  για  την  επίτευξη  μιας  σωστή ς  και

ολοκληρωμένης  επικοινωνίας.  Η  πέμπτη  και  τελευταία  κατηγορία  που

εντοπίζεται  από  τους  ερευνητές  είναι  συμβουλές  που  αποσκοπού ν  στο

γενικό τερο  συνδυασμό  της  επικοινωνίας  μέσω  των  Μέσων  Κοινωνική ς
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Δικτύ ωσης και των λοιπώ ν  στρατηγικώ ν  για τη διαχείριση των κρίσεων που

αξιοποιού νται από  τον οργανισμό . (Mats Eriksson, 2018)

  Εξίσου  σημαντικό  συμπέρασμα  στο  οποίο  καταλή γουν  πολλοί  από  τους

ερευνητές είναι ό τι τό σο το ίδιο το μέσο ό σο και η πηγή  από  ό που προέρχεται το

μή νυμα επηρεά ζει τη συμπεριφορά  και την στά ση που θα έχει το κοινό  απέναντι

στον οργανισμό  και κατ’ επέκταση στο κατά  πό σο θα είναι αποτελεσματική  η

επικοινωνιακή  διαχείριση της κρίσης. Επομένως οι ερευνητές καταλή γουν στο

συμπέρασμα, ό τι χωρίς την ύ παρξη μιας σωστή ς και αποτελεσματική ς θεωρίας,

κά θε  προσπά θεια  των  επικοινωνιολό γων  να  δημιουργή σουν  ένα

αποτελεσματικό  δίαυλο  επικοινωνίας  μεταξύ  του  οργανισμού  και  του

ενδιαφερό μενου κοινού  δε θα είναι αποτελεσματική .  (Lucinda Austin , Brooke

Fisher Liu & Yan Jin, 2012)

  Πολλοί  ερευνητές επίσης καταλή γουν ό τι καμία στρατηγική  επικοινωνίας δεν

μπορεί  να  εφαρμοστεί  αυτού σια  και  χωρίς  παραλλαγές  σε  ό λα  τα  Μέσα

Κοινωνική ς  Δικτύ ωσης.  Αυτό  συμβαίνει διό τι  κά θε μέσο έχει τους δικού ς  του

κανό νες, τους οποίους η επικοινωνία του οργανισμού  καλείτε να σεβαστεί  και

να υπακού σει, επίσης να αναφερθεί  πως  απευθύ νεται σε διαφορετικό  κοινό .

Ακό μα ένας παρά γοντας που επηρεά ζει τον τρό πο με τον οποίο ένας οργανισμό ς

οφείλει να επικοινωνή σει μέσω ενό ς μέσου είναι η εμπειρία των χρηστώ ν με το

μέσο  αυτό .  Ο  τρό πος  που  γίνεται  αντιληπτό  από  το  κοινό  το  κά θε  μέσο

επηρεά ζει την αποτελεσματικό τητά  του ως εργαλείο επικοινωνίας. Ακό μα ένα

ζή τημα  που  εντοπίζεται  από  τους  ερευνητές  είναι  η  εξοικείωση  των

επικοινωνιολό γων  με  τα  Μέσα  Κοινωνική ς  Δικτύ ωσης.  Σύ μφωνα  με  τα

αποτελέσματα  των  ερευνώ ν,  οι  υπεύ θυνοι  επικοινωνίας  δεν  έχουν  τις

απαραίτητες γνώ σεις ώ στε να δημιουργή σουν μηνύ ματα που να είναι αποδεκτά

και  αποτελεσματικά  στο χώ ρο  των Μέσων Μαζική ς  Επικοινωνίας.  (Eriksson,

Olsson, 2016)

  Τα  μέσα  κοινωνική ς  δικτύ ωσης  προσφέρουν  μια  πληθώ ρα  ευκαιριώ ν  σε

διά φορους οργανισμού ς και τους προσφέρουν τη δυνατό τητα να συνομιλή σουν,

να πληροφορή σουν και να παρακινή σουν το κοινό  τους κατά  τη διά ρκεια ή  και

μετά  από  μια κρίση. Ωστό σο το γεγονό ς ό τι τα εν λό γω μέσα είναι ένα σχετικά

καινού ργιο  για  τους  επικοινωνιολό γους  εργαλείο  απαιτεί  την  εγκατά λειψη
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ορισμένων εκ των στρατηγικώ ν που κυριαρχού σαν σε αυτό ν τον  τομέα. Αν και

αυτό ς  ο τομέας έρευνας είναι  ακό μα νέος,  οι  ερευνητές  στοχεύ ουν μέσω των

παραπά νω πρακτικώ ν που προτείνουν να δημιουργή σουν ένα αρχικό  πλαίσιο

σκέψης για την παραπέρα μελέτη του. (Lin, Spence, Sellnow, Lachlan, 2016)

  Τέλος  τα  αποτελέσματα των ερευνώ ν  ανέδειξαν  ό τι  η  πιο  αποτελεσματική

στρατηγική  για  την  αντιμετώ πιση  μιας  κρίσης  είναι  η  στρατηγική  των

διορθωτικώ ν  ενεργειώ ν.  Το  πιο  αποδοτικό  αποτέλεσμα ωστό σο  φαίνεται  να

προέρχεται  από  τον  συνδυασμό  στρατηγικώ ν,  προκειμένου  να  επιτευχθεί

μεγαλύ τερη  κά λυψη  της  κρίσης  και  των  πιθανώ ν  προβλημά των  που  αυτή

μπορεί  να προκαλέσει.  Η λιγό τερο αποδοτική  στρατηγική  είναι  η στρατηγική

της  ά ρνησης  καθώ ς  και  παραπλή σιες  στρατηγικές  ό πως  η  προσπά θεια  για

αποφυγή  της ευθύ νης. Οι ερευνητές ωστό σο παρατή ρησαν ό τι η στρατηγική  της

ά ρνησης είναι η στρατηγική  που προτιμά τε περισσό τερο από  τους οργανισμού ς.

Σε συνδυασμό  με τα παραπά νω, η έρευνα ανέδειξε και μία σειρά  παραγό ντων

που συμβά λλουν στην επιτυχία ή  την αποτυχία  στον τομέα της επικοινωνίας

κατά  τη διά ρκεια μιας κρίσης, ό πως η ευθύ νη που αισθά νεται ο οργανισμό ς για

τη κρίση και το κατά  πό σο αυτή  γίνεται διακριτή  στο ενδιαφερό μενο κοινό  ή

πιθανές προσπά θειες του οργανισμού  να αγνοή σει τη κρίση, στά ση που συχνά

είναι  καταστροφική  για  την  διαχείριση  του  ζητή ματος.  (Arendt,  LaFleche,

Limperopulos, 2017)

ΚΕΦΑΛΑΙΟ  2. SOCIAL MEDIA – ΚΡΙΣΕΙΣ

2.1 Ρόλος social media στις κρίσεις

Τα  μέσα  μαζική ς  ενημέρωσης  ή ταν  και  παραμένουν  ένας  πολύ  σημαντικό ς

παρά γοντας  κατά  τη  διά ρκεια  μιας  κρίσης.  Είναι  το  μέσο  που  μεταδίδει  την

πορεία  της  διαχείρισης  της  κρίσης  στο  κοινό  και  συχνά  διαμορφώ νει  τα

ερωτή ματα  του  κοινού  για  αυτή ν.  Επιπρό σθετα,  ανά λογα  με  τη  φή μη  του

οργανισμού , τα μέσα ενημέρωσης μπορού ν να υποστηρίξουν τις ενέργειες του ή

να δημιουργή σουν μεγαλύ τερες δυσκολίες για τους υπεύ θυνους διαχείρισης της

κρίσης. Τα μέσα μαζική ς ενημέρωσης χωρίζονται από  τους επικοινωνιολό γους

σε  παραδοσιακά  μέσα και  νέα  μέσα.  Στα παραδοσιακά  μέσα εντά σσονται  τα
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έντυπα και το ραδιό φωνο.  Στα νέα μέσα επικοινωνίας εντά σσονται τα Social

Media και τα Blogs. 

Τα Social Media επιτρέπουν μια πιο ά μεση επικοινωνία ανά μεσα στο κοινό  και

τον  οργανισμό .  Αποτελού ν  επομένως  ένα  πολύ  σημαντικό  εργαλείο  για  τους

υπεύ θυνους διαχείρισης κρίσεων κατά  τη διά ρκεια κρίσεων. Επιτρέπουν στον

οργανισμό  να  προβά λει  την  δική  του  οπτική  σχετικά  με  την  κρίση  .

Επιπρό σθετα,  δίνει  την  δυνατό τητα  στον  οργανισμό  να  παρακολουθή σει  τις

αντιδρά σεις του κοινού  στη κρίση και να προσαρμό σει την στά ση του ανά λογα.

Η αλληλεπίδραση μεταξύ  κοινού  και οργανισμού  μέσω των social media είναι

μια θεματική  που έχει απασχολή σει τους επικοινωνιολό γους.  Σύ μφωνα με τις εν

λό γω  έρευνες  οι  διαφορετικές  ομά δες  κοινού  αλληλοεπιδρού ν  με  τα  μέσα

μαζική ς ενημέρωσης με διαφορετικού ς τρό πους κατά  τη διά ρκεια μιας κρίσης.

Βασικό ς παρά γοντας που επηρεά ζει το βαθμό  αξιοποίησης και κατανό ησης του

μέσου είναι η μορφή  του σε σχέση με την ηλικιακή  ομά δα του κοινού . Τα Social

Media είναι πιο δημοφιλή  σε χρή στες νεό τερης ηλικίας ενώ  τα πιο παραδοσιακά

μέσα προτιμώ νται από  μεγαλύ τερης ηλικίας κοινό .

Σύ μφωνα με τους Schutz, Utz και Goritz, κατά  τη χρή ση των social media για

την διαχείριση της κρίσης , το μέσο είναι συχνά  πιο σημαντικό  από  το ίδιο το

μή νυμα. Επομένως η επιλογή  των σωστώ ν μέσων είναι μια ουσιαστική  ευθύ νη

του  υπεύ θυνου  επικοινωνίας.  Το  μέσο  πρέπει  να  είναι  προσβά σιμο  προς  το

κοινό -στό χο. Επιπρό σθετα παρατηρή θηκε ό τι η επικοινωνία μέσω της χρή σης

των social media οδηγεί σε καλύ τερη υποστή ριξη της φή μης του οργανισμού  και

σε αποφυγή  δευτερευό ντων κρίσεων. (Schutz et al., 2011)

Μελετώ ντας τα επιμέρους μέσα, οι ερευνητές παρατή ρησαν ό τι  το Facebook

και  το  Twitter  έχουν  τη  μεγαλύ τερη εγκυρό τητα.  Επιπρό σθετα η  χρή ση  των

συγκεκριμένων μέσων οδηγεί σε πιο ομαλή  αντίδραση του κοινού  στα επιμέρους

προβλή ματα της κρίσης σε σχέση με τα υπό λοιπα μέσα, τό σο παραδοσιακά  ό σο

και νέα.  Σε συνδυασμό  με τα παραπά νω το Facebook και το Twitter είναι τα

καλύ τερα  μέσα  μετά δοσης  πληροφοριώ ν  και  οδηγιώ ν  προς  το  κοινό  σε

περιό δους κρίσεων ή  έκτακτων περιπτώ σεων που απαιτού ν ά μεση αντίδραση.

Τα παραπά νω επιβεβαιώ νονται και από  την έρευνα που πραγματοποίησαν οι

Ali  Trawnih,  Husam Yaseen,  Ahmad Samed Al-Adwan,  Anas  Ratib  Alsoud και
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Omar  Abdel  Jaber  το  2021  σχετικά  με  τους  παρά γοντες  που  επηρεά ζουν  το

ποσοστό  με  το  οποίο  οι  οργανισμοί  ενσωματώ νουν  τη  χρή ση  των  μέσων

κοινωνική ς δικτύ ωσης στην επικοινωνιακή  στρατηγική  τους.  Βασικό  εργαλείο

για  τον  εντοπισμό  του  ρό λου  των  μέσων  κοινωνική ς  δικτύ ωσης  στην

επικοινωνία  του  οργανισμού  με  το  κοινό  του  είναι  η  στρατηγική  της

προσχεδιασμένης  συμπεριφορά ς που προτά θηκε από  τον Ajzen Icek το 2011.

Σύ μφωνα  με  τη  θεωρία  αυτή ,  η  προσδό κιμη  από δοση  ενό ς  χρή στη  του

διαδικτύ ου  καθορίζεται  από  τη  συμπεριφορά  του  ίδιου  καθώ ς  και  τα

υποκειμενικά  πρό τυπα  στα  οποία  αυτό ς  έχει  εκτεθεί  σε  καθημερινή  βά ση.

Επομένως,  η ά ποψη που έχει  ο  εν λό γω χρή στης σχετικά  με  ένα ζή τημα που

απασχολεί  την  επικαιρό τητα  προκύ πτει  ως  αποτέλεσμα  της  αντιληπτική ς

προσδοκίας του ατό μου για την ά ποψη που έχει η πλειοψηφία των χρηστώ ν για

το θέμα αυτό . Από  τα παραπά νω προκύ πτει το συμπέρασμα ό τι οι από ψεις των

χρηστώ ν  στο  διαδίκτυο  τείνουν  να  πολώ νονται  και  να  ομαδοποιού νται  σε

διακριτές  ομά δες.  Ο οργανισμό ς  οφείλει  να γνωρίζει  πως να εντοπίζει  και  να

αποκρυπτογραφεί  την  αλληλεπίδραση  του  με  τους  χρή στες  του  διαδικτύ ου,

ώ στε  να  εντοπίζουν  πιθανές  αιτίες  που  μπορεί  να  οδηγή σουν  σε  κρίση.  Σε

συνδυασμό  με το παραπά νω ο οργανισμό ς πρέπει να γνωρίζει πως να επηρεά ζει

αυτές τις ομά δες προκειμένου να ενισχύ σει την  δημό σια εικό να του αλλά  και

την φή μη του.

2.2 Τύποι κρίσεων στα social media

Για τον εντοπισμό  της έναρξης μιας κρίσης στα μέσα κοινωνική ς δικτύ ωσης ο

οργανισμό ς οφείλει να παρακολουθεί  τα σχό λια που γίνονται γύ ρω τό σο από

τον ίδιο ό σο και από  τα προϊό ντα ή  τις υπηρεσίες του. Ένας βασικό ς παρά γοντας

που  μπορεί  να  σηματοδοτή σει  την  έναρξη  μιας  κρίσης  είναι  το  πλή θος  των

αρνητικώ ν  σχολίων  που  εμφανίζονται  σχετικά  με  τον  οργανισμό .  Όσο

μεγαλύ τερος ο αριθμό ς των αρνητικώ ν σχολίων και ό σο πιο γρή γορα τα σχό λια

αυτά  αναπαρά γονται μεταξύ  των χρηστώ ν, τό σο πιο πιθανή  είναι η εμφά νιση

μιας κρίσης. Επιπλέον, αν τα σχό λια αυτά  αναπαρά γονται από  χρή στες, οι οποίοι

είναι  επώ νυμοι  στο  εν  λό γω  μέσο,  ο  κίνδυνος  για  την  εμφά νιση  της  κρίσης

αυξά νεται. Τελευταίος αλλά  εξίσου σημαντικό ς παρά γοντας είναι και η ακρίβεια
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των  πληροφοριώ ν  που  μεταδίδονται  μέσω  των  σχολίων.  Αν  ο  οργανισμό ς

εντοπίσει  ό τι  ανακριβείς  πληροφορίες  αναμεταδίδονται  μέσω  των  μέσων

κοινωνική ς δικτύ ωσης, οφείλει να διορθώ σει αυτές τις ανακρίβειες και, αν το

παραπά νω δεν είναι εφικτό , να προετοιμαστεί για μια πιθανή  κρίση.

Οι κρίσεις στα Social Media μπορού ν να προκύ ψουν μέσω τριώ ν παραγό ντων .

Με βά ση αυτού ς τους παρά γοντες οι  κρίσεις  στα social  media χωρίζονται σε

κρίσεις  που  προκύ πτουν  από  τυχαία  γεγονό τα,  κρίσεις  που  βασίζονται  σε

θέματα  που  απασχολού ν  την  επικαιρό τητα  και  κρίσεις  που  βασίζονται  σε

θέματα επιχειρησιακή ς λειτουργίας. (Mats Eriksson, 2018)

Οι κρίσεις που βασίζονται σε τυχαία γεγονό τα είναι ένα συχνό  φαινό μενο στα

social media. Μπορού ν να ξεσπά σουν απροειδοποίητα και από  τυχαία γεγονό τα,

ό πως  η  αρνητική  εμπειρία  που  είχε  ένας  πελά της  κατά  τη  διά ρκεια  της

εξυπηρέτησης του. Η επιχείρηση επομένως πρέπει να είναι σε επιφυλακή  για

προβλή ματα που προκύ πτουν ξαφνικά  και να διαθέτει μια στρατηγική  ώ στε να

τα αντιμετωπίσει γρή γορα και αποτελεσματικά . 

Οι κρίσεις που βασίζονται σε θέματα που απασχολού ν την επικαιρό τητα είναι

κρίσεις  που  επηρεά ζουν  το  brand  ή  ευρύ τερα  τον  κλά δο  στον  οποίο

δραστηριοποιείται ο οργανισμό ς. Έχουν ά μεσες ή  έμμεσες επιπτώ σεις στο κοινό

και στην ποιό τητα των υπηρεσιώ ν που λαμβά νει ο οργανισμό ς. 

Οι κρίσεις που βασίζονται σε θέματα επιχειρησιακή ς λειτουργίας είναι κρίσεις

που  προκαλού νται  από  σφά λματα  στα  προϊό ντα  του  οργανισμού  ή  στις

υπηρεσίες  που  παρέχει.  Είναι  πιθανό  να  προκαλέσουν  αγανά κτηση  και

αντιδρά σεις από  την πλευρά  του κοινού .

Μία από  τις σταθερές στον τομέα της Διαχείρισης Κρίσεων είναι ό τι γεγονό τα

που μπορού ν να οδηγή σουν τον οργανισμό  στο να αντιμετωπίσει μια κρίση θα

εμφανιστού ν αρκετές φορές κατά  τη διαχείριση  αυτού . Αυτό  συμβαίνει διό τι οι

σχέσεις  μεταξύ  των  υπευθύ νων  για  τον  οργανισμό  και  του  ενδιαφερό μενου

κοινού  χαρακτηρίζονται από  σύ γκρουση λό γω των διαφορετικώ ν αντιλή ψεων

που  έχουν  τα  δυο  μέρη  σχετικά  με  τις  ενέργειες  και  τις  αποφά σεις  που

χρειά ζεται να ληφθού ν ώ στε να επιτευχθεί η μακροζωία του οργανισμού . Όπως

έχει πει χαρακτηριστικά  και ο E.W. Brody «Οι εντά σεις και οι συγκρού σεις μεταξύ

του οργανισμού  και του ενδιαφερό μενου κοινού  προκύ πτουν από  τις διαφορές στον
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τρό πο  αντίληψης  σχετικά  με  τα  θέματα   της  ανά δειξης  και  της  μακροζωίας  (του

οργανισμού ).  Σπά νια  αυτές  οι  σχέσεις  υφίστανται  χωρίς  εντά σεις » (Broody,1991,

σελ.42)  Συχνά  αυτές οι διαφωνίες αποτελού ν απειλή  για την εικό να και τη φή μη

του οργανισμού , ιδιαίτερα ό ταν ο οργανισμό ς βρίσκετε σε περίοδο κρίσεως. Για

να αποφευχθεί  οποιαδή ποτε ζημιά  μετά  το τέλος της κρίσης στα παραπά νω οι

υπεύ θυνοι  για  τη  διαχείριση  της  κρίσης  οφείλουν  να  είναι  σε  θέση  να

αντιληφθού ν  πό τε  η  εικό να  του  οργανισμού  εκτίθεται  και  να  προβού ν  στις

απαραίτητες  ενέργειες  για  να  την  αντιμετωπίσουν.  Βασικό  εργαλείο  για  την

διαδικασία  αυτή  είναι  η  Θεωρία  περί  «Επιδιό ρθωσης  της  Εικό νας»  (Image

Repair Theory). 

Η θεωρία διατυπώ θηκε από  τον William Benoit to 1995. Οι  απαρχές  της εν

λό γω θεωρίας ωστό σο εντοπίζονται στη θεωρία των καθηγητώ ν B.L. Ware και

Will  A,  Linkugel  σχετικά  με  τη  διαχείριση  της  φή μης  κατά  τη  διά ρκεια  μιας

κρίσης (1973), οι οποίοι  με τη σειρά  τους βασίστηκαν στη θεωρία του Robert P.

Abelson σχετικά  με την επίλυση των προβλημά των στο τομέα της εμπιστοσύ νης

(1959).  Βασισμένοι  σε  αναλύ σεις  σχετικά  με  το  θέμα  των  κρίσεων  και  τις

συνθή κες,  οι  οποίες  επικρατού ν κατά  τη  διά ρκειά  τους,  οι  δυο  ερευνητές

εντό πισαν τα βασικά  επιχειρή ματα που παρουσιά ζονταν στην επικοινωνία των

εκά στοτε υπεύ θυνων για την διαχείριση της κρίσης με το ενδιαφερό μενο κοινό

και τις κατηγοριοποίησαν σε στρατηγικές απολογίας. Αυτή   η κατηγοριοποίηση

έγινε με κριτή ριο το βαθμό  αντίληψης που είχε το κοινό  ως προς την ευθύ νη που

είχε  ο  ομιλητή ς  για  την  έναρξη  της  κρίση.  Τα  συμπερά σματα  τους  ωστό σο

αφορού σαν  τη  γενικό τερη  διαχείριση  οποιασδή ποτε  κρίσης.  Ο  Benoit,

βασιζό μενος στις εν λό γω έρευνες και σε συνεργασία με τον καθηγητή  James J.

Lindsey το 1987 επιχείρησε να μελετή σει την κρίση της εταιρείας Johnsons &

Johnsons,  κατά  την οποία το κορυφαίο σε πωλή σεις για την εποχή  προϊό ν της

εταιρείας, τα παυσίπονα Extra-Strength Tylenol, δηλητηρίασαν επτά  (7) ά τομα

λό γω κατασκευαστικού  σφά λματος. Το περιστατικό  δημιού ργησε μια ιδιαίτερα

αρνητική  εικό να για την εταιρεία και αποτέλεσε την αρχή  για μία κρίση, η οποία

θα μπορού σε  να  είχε  αποτελέσει  και  το  τέλος  για  την  Johnsons &  Johnsons,

καθώ ς αποτέλεσε απειλή  τό σο για τη φή μη ό σο και για τις μετοχές του ομίλου. 
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Οι δύ ο ερευνητές, μέσα από  τις μελέτες τους πά νω στη κρίση, κατέληξαν στο

συμπέρασμα ό τι πολλές από  τις κατηγορίες που είχαν δημιουργηθεί  από  τους

Ware  και  Linkugel  δεν  μπορού σαν  να  αξιοποιηθού ν  στο  τομέα  των

επιχειρηματικώ ν κρίσεων. Αυτή  η ανακά λυψη οδή γησε το 1995 τον Benoit να

δημιουργή σει  μία  θεωρία,  η  οποία  ή ταν  εξειδικευμένη  για  τον  τομέα  των

επιχειρηματικώ ν κρίσεων και την οποία μελλοντικοί  ερευνητές θα μπορού σαν

να  αξιοποιή σουν  ώ στε  να  μελετή σουν  και  να  αξιολογή σουν  τη  στά ση  των

οργανισμώ ν κατά  τη διαχείριση μιας κρίσης.

Η  Θεωρία  περί   «Επιδιό ρθωσης  της  Εικό νας»  αναγνωρίζει  δύ ο  βασικές

παραδοχές,  πά νω  στις  οποίες  βασίζεται  η  λειτουργικό τητά  της  και  η

αποτελεσματικό τητά  της. Η πρώ τη εκ των παραδοχώ ν είναι ό τι η επικοινωνία

είναι  μια δραστηριό τητα,  η  οποία  αποσκοπεί  σε  ένα σκοπό .  Αυτό ς  ο  σκοπό ς

μπορεί να είναι η σύ ναψη σχέσεων μεταξύ  δύ ο φυσικώ ν ή  νομικώ ν προσώ πων ή

η  επίλυση  μιας  διαφωνίας  που  έχει  αναπτυχθεί  μεταξύ  τους.  Κανένα  ό μως

πρό σωπο,  είτε  φυσικό  είτε  νομικό ,  δεν  επικοινωνεί  χωρίς  κά ποιο  απώ τερο

σκοπό .  Με  ά λλα  λό για  η  επικοινωνία  δεν  είναι  ποτέ  ο  τελικό ς  στό χος  του

πομπού . Η δεύ τερη παραδοχή  είναι ό τι, εκτό ς του εκά στοτε επιμέρους στό χου, η

επικοινωνία  στοχεύ ει  πά ντα  στην  διατή ρηση  της  εικό νας  που  έχουμε

δημιουργή σει στο δέκτη και της φή μης μας. Αυτή  η παραδοχή  ισχύ ει ιδιαίτερα

στον τομέα της εταιρική ς επικοινωνίας καθώ ς η εικό να που έχουν οι πελά τες

ενό ς οργανισμού  για τον ίδιο και τις δρά σεις του είναι σχεδό ν εξίσου πολύ τιμη

με τα προϊό ντα και τις υπηρεσίες που αυτό ς παρέχει.  

Η  Θεωρία  περί  την  Επιδιό ρθωση της Εικό νας  βασίζεται  σε  δύ ο  μεταβλητές

προκειμένου να αναδείξει την κατά λληλη στρατηγική  για την αντιμετώ πιση της

κρίσης, την ευθύ νη της εταιρείας για την έναρξη της κρίσης και την  εχθρό τητα

προς  τον  οργανισμό ,  το  κατά  πό σο  το  ενδιαφερό μενο  κοινό  θεωρεί  ό τι  ο

οργανισμό ς είναι υπαίτιος για την έναρξη της κρίσης. 

Γίνετε επομένως αντιληπτό  ό τι η θεωρία βασίζεται στο ποσοστό  ευθύ νης που

αναγνωρίζει το κοινό  προς την εταιρεία είτε ά μεσα είτε έμμεσα.  

Η  θεωρία  του  Benoit  παρουσίασε  πέντε  γενικές  κατηγορίες  στρατηγικώ ν

αποκατά στασης εικό νας. Αυτές οι κατηγορίες είναι ά ρνηση, αποφυγή  ευθύ νης,

μείωση της επιθετικό τητας, διορθωτική  δρά ση, και απολογία. Μέσα στις τρεις
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πρώ τες  από  αυτές  τις  κατηγορίες  απαριθμή θηκαν  διά φορες  στρατηγικές.  Ο

Benoit  υποστή ριξε ό τι  οι  στρατηγικές  του περιγρά φουν διά φορες αποφά σεις

επικοινωνίας που λαμβά νουν τα ά τομα ό ταν απαντού ν σε μια κατηγορία που

απειλεί  την  εικό να  ή  τη  φή μη  τους,  προκειμένου  να  αποκατασταθεί  η  καλή

εικό να ενώ πιον του εμφανού ς κοινού .  

Η  στρατηγική  της  ά ρνησης  χωρίζεται  σε  δύ ο  διακριτές  κατηγορίες.  Οι  δύ ο

κατηγορίες είναι η απλή  ά ρνηση και η μετατό πιση των ευθυνώ ν για τη κρίση.

Απλή  ά ρνηση είναι  ό ταν ο οργανισμό ς  απαντά  σε  μια επίθεση με τρό πο που

αποκηρύ σσει οποιοδή ποτε μέρος του λά θους. Με τον τρό πο αυτό  ο οργανισμό ς

δηλώ νει ό τι δεν αναγνωρίζει κανένα λά θος χειρισμό  από  πλευρά ς του σχετικά  με

τη κρίση ή  ό τι  οι  ενέργειές  του δεν ή ταν επιβλαβείς  και  δεν οδή γησαν στην

έναρξη  της  κρίσης.  Η  μετατό πιση  της  ευθύ νης  συμβαίνει  ό ταν  ο  οργανισμό ς

επιρρίπτει  την  ευθύ νη  σε  κά ποιο  τρίτο  πρό σωπο,  εκτό ς  οργανισμού . Η

διαδικασία  μετατό πισης  ευθυνώ ν  αποτέλεσε  αντικείμενο  μελέτης  και  στις

έρευνες  των  καθηγητώ ν  Burke  (1970)  και  Schonbach  (1980).  Ο  Burke

αναφέρθηκε  σε  αυτή  τη στρατηγική  ως "θυματοποίηση",  που σημαίνει  ό τι  ο

οργανισμό ς είναι το θύ μα εκείνου που πραγματικά  φταίει. Ο Benoit υποστή ριξε

ό τι η μετατό πιση ευθυνώ ν ή ταν μια κατά λληλη στρατηγική  ά ρνησης επειδή  "ο

οργανισμό ς δεν μπορεί να έχει διαπρά ξει την απεχθή  πρά ξη εά ν κά ποιος ά λλος το έκανε

πραγματικά ".  Η  αποτελεσματικό τητα αυτή ς  της  στρατηγική ς  αυξά νεται  εά ν  ο

οργανισμό ς μπορεί πραγματικά  να ονομά σει ποιος ή ταν υπεύ θυνος. 

Οι  στρατηγικές  αποφυγή ς  της  ευθύ νης  αποκλίνουν  από  την  κατηγορία

ά ρνησης ευθύ νης  επειδή  υποθέτουν ό τι η ευθύ νη για μια αρνητική  πρά ξη δεν

μπορεί να αποφευχθεί. Ο Benoit υποστή ριξε ό τι αυτή  η κατηγορία στρατηγικώ ν

αντιμετώ πισης της κρίσης  χρησιμοποιείται  από  εκείνους "που  δεν  μπορού ν  να

αρνηθού ν  την  εκτέλεση  της  εν  λό γω  πρά ξης  [αλλά  μπορού ν]  να  αποφύ γουν  ή  να

μειώ σουν την προφανή  ευθύ νη τους για αυτή ν" (Benoit, 1995, σ. 76). 

Σύ μφωνα  με  τον  Benoit,  υπά ρχουν  τέσσερις  τύ ποι  στρατηγικώ ν  που

εμπίπτουν σε αυτή ν την κατηγορία: πρό κληση, αδυναμία, ατυχή ματα και καλές

προθέσεις. 

Η πρό κληση περιγρά φει την επικοινωνιακή  τεχνική  ό που ένα ά τομο "μπορεί να

ισχυριστεί ό τι η εν λό γω πρά ξη εκτελέστηκε ως απά ντηση σε μια ά λλη παρά νομη πρά ξη,
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η οποία δικαιολογημένα προκά λεσε την εν λό γω προσβλητική  πρά ξη" (Benoit, 1995, σ.

76).  Με  ά λλα  λό για,  αυτή  η  στρατηγική  δημιουργεί  μια  δικαιολογία  για  μια

συμπεριφορά  που  φαίνεται  να  έχει  προκληθεί  από  μια  ά λλη  αρνητική

συμπεριφορά . Επομένως, αν και ο οργανισμό ς έχει ένα μέρος ευθύ νης για την

κρίση,  οι  ενέργειες  στις  οποίες  προχώ ρησε  ή ταν  απαραίτητο  να

πραγματοποιηθού ν. 

Η αδυναμία ορίζεται από  το έργο των Scott και Lyman (1968) ως "επικαλού μενη

έλλειψη πληροφοριώ ν  ή  έλεγχο σημαντικώ ν παραγό ντων της κατά στασης" (Benoit,

1995,  σ.  76).  Η  έλλειψη  ελέγχου  των  παραγό ντων  μιας  κρίσης  ή  η  έλλειψη

πληροφοριώ ν για τη λή ψη μιας αποτελεσματική ς από φασης που θα μπορού σε

να  αποτρέψει  την  κρίση,  μπορεί  να  επιτρέψει  στο  ενδιαφερό μενο  κοινό  να

συγχωρή σουν τον οργανισμό  ή  το ά τομο, παρό λο που αυτά  τα ακροατή ρια τα

βλέπουν ως υπεύ θυνα για την κρίση (Rosenfeld, κ.α., 1995). 

Οι  στρατηγικές  ατυχημά των  είναι  η  τρίτη  παραλλαγή  της  αποφυγή ς  της

ευθύ νης.  Αυτές  οι  στρατηγικές  αξιοποιού ν  την ιδέα ό τι  "τείνουμε να θεωρού με

τους ά λλους υπεύ θυνους μό νο για εκείνους τους παρά γοντες που λογικά  αναμένεται να

ελέγξουν" (Benoit, 1995, pl 76). Ο Benoit χρησιμοποίησε το παρά δειγμα, "ό ταν οι

ά νθρωποι καθυστερού ν σε μια συνά ντηση, ενδέχεται να μην τους θεωρή σουμε εντελώ ς

υπεύ θυνους  εά ν  η  απρό βλεπτη  κυκλοφοριακή  συμφό ρηση  προκά λεσε  την

καθυστέρηση τους". Πρό κειται για στρατηγικές που έχουν στό χο την καλή  θέληση

του ενδιαφερό μενου κοινού  και αποσκοπού ν στην κατανό ηση του .

Η τέταρτη και τελευταία κατηγορία στρατηγικώ ν που εμφανίζεται στον τομέα

της  αποφυγή ς  της  ευθύ νης  είναι  οι  καλές  προθέσεις.  Αυτή  η  κατηγορία

ασχολείται  με  τα  κίνητρα  πίσω  από  τις  ενέργειες.  Εά ν  συμβεί  μια  αρνητική

πρά ξη, αλλά  οι προθέσεις των υπευθύ νων ή ταν καλές, ίσως το εμφανές κοινό  θα

καταλά βαινε και θα επέκτεινε τη χά ρη στο υπεύ θυνο μέρος. Ενώ  οι Ware και

Linkugel  (1973)  δή λωσαν  ό τι  αυτή  η  στρατηγική  ή ταν  μια  παραλλαγή  της

στρατηγική ς της ά ρνησης, ο Benoit υποστή ριξε ό τι τα ά τομα ή  οι οργανισμοί δεν

αρνού νται απαραίτητα την ευθύ νη ό ταν γνωστοποιού ν τα κίνητρά  τους. Στην

πραγματικό τητα, αποδέχονται σιωπηρά  την ευθύ νη, αλλά  επικεντρώ νονται στις

προθέσεις που αποτελού ν τη βά ση της αρνητική ς πρά ξης. 
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Η τρίτη κατηγορία στρατηγικώ ν είναι οι στρατηγικές που αποσκοπού ν στο να

μειώ σουν  την  επιθετικό τητα  του  ενδιαφερό μενου  κοινού .  Σύ μφωνα  με  τον

Benoit  (1995),  υπά ρχουν  έξι  παραλλαγές  αυτή ς  της  κατηγορίας.  Αυτές  οι

παραλλαγές  είναι  η  ενίσχυση  της  καλή ς  φή μης  του  οργανισμού ,  η

ελαχιστοποίηση της κρίσης, η διαφοροποίηση  από  παρελθοντικές  περιπτώ σεις

παρό μοιων  κρίσεων,  η  υπέρβαση,  δηλαδή  η  ανά δειξη  των  καλύ τερων

χαρακτηριστικώ ν του οργανισμού  με στό χο μια πιο ευνοϊκή  αντιμετώ πιση από

το κοινό , η επίθεση στα ά τομα ή  τους φορείς που κατηγορού ν τον οργανισμό  για

τη κρίση και  η αποζημίωση. Η μείωση της επιθετικό τητας διαφέρει από  την

αποφυγή  της ευθύ νης στο ό τι ο οργανισμό ς δεν αρνείται και δεν  προσπαθεί να

υποβαθμίσει την ευθύ νη του για μια αρνητική  πρά ξη. Αντ' αυτού ,  αποδέχεται

την  ευθύ νη,  αλλά  προσπαθεί  να  γνωστοποιή σει  ό τι  η  κρίση  δεν  είναι  τό σο

αρνητική  ό σο αρχικά  φαίνεται. Η ενίσχυση συμβαίνει ό ταν "η αύ ξηση του θετικού

συναισθή ματος  προς  τον  οργανισμό  μπορεί  να  βοηθή σει  στην  αντιστά θμιση  των

αρνητικώ ν  συναισθημά των  προς  την  πρά ξη"  (Benoit,  1995,  σ.  77).  Ο  Benoit

υποστή ριξε  ό τι  η  αποτελεσματικό τητα της ενίσχυσης ως  στρατηγική ς  για τη

μείωση της επιθετικό τητας μιας αρνητική ς πρά ξης είναι περιορισμένη. Εά ν το

κοινό  δεν βλέπει μια σύ νδεση μεταξύ  της αρνητική ς πρά ξης και του αντικειμένου

που ενισχύ εται, είναι λιγό τερο πιθανό  να δώ σει αξιοπιστία στον οργανισμό  που

κά νει τη δή λωση. 

Η  επό μενη  στρατηγική  για  τη  μείωση  της  επιθετικό τητας  είναι  η

ελαχιστοποίηση  της  κρίσης.  Ο  Benoit  δή λωσε  ό τι  αυτή  η  στρατηγική

χρησιμοποιείται για να γνωστοποιή σει στο ενδιαφερό μενο κοινό  ό τι η αρνητική

πρά ξη δεν είναι τό σο κακή  ό σο μπορεί να εμφανίστηκε για πρώ τη φορά  (1995,

σ.  77).  Αυτή  η  στρατηγική  είναι  πιο  αποτελεσματική  ό ταν  η  αντίδραση  του

κοινού  σε μια παρά νομη πρά ξη έχει γίνει μεγαλύ τερη από  ό τι είναι απαραίτητο,

ίσως  λό γω  φημώ ν  ή  υστερίας.  Αυτή  η  στρατηγική  χρησιμεύ ει  για  να

τοποθετή σει την πρά ξη πίσω σε ένα πλαίσιο που αντικατοπτρίζει με μεγαλύ τερη

ακρίβεια την πραγματικό τητα. 

Διαφοροποίηση,  η  τρίτη  παραλλαγή  του  Benoit  για  τη  μείωση  της

επιθετικό τητας, είναι ένας ό ρος που εισή χθη αρχικά  στη βιβλιογραφία από  τους

Ware και Linkugel (1973). Αυτή  η στρατηγική  επιτρέπει σε έναν οργανισμό  να
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διαχωρίσει  μια  παρά νομη  πρά ξη  από  ά λλες  πρά ξεις  που  θα  συμφωνού σαν

αμοιβαία ως πιο προσβλητικές.  Αντλώ ντας αυτή  τη διά κριση μεταξύ  των δύ ο

πρά ξεων  ο  οργανισμό ς  ελπίζει  να  μειώ σει  την  επιθετικό τητα  της  αρνητική ς

πρά ξης με σύ γκριση. 

Η υπερβατικό τητα είναι ο ό ρος που χρησιμοποιείται από  τον Benoit για την

τέταρτη  παραλλαγή  του  για  τη  μείωση  της  επιθετικό τητας.  Ο  ό ρος  αρχικά

χρησιμοποιή θηκε  στη  βιβλιογραφία  των  Ware  και  Linkugel  (1973).  Ο  ό ρος

σημαίνει να τοποθετή σετε "την [αρνητική ] πρά ξη σε διαφορετικό  πλαίσιο" (Benoit,

1995,  σελ.  77)  που  θεωρείται  πιο  αίσιο   από  το  κοινό  που  επηρεά ζεται.

Αποσκοπεί στο να δικαιολογή σει τις ενέργειες του οργανισμού  βασιζό μενος στις

αξίες του ίδιου του οργανισμού  

Η πέμπτη παραλλαγή  του Benoit είναι να επιτεθεί στον κατή γορο. Υποστή ριξε

ό τι  η  επίθεση  στον  κατή γορο  μπορεί  να  χρησιμεύ σει  για  τη  μείωση  της

επιθετικό τητας μιας αρνητική ς πρά ξης επειδή  εκτρέπει την προσοχή  μακριά  από

το αδίκημα. Εά ν το κοινό  βλέπει την αξιοπιστία του κατή γορου να μειώ νεται

τό τε,  ίσως,  θα  αποδίδουν  λιγό τερη  αρνητικό τητα  στο  γεγονό ς.  Ο  Benoit

υποστή ριξε ό τι  "εά ν η αξιοπιστία της πηγή ς των κατηγοριώ ν μπορεί  να μειωθεί,  η

ζημιά  στην εικό να κά ποιου από  αυτές τις κατηγορίες μπορεί  να μειωθεί"(1995, σελ.

78).  Η  έννοια  της  επίθεσης  του  κατή γορου  ως  μέσου  μείωσης  της

επιθετικό τητας  υποστηρίζεται  επίσης  στα  έργα  των   Ρό ζενφιλντ  (1968),

Schonbach  (1980),  Scott  and  Lyman  (1968),  Sykes  and  Matza  (1957),  και

Tedeschi and Reiss (1981). Ο Coombs (1999), ωστό σο, υποστή ριξε ό τι η επίθεση

στο κατή γορο μπορεί επίσης να είναι αποτελεσματική  εά ν δεν υπά ρχει αλή θεια

στην κατηγορία. Με ά λλα λό για, ο Coombs υποστηρίζει ό τι αυτή  η στρατηγική

είναι  πιο  ευέλικτη.  Μπορεί  να  χρησιμοποιηθεί  ό ταν  ο  οργανισμό ς  αρνείται

εντελώ ς την ενοχή , καθώ ς και ό ταν αποδέχεται το  αδίκημα. 

Η  έκτη  και  τελευταία  παραλλαγή  του  Benoit  στο  πλαίσιο  της  γενική ς

στρατηγική ς  μείωσης  της  επιθετικό τητας  είναι  η  αποζημίωση.  Αυτή  η

στρατηγική  μπορεί να αξιοποιηθεί προκειμένου να  επικοινωνή σει την επιθυμία

του οργανισμού  να επανορθώ σει για μια παρά νομη πρά ξη. Ο Schonbach (1980)

αναγνώ ρισε  ό τι  προσφέροντας  αντισταθμιστικές  παρατηρή σεις  ό πως

"επιτρέψτε μου να το κά νω αυτό  σε σας" ή  "το λιγό τερο που μπορώ  να κά νω είναι να
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πληρώ σω  για  τον  χαμένο  χρό νο  σας"  κλπ.,  μπορεί  να  αντισταθμίσει  την

αρνητικό τητα  που  σχετίζεται  με  ένα  συμβά ν  επειδή  κά τι  θετικό  δίνεται  σε

αντά λλαγμα  για  το  αρνητικό  συμβά ν.  Ο  Benoit  δή λωσε  ό τι  η  αποζημίωση

λειτουργεί  ως  δωροδοκία  των  ειδώ ν  που  μπορεί  να  αντισταθμίσει  ένα

ανεπιθύ μητο  γεγονό ς  και,  ως  εκ  τού του,  να  αποκαταστή σει  την  εικό να  του

δρά στη. 

  Η τέταρτη στρατηγική  που προτείνεται από  τον Benoit είναι η στρατηγική  των

διορθωτικώ ν  δρά σεων.  Αυτή  η  στρατηγική ,  με  απλά  λό για,  σημαίνει  ό τι  ο

οργανισμό ς  "ορκίζεται  να  διορθώ σει  το  πρό βλημα"  (Benoit,  1995,  σ.  79).  Η

διορθωτική  δρά ση  μπορεί  να  λά βει  δύ ο  μορφές,  την  αποκατά σταση  της

κατά στασης  στην  κατά σταση  των  πραγμά των  πριν  από  την  απαρά δεκτη

ενέργεια και την υπό σχεση να επιδιορθώ σει το λά θος και να κά νει αλλαγές για

να αποτρέψει την επανά ληψη της ανεπιθύ μητης πρά ξης. Τα διορθωτικά  μέτρα

δεν  πρέπει  να  συγχέονται  με  την  αποζημίωση.  Η  αποζημίωση  επιδιώ κει  να

αντισταθμίσει την αρνητική  πρά ξη με την πληρωμή  (εικονικά  ή  κυριολεκτικά ),

κρατώ ντας ωστό σο μια πιο ευνοϊκή  στά ση με το κοινό . 

  Η  τελευταία  κατηγορία  στρατηγικώ ν,  σύ μφωνα  με  τον  Benoit,  είναι  η

απολογία.  Η  απολογία  είναι  η  πιο  ά μεση  από  τις  στρατηγικές,  καθώ ς  ο

οργανισμό ς παραδέχεται την ευθύ νη για τις ενέργειες του και ζητά  συγχώ ρεση

για  αυτές.  Ο  Benoit  προσθέτει  ως  δευτερεύ ουσα  σημείωση  ό τι  η  απολογία

λειτουργεί πιο αποτελεσματικά  σε συνδυασμό  με διορθωτικές ενέργειες.

  Ενδιαφέρον παρουσιά ζει η έρευνα που πραγματοποίησε ο Benoit σχετικά  με το

θέμα. Η  έρευνα μελετά  τη  κρίση  που  ξέσπασε  το  2017 σε  πτή ση  της  αεροπορική ς

εταιρείας United Airlines, ό που ένας επιβά της της πτή σης απομακρύ νθηκε βιαίως από

το αεροπλά νο έπειτα από  ά ρνηση του ίδιου να εγκαταλείψει τη πτή ση.  Ο ερευνητή ς

μελετά  την  αποτελεσματικό τητα  που  θα  είχε  η  χρή ση  της  στρατηγική ς  των

διορθωτικώ ν  ενεργειώ ν,  πώ ς  θα μπορού σε  να  συνεισφέρει   στην  αντιμετώ πιση της

κρίσης και να  προστατεύ σει την  εικό να και την  φή μης της εταιρείας κατά  τη διά ρκεια

της κρίσης. Επιπρό σθετα, ο ερευνητή ς μελετά  τις αλλαγές που έχουν γίνει στον τομέα

της διαχείρισης κρίσεων και είναι αποτέλεσμα της εμφά νισης των Μέσων Κοινωνική ς

Δικτύ ωσης ως εργαλεία στον τομέα αυτό . Τέλος, η έρευνα στοχεύ ει στο να αναδείξει τις

αλλαγές στους χρό νους ανταπό κρισης που χρειά ζεται να έχουν οι επικοινωνιολό γοι που

διαχειρίζονται την κρίση καθώ ς, μετά  την εμφά νιση των Μέσων Κοινωνική ς Δικτύ ωσης

30



στον  τομέα  της  επικοινωνίας,  το  κοινό  απαιτεί  μια  πιο  ά μεση  απά ντηση  τό σο  σε

προβλή ματα  που  μπορεί  να  αντιμετωπίζει  ό σο  και  σε  κατηγορίες  που  μπορεί  να

αντιμετωπίσει ο οργανισμό ς

2.3 Μοντέλα επικοινωνιακής διαχείρισης στα social media

  Το  μοντέλο  επικοινωνιακή ς  διαχείρισης  (Social-Mediated  Crisis

Communication) (από  τώ ρα SMCC) δημιουργή θηκε από  τις καθηγή τριες Yan Jin

και  Brooke  Fisher  Liu  το  2010.  Αποτελεί  ένα  σχέδιο,  μέσω  του  οποίου  ο

οργανισμό ς μπορεί  να αξιολογή σει αν χρειά ζεται να αντιδρά σει σε ένα σχό λιο

των χρηστώ ν των social media και σε τι βαθμό  κατά  τα επιμέρους στά δια της

κρίσης.  Σύ μφωνα  με  το  μοντέλο  πρωταρχική  ενέργεια  για  τους  υπεύ θυνους

διαχείρισης  της  κρίσης  είναι  ο  εντοπισμό ς  των  μέσων  που  ασκού ν  τη

μεγαλύ τερη επιρροή  στο κοινό -στό χο του οργανισμού  και η  παρακολού θηση

των σχολίων των χρηστώ ν σε αυτά . Αυτό  συμβαίνει διό τι είναι αδύ νατον για τον

οργανισμό  να παρακολουθεί  κά θε μέσο μαζική ς ενημέρωσης που  υπά ρχει στο

διαδίκτυο και κά θε social media.

  Το μοντέλο ορίζει την επιρροή  ως προερχό μενη από  την συμπλοκή  του μέσου

με το πρό βλημα που αντιμετωπίζει ο οργανισμό ς και υποστηρίζει ό τι τα μέσα

ασκού ν τη μεγαλύ τερη επιρροή  ό ταν η πληροφό ρηση τους για την κρίση και η

αξιοπιστία του μέσου είναι και τα δύ ο υψηλά . Επομένως τα μέσα επηρεά ζουν το

κοινό  τους  ασκώ ντας  ηγεσία  γνώ μης,  η  οποία  λαμβά νει  υπό ψη  της  τις

πληροφοριακές και συναισθηματικές ανά γκες του, κατά  τη διά ρκεια της κρίσης.

Η επίδραση του μέσου ωστό σο επηρεά ζει και ά τομα που δεν ανή κουν στο κοινό

του. Αυτό  συμβαίνει διό τι (το μέσο) παρέχει πληροφορίες σχετικά  με την κρίση

στα  λοιπά  μέσα  μαζική ς  ενημέρωσης.  Επιπρό σθετα  τα  μέλη  του  κοινού  του

μέσου ανταλλά σσουν από ψεις και γνώ μες σχετικά  με την κρίση με ά τομα που

δεν ανή κουν στο κύ κλο επιρροή ς του μέσου. Τέλος, το μοντέλο παρέχει και μία

μή τρα αξιολό γησης της επιρροή ς του μέσου κοινωνική ς δικτύ ωσης και προτείνει

στρατηγικές  αντιμετώ πισης  της  κρίσης,  οι  οποίες  είναι  προσαρμοσμένες  στα

επιμέρους μέσα.  
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Εικόνα 2  Social-Mediated  Crisis  Communication  Model  Jin  Liu  πηγή;  Journal  of  Contingencies  and  Crisis

Management, Volume 27, Issue 4(2019) 387-388

  Η εφαρμογή  του μοντέλου SMCC στα αρχικά  της στά δια αφορού σε μό νο τις

ιστοσελίδες τύ που blog και το περιεχό μενο αυτώ ν. Σε αυτό  το στά διο του το

μοντέλο είχε την ονομασία Blog-Mediated Crisis Communication (BMCC). Μετά

την εφαρμογή  του ωστό σο από  επικοινωνιολό γους του Αμερικανικού  Ερυθρού

Σταυρού  και την μελέτη των αποτελεσμά των της εν λό γω εφαρμογή ς, ερευνητές

πραγματοποίησαν  ριζικές  αλλαγές  στο  μοντέλο.  Πρωταρχική  αλλαγή  ή ταν  η

μετονομασία  του  μοντέλου  στη  σημερινή  του  ονομασία,  ώ στε  να  καθιστά

ξεκά θαρο  ό τι  οι  κρίσεις  στους  οργανισμού ς  μπορού ν  να  ξεσπά σουν  και  να

εξαπλωθού ν τό σο από  ά λλα μέσα μαζική ς δικτύ ωσης ό σο και από  ά τομα που δεν

εντά σσονται στη σφαίρα επιρροή ς των blog (Briones et al, 2011). Σύ μφωνα με

τον Smith οι ερευνητές οφείλουν να αναγνωρίζουν τα μέσα μαζική ς ενημέρωσης

ως ένα κοινωνικά  διαμοιρασμένο μοντέλο δημοσίων σχέσεων, ό που ά τομα με

ελά χιστο  ποσοστό  συμμετοχή ς  στις  δρά σεις  ενό ς  οργανισμού  έχουν  τη

δυνατό τητα να πυροδοτή σουν και να πραγματοποιή σουν ενέργειες δημοσίων

σχέσεων μέσω διαδικτυακή ς αλληλεπίδρασης (Smith, 2010) .

  Επιπλέον παρά γοντας που επηρέασε στην αλλαγή  του μοντέλου είναι η τά ση

των  χρηστώ ν  του  διαδικτύ ου  να  αξιοποιού ν  διαφορετικά  μέσα  κοινωνική ς

δικτύ ωσης για την επικοινωνία τους και να απομακρύ νονται σταδιακά  από  τη

χρή ση των blog. (ECAR,2008; Lenhart et al., 2010). Ένα από  αυτά  τα καινού ργια
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μέσα κοινωνική ς δικτύ ωσης, το Twitter, αναδείχθηκε για την αξία του ως ένα

εργαλείο διαχείρισης κρίσεων (Sutter, 2009).

  Μια ακό μη αλλαγή  στο μοντέλο SMCC ή ταν και ο επανακαθορισμό ς του κοινού -

στό χου για τους επικοινωνιολό γους. Ενώ  το παλαιό τερο μοντέλο περιλά μβανε

στο κοινό -στό χο μό νο τα blogs με επιρροή  στο κοινό  τους καθώ ς και το κοινό

αυτό , το καινού ργιο μοντέλο διεύ ρυνε τον ορισμό  στους δημιουργού ς ό λων των

μέσων μαζική ς δικτύ ωσης με επιρροή  και το κοινό  τους. Επιπρό σθετα, τα ά τομα

που δεν ανή καν στη σφαίρα επιρροή ς των blog κατηγοριοποιή θηκαν σε ομά δες

κοινού  που είχαν προκαθοριστεί  από  προηγού μενες  έρευνες  στον τομέα  των

μέσων μαζική ς δικτύ ωσης, ό πως η έρευνα των Li και Bernoff το 2008.

  Τελευταία  αλλά  εξίσου  σημαντική  αλλαγή  στο  μοντέλο  ή ταν  ο

επανακαθορισμό ς  του τρό που με τον οποίο  ο  οργανισμό ς,  οι  δημιουργοί  στα

μέσα κοινωνική ς  δικτύ ωσης και  το  κοινό  τους καθώ ς  και ά τομα έξω από  τη

σφαίρα επιρροή ς τους, επικοινωνού ν και ανταλλά σσουν πληροφορίες σχετικά

με  την κρίση.  Πιο συγκεκριμένα,  οι  ερευνητές  ξεκαθά ρισαν τον τρό πο με τον

οποίο το κοινό  προβά λει την ά ποψή  του σχετικά  με την κρίση, ενισχύ οντας ή

αποδυναμώ νοντας  την  εικό να  και  τη  φή μη  της  επιχείρησης.  Επιπλέον  οι

ερευνητές χώ ρισαν την επικοινωνία μεταξύ  των τεσσά ρων ομά δων σε ά μεση και

έμμεση,  συμβολίζοντά ς  αυτό  σχεδιαγρά μματά  με  βέλη  και  διακεκομμένες

γραμμές.

  Το μοντέλο SMCC μελετά  τις αντιδρά σεις των χρηστώ ν στα social media τό σο

από  την οπτική  γωνία του οργανισμού  και των δρά σεων αυτού  ό σο και από  την

οπτική  γωνία  των  λοιπώ ν  ενδιαφερό μενων  μερώ ν  της  κοινωνίας  και  των

επιδρά σεων  τους.  Αυτό  συμβαίνει  διό τι,  ό πως  έχει  παρατηρή σει  και  ο

(καθηγητή ς) Gordon Leslie Atkins “Μια καταστροφή  ή  μία  κρίση σπά νια έχει

συνέπειες,  οι  οποίες  επηρεά ζουν  μό νο  έναν  οργανισμό  ή  ένα  πρό σωπο  (...).

Επομένως  στρατηγικές,  οι  οποίες  περιορίζονται  στην  οπτική  μό νο  του

οργανισμού  είναι πιθανό ν να αποτύ χουν ” (Atkins, 2010).

  Τι  λέει  και  τι  κά νει  ένας  οργανισμό ς  μετά  την  εκδή λωση  μιας  κρίσης,  η

στρατηγική  αντιμετώ πισης των κρίσεων, έχει σημαντικές επιπτώ σεις στη φή μη

του  (Barton,  2001;  Benoit,  1995;  Coombs,  1999).  Η  SCCT  εφαρμό ζει  μια

συστηματική  προσέγγιση  για  τον  προσδιορισμό  των  στρατηγικώ ν
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αντιμετώ πισης κρίσεων που μπορού ν να χρησιμοποιηθού ν για μεγιστοποίηση

της προστασίας της φή μης. Η φή μη είναι ένας πό ρος ά ξιος προστασίας και μια

θεμιτή  ανησυχία κατά  τη διά ρκεια μιας κρίσης. Η αρχική  αντίδραση σε μια κρίση

από  έναν  οργανισμό  πρέπει  να  παρέχει  αυτό  που  ονομά ζεται  καθοδηγητική

πληροφό ρηση.  Μια  συζή τηση  γύ ρω  από  το  θέμα  των  πληροφοριώ ν

καθοδή γησης  συμβά λλει  στον  καθορισμό  των  στρατηγικώ ν  αντιμετώ πισης

κρίσεων και του πό τε πρέπει να χρησιμοποιού νται.

  Ως  πληροφορίες  καθοδή γησης  ορίζονται  οι  πληροφορίες,  τις  οποίες  τα

ενδιαφερό μενα μέρη χρειά ζονται και θέλουν να γνωρίζουν μετά  την εκδή λωση

μιας κρίσης. Υπά ρχουν τρεις τύ ποι καθοδηγητικώ ν πληροφοριώ ν: 

1.  Βασικά  στοιχεία  για  την  κρίση-  οι  βασικές  πληροφορίες  σχετικά  με  το  τι

συνέβη κατά  την διά ρκεια της κρίσης.

2.  Προστασία-  τι  πρέπει  να κά νουν οι  ενδιαφερό μενοι για να προστατευτού ν

από  τις συνέπειες της κρίσης.

3. Διό ρθωση-τι κά νει ο οργανισμό ς για να διορθώ σει το πρό βλημα, να αποτρέψει

την επανά ληψη της κρίσης (Bergman, 1994- Coombs, 1999- Sturges, 1994). 

  Συνεπή ς  με  τις  συστά σεις  που  διατυπώ νονται  από  επικοινωνιολό γους,  οι

οποίοι ειδικεύ ονται στον τομέα της διαχείρισης κρίσεων , η SCCT υποστηρίζει

ό τι η παροχή  των απαραίτητων πληροφοριώ ν στο ενδιαφερό μενο κοινό  είναι

μια αναγκαιό τητα και ό χι μια επιλογή  για τον οργανισμό . Οι υπεύ θυνοι για τη

διαχείριση  της  κρίσης  πρέπει  να  ενημερώ σουν  τους  ενδιαφερό μενους  ά μεσα

σχετικά  με το τι πρέπει να κά νουν για να προστατευτού ν από  τις συνέπειες της

κρίσης.  Οι  υπεύ θυνοι  για  τη  διαχείριση  των  κρίσεων  δεν  θα  είναι  εκ  των

προτέρων  ενή μεροι  πά ντα για ό λες  τις  απαραίτητες  οδηγίες  στη διαδικασία

διαχείρισης κρίσεων. Οφείλουν ωστό σο να ενημερώ σουν ά μεσα το κοινό  για τις

πληροφορίες  που  έχουν  στη  διά θεσή  τους.  Οι  πληροφορίες  καθοδή γησης

αποτελού ν  ουσιαστικό  μέρος  της  διαχείρισης  κρίσεων  και  πρέπει  να  είναι

πά ντοτε ά μεσα διαθέσιμες στους ενδιαφερό μενους

  Αντίθετα οι στρατηγικές για την αντιμετώ πιση της κρίσης είναι προαιρετικές.

Οι διαχειριστές κρίσεων μπορού ν να επιλέξουν αν θα τις αξιοποιή σουν καθώ ς

και ποιες θα χρησιμοποιή σουν κατά  τη διά ρκεια της κρίσης. Αξίζει να σημειωθεί
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ωστό σο  ό τι   κλειδί  για  την  προστασία  της  φή μης  του  οργανισμού  από  τις

συνέπειες  της  κρίσης  είναι  η  επιλογή  της  κατά λληλης  στρατηγική ς

αντιμετώ πισης.  Ο  Sturges  (1994)  αναφέρεται  στις  προσπά θειες  για  την

αποκατά σταση της φή μης του οργανισμού  ως εσωτερίκευση των πληροφοριώ ν.

Η θεωρία του καταλογισμού  ευθύ νης  και η νεοθεσμική  θεωρία χρησιμεύ ουν ως

βά ση  για  την  ανά πτυξη  της  SCCT  και  τον  προσδιορισμό  των  στρατηγικώ ν

αντιμετώ πισης κρίσεων που είναι κατά λληλες για ό ποια δεδομένη κατά σταση

κρίσης. Η SCCT παρέχει στον υπεύ θυνο για τη διαχείριση της κρίσης τα βασικά

εργαλεία για την αντιμετώ πιση αυτή ς: 

1. Διαπίστωση ό τι δεν υπά ρχει κρίση, 

2.  Τροποποίηση  των  ισχυρισμώ ν  σχετικά  με  το  γεγονό ς  που  αποτέλεσε  την

αφορμή  για  την  έναρξη  της  κρίσης  ώ στε  να  είναι  λιγό τερο  αρνητικό  για  τα

ενδιαφερό μενα μέρη, 

3.  Τροποποίηση  του  τρό που  με  τον  οποίο  τα  ενδιαφερό μενα  μέρη

αντιλαμβά νονται  το  οργανισμό ,  με  απώ τερο  στό χο  την  προστασία  και  την

επισκευή  της φή μης (Coombs and Holladay, 1996). 

  Αυτές οι τρεις βασικές επιλογές αντίδρασης ονομά ζονται ά ρνηση, μείωση και

αντιμετώ πιση. Η επιλογή  της ά ρνησης προσπαθεί  να αποδείξει ό τι δεν υπά ρχει

κρίση ή  ό τι ο οργανισμό ς δεν έχει καμία ευθύ νη για την κρίση. Η διά ψευση της

ύ παρξης κρίσης ή  της ευθύ νης του οργανισμού  για το συμβά ν χρησιμεύ ει για την

εξά λειψη  της  απειλή ς  της  φή μης  που  παρουσιά ζει  μια  κρίση  είτε  για  τον

οργανισμό  είτε για το ενδιαφερό μενο κοινό . 

  Η επιλογή  της μείωσης της σφοδρό τητας που είχε η κρίση και οι συνέπειες

αυτή ς στον οργανισμό  αντικατοπτρίζει την πτυχή  της θεωρίας σχετικά  με την

από δοση  ευθυνώ ν  της  SCCT.  Ο  υπεύ θυνος  για  τη  διαχείριση  της  κρίσης

αποδέχεται  την  ύ παρξη  της  κρίσης  και  ό τι  ο  οργανισμό ς  που  εκπροσωπεί

εμπλέκεται σε αυτή ν, αλλά  προσπαθεί να αλλά ξει τις εντυπώ σεις και την εικό να

που έχουν οι ενδιαφερό μενοι για την εν λό γω κρίση προκειμένου να μειώ σει τη

ζημία στη φή μη του οργανισμού . Δύ ο τακτικές μπορού ν να χρησιμοποιηθού ν για

τη  διαμό ρφωση  των  επιθυμητώ ν  εντυπώ σεων  στο  ενδιαφερό μενο  κοινό .

Πρώ τον, ο υπεύ θυνος για τη διαχείριση της κρίσης μπορεί να υποστηρίξει ό τι ο

οργανισμό ς  είχε  ελά χιστη ευθύ νη  για την έναρξη της  κρίσης-  το  συμβά ν  της

35



κρίσης ή ταν πρωτίστως ένα αποτέλεσμα περιστά σεων πέραν του ελέγχου του.

Δεύ τερον, ο διορισμένος από  την εταιρεία  για τη διαχείριση της κρίσης μπορεί

να ισχυριστεί  ό τι η κρίση δεν ή ταν τό σο σοβαρή  ό σο φαίνεται από  την οπτική

του ενδιαφερό μενου κοινού . Ο διαχειριστή ς   της κρίσης πρέπει να διαπιστώ σει

την αλή θεια για την έναρξη της κρίσης, μειώ νοντας έτσι το ποσό  της ευθύ νης για

την κρίση που αποδίδεται στον οργανισμό .  Η εστίαση του υπεύ θυνου για τη

διαχείριση της κρίσης στην επιλογή  της μειωμένης αντίδρασης έχει ως τελικό

στό χο να μειωθού ν οι αποδιδό μενες προς τον οργανισμό  ευθύ νες για την κρίση.

Εά ν  το  ενδιαφερό μενο  κοινό  αποδώ σει  λιγό τερη  ευθύ νη  για  την  κρίση  στον

οργανισμό , η κρίση θα προκαλέσει μικρό τερη ζημία στη φή μη αυτού . 

  Σε  συνδυασμό  με  τα  παραπά νω  η  ζημία  στη  φή μη  του  οργανισμού  που

προκαλείται από  μια κρίση αντικατοπτρίζει κά τι περισσό τερο από  την ευθύ νη

του οργανισμού  για την κρίση- υπά ρχουν και οι ά μεσες επιπτώ σεις στα ά τομα

που έχουν κατηγορή σει τον οργανισμό  για την έναρξη της κρίσης. Ο υπεύ θυνος

για τη διαχείριση της κρίσης έρχεται αντιμέτωπος με το πρό σωπο ή  την ομά δα

που ισχυρίζεται ό τι ο οργανισμό ς είναι υπεύ θυνος για τη κρίση

  Σύ μφωνα  με  τη  νομοθεσμική  θεωρία,  οι  οργανισμοί  οφείλουν  να

συμπεριφέρονται σύ μφωνα με ορισμένα πρό τυπα και να ενεργού ν με τρό πους

που είναι συνεπείς με τις προσδοκίες της κοινωνίας (Allen και Caillouet, 1994).

Οι οργανισμοί  θεωρού νται νό μιμοι  ό ταν συμμορφώ νονται με τα πρό τυπα και

ανταποκρίνονται  στις  προσδοκίες  του  ενδιαφερό μενου  κοινού .  Μια  κρίση

επομένως είναι μια παραβίαση των κοινωνικώ ν κανό νων και των προσδοκιώ ν

της  κοινωνίας.  Όταν  αντιμετωπίζει  μία  κρίση,  ένας  οργανισμό ς  πρέπει  να

στοχεύ ει στο να αποκαταστή σει τη νομιμό τητά  του μέσω του εταιρικού  λό γου

(Allen and Caillouet, 1994- Benoit, 1995- Sellnow, Ulmer, και Snider, 1998).

  Ιδιαίτερο ενδιαφέρων έχει η έρευνα του Coombs πά νω στην SCCT. Η έρευνα

αναλύ ει  τη  δημιουργία  και  τη  χρή ση  του  εργαλείου  της  Επικοινωνιακή ς

Διαχείρισης  Κρίσεων.  Ο  συγγραφέας  προβά λει  την  αξία  της  Επικοινωνιακή ς

Διαχείρισης  Κρίσεων  ως  ένα  αρχικό  πλαίσιο,  μέσω  του  οποίου  ο  εκά στοτε

επικοινωνιολό γος  μπορεί  να  αναλύ σει  το  πρό βλημα  που  καλείτε  να

αντιμετωπίσει και να επιλέξει τα κατά λληλα εργαλεία. Επιπρό σθετα η θεωρία

αυτή  μπορεί να αξιοποιηθεί και για την ανά λυση των πιθανώ ν αντιδρά σεων που
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μπορεί  να  έχουν  οι  μέτοχοι  και  οι  συνεργά τες  του  οργανισμού .  Τέλος,  ο

συγγραφέας  παραθέτει  ορισμένους  κανό νες,  οι  οποίοι  προέρχονται  από  τη

μελέτη του και πρέπει να εφαρμό ζονται για τη σωστή  διαχείριση της κρίσης.

  Ο Coombs καταλή γει επίσης στο συμπέρασμα, ό τι προκειμένου να εντοπίσει το

ποσοστό  ευθύ νης που πρέπει να αποδοθεί  στον οργανισμό , το ενδιαφερό μενο

κοινό  λαμβά νει υπό ψιν του τό σο  το ιστορικό  του οργανισμού  σχετικά  με αυτού

του είδους τις κρίσεις, τη φή μη του οργανισμού , τις προηγού μενες σχέσεις που

υπή ρχαν μεταξύ  του ενδιαφερό μενου κοινού  και του οργανισμού  καθώ ς και τη

στρατηγική  ανταπό κρισης που θα επιλέξει να ακολουθή σει ο οργανισμό ς και τα

συναισθή ματα του ενδιαφερό μενου κοινού  για την κρίση. Λαμβά νοντας υπό ψιν

ό λα τα παραπά νω,  το ενδιαφερό μενο κοινό  καταλή γει  στο ποσοστό  ευθύ νης

που  θα  αποδώ σει  στον  οργανισμό  καθώ ς  και  τη  στά ση  που  θα  κρατή σει

απέναντι σε αυτό ν. 

  Ενδιαφέρον παρουσιά ζει η έρευνα του Mats Eriksson, που πραγματοποιή θηκε

το  2018.  Η  έρευνα  μελετά  αποτελέσματα  παλαιό τερων  ερευνώ ν,  οι  οποίες

αφορού σαν τον τομέα της αποτελεσματική ς διαχείρισης μιας κρίσης μέσω των

Μέσων  Κοινωνική ς  Δικτύ ωσης.  Μέσα  από  την  έρευνα,  οι  ερευνητές

κατηγοριοποίησαν τα ευρή ματα τους σε πέντε  βασικές  κατηγορίες.  Η πρώ τη

κατηγορία είναι συμβουλές που στοχεύ ουν στην αξιοποίηση των δυνατοτή των

των μέσων μαζική ς επικοινωνίας με στό χο τη δημιουργία διαύ λων επικοινωνίας

και την αποτελεσματική  ανά ρτηση μηνυμά των. Η δεύ τερη κατηγορία στοχεύ ει

στο να παρακινή σει μελλοντικού ς επικοινωνιολό γους να αξιοποιή σουν τα Μέσα

Κοινωνική ς Δικτύ ωσης ως μέσο εντοπισμού  και αντιμετώ πισης της κρίσης, πριν

αυτή  ξεσπά σει, καθώ ς και να τους εξοικειώ σει με τη λογική  που κυριαρχεί στην

χρή ση των μέσων αυτώ ν. Η τρίτη κατηγορία είναι συμβουλές που στοχεύ ουν

στην  χρή ση  των  Μέσων  Κοινωνική ς  Δικτύ ωσης  ως  εργαλεία  εντοπισμού

γενικό τερων προβλημά των στον οργανισμό .  Η  τέταρτη κατηγορία  αφορά  τις

συμβουλές που αποσκοπού ν στο σωστό  συνδυασμό  των παραδοσιακώ ν μέσων

με  τα  Μέσα  Κοινωνική ς  Δικτύ ωσης  για  την  επίτευξη  μιας  σωστή ς  και

ολοκληρωμένης  επικοινωνίας.  Η  πέμπτη  και  τελευταία  κατηγορία  που

εντοπίζεται  από  τους  ερευνητές  είναι  συμβουλές  που  αποσκοπού ν  στο

γενικό τερο  συνδυασμό  της  επικοινωνίας  μέσω  των  Μέσων  Κοινωνική ς
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Δικτύ ωσης και των λοιπώ ν  στρατηγικώ ν  για τη διαχείριση των κρίσεων που

αξιοποιού νται από  τον οργανισμό .

  Εξίσου  ενδιαφέρουσα  είναι  και  η  έρευνα  των  Yan  Jin,  Brooke  Fisher  Liu,

Lucinda L. Austin, που πραγματοποιή θηκε το 2014. Η έρευνα στοχεύ ει στο να

αναδείξει  την  ανά γκη  για  εξοικείωση  που  πρέπει  να  αποκτή σουν  οι

επικοινωνιολό γοι  στη  χρή ση  των  Μέσων  Μαζική ς  Επικοινωνίας  κατά  τη

διά ρκεια μιας κρίσης και το πως να προσαρμό σουν τα μέσα αυτά  στην εκά στοτε

στρατηγική  του  οργανισμού .  Τα  ευρή ματα  της  έρευνας  δείχνουν  τον  βασικό

ρό λο που έχουν τα αίτια για τα οποία ξέσπασε η κρίση στον οργανισμό  και το

πως  επηρεά ζει την προτιμώ μενη μορφή  πληροφοριώ ν που αναζητά  το κοινό .

Επιπρό σθετα αναλύ εται και η σημασία της πηγή ς, καθώ ς ανά λογα με τα αίτια

της  κρίσης,  το  κοινό  περιμένει  μια  διαφορετική  ανταπό κριση  από  τον

οργανισμό .  Τέλος  η  έρευνα αναλύ ει  τα  πιθανά  συναισθή ματα που μπορεί  να

νιώ θει το ενδιαφερό μενο κοινό  κατά  τη διά ρκεια της κρίσης και το πως πρέπει

τα συναισθή ματα αυτά  να διαχειρίζονται από  τον οργανισμό .

  Μια πιο σύ γχρονη ά ποψη σχετικά  με  τη διαχείριση των μέσων κοινωνική ς

δικτύ ωσης στη διαχείριση μιας επιχειρησιακή ς κρίσης, εντοπίζεται στην έρευνα

που  πραγματοποίησαν  οι  Mustafa  Emre  Civelek,  Murat  Çemberci  και  Necati

Erdem Eralp το 2016 με θέμα τον ρό λο των μέσων κοινωνική ς δικτύ ωσης στην

διαχείριση των κρίσεων και στην επικοινωνία του οργανισμού  με το κοινό  του

κατά  την περίοδο αυτή .

Σύ μφωνα  με  τους  ερευνητές,  η  επικοινωνία  μεταξύ  οργανισμού  και

επιχείρησης  μέσω  των  μέσων  κοινωνική ς  δικτύ ωσης  χαρακτηρίζεται  από

κά ποια  χαρακτηριστικά ,  τα  οποία  οι  επικοινωνιολό γοι  καλού νται  να  λά βουν

υπό ψιν τους ό ταν σχεδιά ζουν την επικοινωνιακή  στρατηγική  του οργανισμού .

Πρώ το χαρακτηριστικό  είναι η διαδραστικό τητα των μέσων αυτώ ν. Σε αντίθεση

με τα παραδοσιακά  μέσα, η επικοινωνία είναι αμφίδρομη. Τό σο ο οργανισμό ς

ό σο και οι  χρή στες είναι ταυτό χρονα πομποί  και  δέκτες μηνυμά των. Δεύ τερο

χαρακτηριστικό  είναι  η  αμεσό τητα  των  μηνυμά των  που  μεταδίδονται.  Κά θε

ά ποψη μεταδίδεται αστραπιαία ανά μεσα στους χρή στες. Τρίτο χαρακτηριστικό

είναι  η  ά ποψη  που  έχουν  οι  χρή στες  σχετικά  με  το  χαρακτή ρα  των  μέσων

κοινωνική ς δικτύ ωσης. Οι περισσό τεροι επισκέπτες του διαδικτύ ου θεωρού ν ό τι
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τα μέσα κοινωνική ς  δικτύ ωσης δεν στοχεύ ουν σε οικονομικά  οφέλη για τους

χρή στες  τους.  Επομένως  είναι  πιο  δεκτικοί  σε  εταιρικά  μηνύ ματα  και  τα

αντιμετωπίζουν  με  λιγό τερη  επιφυλακτικό τητα.  Τέταρτο  είναι  το  κοινό  στο

οποίο  απευθύ νεται  το  μέσο.  Ενώ  τα  παραδοσιακά  μέσα  μετά δοσης

πληροφοριώ ν  στοχεύ ουν αποκλειστικά  στη μαζική  επικοινωνία,  τα σύ γχρονα

μέσα έχουν τη δυνατό τητα να στοχεύ σουν το μή νυμα τους τό σο στο ευρύ  κοινό

ό σο και στο κά θε χρή στη ξεχωριστά . Πέμπτο χαρακτηριστικό  είναι η ιεραρχία με

την οποία είναι δομημένα τα μέσα. Σε αντίθεση με τα παραδοσιακά  μέσα,  τα

οποία χαρακτηρίζεται από  βαθμιαία ιεραρχία,  τα μέσα κοινωνική ς  δικτύ ωσης

δεν  έχουν  ιεραρχία.  Κά θε  ά ποψη  έχει  την  ίδια  βαρύ τητα  στη  μετά δοση  της

πληροφορίας.  Έκτο  χαρακτηριστικό  είναι  η  διαχρονικό τητα  των  μέσων

κοινωνική ς δικτύ ωσης. Κά θε συζή τηση και κά θε μή νυμα που αναρτά τε από  τους

χρή στες  παραμένει  διαθέσιμο  προς  εκμετά λλευση  από  ό λους  για  πά ντα.

Επομένως οι χρή στες μπορού ν να αντλή σουν πληροφορίες για κά θε τι που τους

απασχολεί, ασχέτως από  το πό τε και που το εν λό γω γεγονό ς συνέβη. Το έβδομο

χαρακτηριστικό ,  το  οποίο  έρχεται  σε συνδυασμό  με  το προηγού μενο,  είναι  η

δυνατό τητα του πομπού  να αλλά ξει και να τροποποιή σει το μή νυμα του. Όγδοο

και  τελευταίο  χαρακτηριστικό  είναι  το  τερά στιο  πλή θος  πληροφοριώ ν  που

διοχετεύ εται καθημερινώ ς στα μέσα κοινωνική ς δικτύ ωσης τό σο από  το κοινό

ό σο  και  από  τους  οργανισμού ς.  Επομένως  βασικό ς  στό χος  κά θε

επικοινωνιολό γου που αξιοποιεί  τα μέσα κοινωνική ς δικτύ ωσης είναι να κά νει

το μή νυμα του να ξεχωρίσει μέσα στο πλή θος.

2.4 Οργισμένοι καταναλωτές στο διαδίκτυο

Ένας βασικό ς παρά γοντας που επηρεά ζει την εμφά νιση ζητημά των, τα οποία

μπορού ν  να  οδηγή σουν  τον  οργανισμό  σε  μία  κρίση,  είναι  η  στά ση  των

καταναλωτώ ν απέναντι στις υπηρεσίες και τα προϊό ντα του οργανισμού  καθώ ς

και την ικανοποίηση τους μέσα από  αυτά . Οι καταναλωτές αντιδρού ν αρνητικά

και συχνά  επιθετικά  απέναντι στον οργανισμό  ό ταν τα προϊό ντα ή  οι υπηρεσίες

αυτού  δεν ανταποκρίνονται στις προσδοκίες τους. Το παραπά νω είναι γνωστό

ως Customer Complaint (Παρά πονα Πελατώ ν). Επομένως η αντιμετώ πιση μιας
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κρίσης,  η  οποία  σχετίζεται  με  την  εξυπηρέτηση  των  πελατώ ν  είναι  μια

προσπά θεια για την αντιμετώ πιση του παραπό νου. Επιπλέον, καταναλωτές με

πιο  επιθετική  στά ση  απέναντι  στον  οργανισμό  μπορεί  να  αναζητή σουν  και

εκδίκηση από  τον υπαίτιο, μέσω της δυσφή μησης ή  και ά λλων μέσων. Μέσω της

εκδίκησης ο πελά της δεν αναζητά  λύ ση στο πρό βλημά  του στοχεύ ει  απλά  να

βλά ψει  τον  οργανισμό  με  κά ποιον  τρό πο  (Grégoire  et  al.,  2010).  Ένας

οργανισμό ς πρέπει να στοχεύ ει στο να επιλύ ει τα συγκεκριμένα παρά πονα ώ στε

ο  πελά της  να  προτιμή σει  τις  δικές  του  υπηρεσίες  σε  σχέση  με  αυτές  των

ανταγωνιστώ ν του (Davidow, 2003; Tax & Brown, 1998). 

Τα μέσα κοινωνική ς δικτύ ωσης έχουν συμβά λλει σημαντικά  στην αύ ξηση των

κρίσεων που προέρχονται από  παρά πονα των καταναλωτώ ν.  Αυτό  συμβαίνει

διό τι  προσφέρουν  στο  κοινό  την  δυνατό τητα  να  προβά λουν  τα  εν  λό γω

παρά πονα σε έναν μεγά λο αριθμό  ατό μων, το οποίο με τη σειρά  του επηρεά ζει

το ενδιαφερό μενο κοινό  και τη στά ση αυτού .

Επιπρό σθετα, επιτρέπουν στα ενδιαφερό μενα μέρη, ό πως οι ανταγωνιστές του

οργανισμού  ή  οργανώ σεις,  οι  στό χοι  των  οποίων  συγκρού ονται  με  τη

δραστηριό τητα  του  οργανισμού ,  να  γνωρίζουν  το  σχέδιο  της  αντιμετώ πισης

μιας κρίσης που διαθέτει ο οργανισμό ς πριν αυτό  αξιοποιηθεί και κατά  συνέπεια

να μπορού ν να αξιοποιή σουν τυχό ν λά θη που βρίσκονται στο εν λό γω σχέδιο

προκειμένου  να  βλά ψουν  την  αξιοπιστία  και  τη  φή μη  της  εταιρείας.  Το

παραπά νω  συμβαίνει  διό τι  πολλές  προληπτικές  ενέργειες,  τις  οποίες

πραγματοποιεί ο οργανισμό ς για να αντιμετωπίσει προβλή ματα που μπορού ν να

οδηγή σουν  μελλοντικά  σε  μία  κρίση,  γίνονται  εμφανείς  μέσα  από  τα  μέσα

κοινωνική ς δικτύ ωσης, οδηγώ ντας το κοινό  στο να πιστέψει ό τι ο οργανισμό ς

βρίσκεται σε περίοδο κρίσης. 

Αυτό  το φαινό μενο ονομά ζεται πά ρα-κρίσεις (paracrises) και δεν είναι κρίσεις

αλλά  αιτίες  από  τις  οποίες  μπορεί  να  προκύ ψει  μια  κρίση  και  τις  οποίες  ο

οργανισμό ς αντιμετωπίζει δημό σια. (Coombs & Holladay, 2012). Οι πά ρα-κρίσεις

και οι συνέπειες αυτώ ν δημιουργού ν το δίλημμα αν ο οργανισμό ς θα πρέπει να

αντιμετωπίσει ζητή ματα, τα οποία μπορού ν να οδηγή σουν σε κρίση, και πως θα

πρέπει να προβά λει τα ζητή ματα αυτά  στο ενδιαφερό μενο κοινό  του.
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2.5 Θεωρία περί Αντιδράσεων των φύλων 

  Στο βιβλίο της “You Just Don't Understand” (Tannen, 1990), η Deborah Tannen

εισά γει τη θεωρία Genderlect λέγοντας ό τι η διά λεκτος των γυναικώ ν και των

ανδρώ ν είναι εντελώ ς διαφορετική  μεταξύ  τους, ενώ  παρατή ρησε και κά ποιες

τελετουργίες  κατά  τις  συνομιλίες  που  πραγματοποιού ν  τα  δύ ο  φύ λα  στη

καθημερινή  τους ζωή .  Η συγγραφέας περιγρά φει της θεωρία της δηλώ νοντας

ό τι:  "Οι  ενή λικοι  ά νδρες  και  οι  ενή λικες  γυναίκες  αντιπροσωπεύ ουν  τη

διαπολιτισμική  επικοινωνία". (1990, σ. 18) Η Tannen θέτει το φύ λο ως ένα από

τα σημαντικό τερα ζητή ματα που καθορίζουν την ποιό τητα των σχέσεων μεταξύ

των ανθρώ πων. Στο βιβλίο της αναφέρει πως   ο πρωταρχικό ς τρό πος, με τον

οποίο οι ά νθρωποι κατηγοριοποιού ν ο ένας τον ά λλον είναι με βά ση το φύ λο, με

τους  λοιπού ς  παρά γοντες  κατηγοριοποίησης  ό πως  η  ηλικία,  η  εθνικό τητα,  ο

πολιτισμό ς,  η  θρησκεία,  το  υπό βαθρο  κ.ά .  να  είναι  δευτερεύ οντες  (Tannen,

1994). Ως αποτέλεσμα της θεωρίας, η Tannen αναφέρει ό τι ως επί των πλείστων

οι γυναίκες εστιά ζουν κυρίως στην ουσιαστική  σύ νδεση μέσω της “rapport-talk”

που επιδιώ κει περισσό τερες συνδέσεις και ανταλλαγή  συναισθημά των κατά  τη

διά ρκεια μιας συζή τησης- ενώ  οι ά νδρες εστιά ζουν περισσό τερο στην από κτηση

κύ ρους μέσω της “report talk”.

  Ως γλωσσολό γος που διαφοροποιείται ως προς το φύ λο, η Tannen πιστεύ ει ό τι

η διαφορετική  κοινωνικοποίηση που υφίσταται μεταξύ  των αγοριώ ν και των

κοριτσιώ ν  από  την  παιδική  τους  ηλικία  μέχρι  την  εφηβεία  δημιουργεί  δύ ο

διαφορετικές υποκουλτού ρες ομά δων του ίδιου φύ λου. Η Tannen εστιά ζει στις

διαφορές  στο  ύ φος  της  συνομιλίας  των  γυναικώ ν  και  των  ανδρώ ν

περιγρά φοντά ς αυτές τις διά φορες ως  "διαφορετικές λέξεις, από  διαφορετικού ς

κό σμους" (Tannen, 1990, σ. 10). Η θεωρία υποστηρίζει ό τι οι γυναίκες είναι πιο

συνδεδεμένες,  υποστηρικτικές,  ενσυναίσθητες  και  μοιρά ζονται  τα

συναισθή ματά  τους, ενώ  οι ά νδρες είναι ανεξά ρτητοι, κυρίαρχοι, από μακροι και

μοιρά ζονται πληροφορίες κατά  τη διά ρκεια της συζή τησης (Tannen, 1990). 

  Όσον  αφορά  το  περιεχό μενο των μηνυμά των τους,  οι  γυναίκες  τείνουν  να

περιλαμβά νουν περισσό τερες και συχνά  ά σχετες μεταξύ  τους πληροφορίες σε

σύ γκριση με τους ά νδρες. Αυτό  συμβαίνει διό τι ένας από  τους κύ ριους στό χους

41



στην επικοινωνία των γυναικώ ν  είναι να δημιουργή σουν ένα πιο ανοιχτό  και

ά μεσο κανά λι επικοινωνίας με το συνομιλητή  τους. 

  Όσον αφορά  τον τρό πο ομιλίας, οι ά νδρες λένε περισσό τερες ιστορίες για τον

εαυτό  τους για να προβά λουν τη δύ ναμη και την αξία τους και να επιβληθού ν

στο  συνομιλητή  τους  ,  ενώ  οι  γυναίκες  λένε  περισσό τερες  ιστορίες  για  τους

ά λλους για να τοποθετηθού ν στο ίδιο επίπεδο με τους ά λλους ή  λένε ιστορίες για

τον εαυτό  τους για να εκφρά σουν δημό σια τα συναισθή ματά  τους.

  Όσον αφορά  την ακρό αση, οι γυναίκες δείχνουν ενεργό  στυλ ακρό ασης, ό πως

το να δείχνουν τα συναισθή ματά  τους ενώ  συχνά  συνδυά ζουν το λό γο τους με

χειρονομίες και ή χους για να αυξή σουν τη σύ νδεση. Αντίθετα οι ά νδρες κρύ βουν

τα συναισθή ματά  τους κατά  την ακρό αση για να διατηρή σουν το κύ ρος τους

σταθερό . Σε συνδυασμό  με το παραπά νω, η Tannen παρατηρεί  ό τι οι γυναίκες

τείνουν να κά νουν περισσό τερες ερωτή σεις  από  τους ά νδρες ακριβώ ς  για να

αυξή σουν τη σύ νδεση με το συνομιλητή  τους. Τέλος οι ά νδρες αισθά νονται πιο

ά νετα με τις συγκρού σεις, ενώ  οι γυναίκες αισθά νονται μεγαλύ τερη απειλή  από

αυτές. 

  Η  κύ ρια  προσέγγιση  της  θεωρίας  Genderlect  είναι  ό τι  οι  γυναίκες

χρησιμοποιού ν  έμμεση  συμπεριφορά  στις  συζητή σεις  τους,  κά νοντας

περισσό τερες  ερωτή σεις  και  λιγό τερα  αστεία  σε  σχέση  με  τους  ά νδρες,

αντανακλού ν συναισθή ματα και ενδιαφέρονται περισσό τερο για την οικειό τητα

με τους ά λλους κατά  τη διά ρκεια μιας συζή τησης, ενώ  οι ά νδρες είναι πιο ά μεσοι

στις  συζητή σεις  τους  αν  και  υπά ρχουν  κά ποιες  αποκλειστικό τητες,  κά νουν

λιγό τερες ερωτή σεις και κά νουν πολλά  αστεία που τους τοποθετού ν στο μυαλό

του συνομιλητή  τους ως κά ποιου είδους ή ρωα και ενδιαφέρονται περισσό τερο

για την ενίσχυση της θέσης τους. Ο Tannen αποφεύ γει να ασκή σει κριτική  στις

τελετουργίες  των  συνομιλιώ ν  ανδρώ ν  και  γυναικώ ν.  Επιμένει  ό τι  αυτές  οι

πληροφορίες  δίνονται  ό χι  για  να  βρεθεί  το  σωστό  ή  το  λά θος  αλλά  για  να

μειωθού ν  οι  παρεξηγή σεις  και  να  αυξηθεί  ο  σεβασμό ς  (1990).  Παρομοίως,

σύ μφωνα με την Tannen, η παρουσία σε διαφυλικό  περιβά λλον απαιτεί  επίσης

καλύ τερη κατανό ηση του ά λλου για καλύ τερο διά λογο. 
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2.6  Θεωρία περί  Αντιδράσεων των φύλων και  οι  εφαρμογές της στα

Μέσα Κοινωνικής Δικτύωσης

Σύ μφωνα με την έρευνα των Alicia Eckman, Kelsey Fischer και Talia Stifter τα

Μέσα Κοινωνική ς Δικτύ ωσης έχουν επιφέρει ριζικές αλλαγές στον τρό πο με τον

οποίο  τα  ά τομα  επικοινωνού ν  μέσω  του  διαδικτύ ου.  Πλατφό ρμες  ό πως  το

Facebook  και  το  Twitter   προσφέρουν  στα  ά τομα  τη  δυνατό τητα  να

δημιουργού ν προφίλ και να συνδέονται με ά λλους. Τα μέσα αυτά  προσφέρουν

στους  χρή στες  τη  δυνατό τητα  να  ανεβά ζουν  φωτογραφίες,  να  μοιρά ζονται

συνδέσμους και βίντεο και να μαθαίνουν για τους ανθρώ πους που συναντού ν

και  να  παραμένουν  συνδεδεμένοι  με  αυτού ς  που γνωρίζουν.  Με την  έλλειψη

αλληλεπίδρασης πρό σωπο με πρό σωπο, οι αλληλεπιδρά σεις μέσω των Μέσων

Κοινωνική ς  Δικτύ ωσης  απαιτού ν  περισσό τερη  αυτό -αποκά λυψη  και  αυτό -

παρουσίαση. Η αυτό -αποκά λυψη είναι ένα φυσικό  φαινό μενο στην πρό σωπο με

πρό σωπο  αλληλεπίδραση,  αλλά  με  την  έλλειψη  της  φυσική ς  παρουσίας  του

ατό μου στα πλαίσια του διαδίκτυού , η αυτό -αποκά λυψη έχει γίνει ένας από  τους

βασικού ς  παρά γοντες  στη  καθημερινή  επικοινωνία  των  χρηστώ ν  του

διαδικτύ ου (Gibbs, Ellison, Lai, 2010).

Είναι σημαντικό  να μελετηθού ν οι επιπτώ σεις της αυτό -αποκά λυψης και της

αυτό -παρουσίασης  στα  πλαίσια  της  διαδικτυακή ς  επικοινωνίας  επειδή  οι

αλληλεπιδρά σεις  μέσω  των  Μέσων  Κοινωνική ς  Δικτύ ωσης  έχουν  αποκτή σει

προτεραιό τητα  σε  σχέση  με  τις  καθημερινές  επαφές  των  χρηστώ ν  στη

πραγματική  ζωή .  Τα  ά τομα  αισθά νονται  πιο  πρό θυμα  να  αποκαλύ ψουν

προσωπικές  πληροφορίες  στις  αλληλεπιδρά σεις  τους  μέσω  των  Μέσων

Κοινωνική ς  Δικτύ ωσης.  Αυτό  συμβαίνει  διό τι  τα  ά τομα  έχουν  μεγαλύ τερο

έλεγχο του τρό που με τον οποίο παρουσιά ζουν τον εαυτό  τους στη διαδικτυακή

κοινό τητα. Οι Alicia Eckman, Kelsey Fischer και Talia Stifter εξέτασαν τον τρό πο

με τον οποίο η αυτό -αποκά λυψη και η αυτό -παρουσίαση στις αλληλεπιδρά σεις

μέσω  των  Μέσων  Κοινωνική ς  Δικτύ ωσης  διαφέρουν  από  την  καθημερινή

επικοινωνία πρό σωπο με πρό σωπο των χρηστώ ν, καθώ ς και τη σημασία τους

στην έρευνά  τους για την εξέταση της επίδρασή ς των εν λό γω δεδομένων στην

αντιλαμβανό μενη ελκυστικό τητα ενό ς ατό μου. 
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Σύ μφωνα με τον Palmieri και τους συνεργά τες του (2012), η αυτό -αποκά λυψη

ορίζεται  από  "οποιοδή ποτε  μή νυμα  ή  αλληλεπίδραση  μεταξύ  ατό μων  που

κοινοποιεί  πληροφορίες για τον εαυτό  του στους ά λλους".  Η αυτό -αποκά λυψη

ποικίλλει από  μέσο κοινωνική ς δικτύ ωσης σε μέσο κοινωνική ς δικτύ ωσης, αλλά

τα  περισσό τερα ά τομα ακολουθού ν  κά ποια βασικά  κοινωνική  πρό τυπα στην

καθημερινή  τους αλληλεπίδραση με το μέσο  και  τους ά λλους χρή στες  (Jiang,

Bazarova,  & Hancock  2010).  Ενώ  κά ποιοι  είναι  επιφυλακτικοί  σχετικά  με  το

ποιες  πληροφορίες  αποκαλύ πτουν  στο  διαδίκτυο,  η  πλειοψηφία  των

«ανθρώ πων κά νουν πιο προσωπικές αυτό -αποκαλύ ψεις στα Μέσα Κοινωνική ς

Δικτύ ωσης από  ό ,τι στις πρό σωπο με πρό σωπο αλληλεπιδρά σεις τους» (Jiang, et.

al., 2010), αποκαλύ πτοντας προσωπικές πληροφορίες από  νωρίς στις εν λό γω

αλληλεπιδρά σεις.

Παρά λληλα με τη χρή ση των μέσων κοινωνική ς δικτύ ωσης για τη σύ νδεση με

νέους  φίλους,  έχει  γίνει  επίσης  ό λο  και  πιο  δημοφιλή ς  η  χρή ση  τους  για

γνωριμίες και σύ ναψη σχέσεων. Ο Gibbs (2010) δηλώ νει ό τι "οι συμμετέχοντες

σε  διαδικτυακές  γνωριμίες  έχουν  ένα  διαφορετικό  σύ νολο  ανησυχιώ ν  που

οδηγού ν τους να αποκτή σουν πληροφορίες...  καθώ ς και ένα μοναδικό  σύ νολο

εργαλείων στη διά θεσή  τους". Η αυτό -αποκά λυψη μπορεί  να μετρηθεί  με δύ ο

χαρακτηριστικά : το εύ ρος και το βά θος. Το εύ ρος της αυτό -αποκά λυψης είναι η

ποσό τητα των πληροφοριώ ν και η ποσό τητα των θεμά των- το βά θος είναι η

οικειό τητα  της  αυτό -αποκά λυψης  (Palmier,  2012).  Ο  στό χος  της  αυτό -

αποκά λυψης  στα  Μέσα  Κοινωνική ς  Δικτύ ωσης  είναι  να  μοιραστεί  αρχικές

πληροφορίες  που  θα  παρακινή σουν  τους  ά λλους  να  θέλουν  ή  ό χι  να

προχωρή σουν  σε  μια  γνωριμία.  Η  αυτό -αποκά λυψη  γενικά  προσκαλεί

αμοιβαιό τητα μεταξύ  των δύ ο μερώ ν και επιτυγχά νει να αυξή σει τη συμπά θεια

και την κατανό ηση (Jiang, et. al., 2010). 

Η έλλειψη φυσική ς παρουσίας συμβά λλει σημαντικά  στην αυτό -αποκά λυψη.

Μελέτες έχουν δείξει ό τι η αύ ξηση της αυτό -αποκά λυψης στο διαδίκτυο έχει ως

αποτέλεσμα  πιο  οικείες  και  επιτυχημένες  σχέσεις  (Gibbs,  et.  al.,  2010).  Η

αποκά λυψη  πληροφοριώ ν  είναι  μια  πρά ξη  εμπιστοσύ νης,  αλλά  και

συμπερασμά των  και  αμοιβαιό τητα  στα  πλαίσια  της  αυτό -αποκά λυψης.  Οι

χρή στες ανταλλά σσουν πληροφορίες για πληροφορίες 
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Ωστό σο  ενώ  η  αυτό -αποκά λυψη μπορεί  να είναι  μια  θετική  αλληλεπίδραση

μεταξύ  δύ ο μερώ ν, μπορεί επίσης να έχει και αρνητικές επιπτώ σεις σε αυτά . Με

την  έλλειψη  μη  λεκτικώ ν  ενδείξεων  στα  Μέσα  Κοινωνική ς  Δικτύ ωσης,  οι

εντυπώ σεις μπορεί να διαστρεβλωθού ν. Ο αποστολέας της πληροφορίας μπορεί

να είναι  επιλεκτικό ς  ως προς την αποκά λυψη,  χωρίς  τα  μη λεκτικά  στοιχεία

ώ στε είτε να επιβεβαιώ σουν είτε να αντικρού σουν τις πληροφορίες που ο ίδιος

μοιρά ζεται και , κατά  συνέπεια, οι εντυπώ σεις μπορεί να γίνουν στερεό τυπες και

υπερβολικές. (Jiang, et. al., 2010). 

Τα ά τομα στο διαδίκτυο έχουν ταυτό χρονα την ανά γκη να ξεχωρίζουν και να

είναι  ελκυστικά  στους  υπό λοιπους  χρή στες  αλλά  και  να  αναμειγνύ ονται  με

αυτού ς και να ανή κουν σε μια διακριτή  ομά δα (Ellison, Heno, & Gibbs, 2006).

Όταν τα ά τομα περιμένουν να συναντή σουν έναν πιθανό  φίλο για πρώ τη φορά

αυτοπροσώ πως,  μερικές  φορές  αλλά ζουν  την  αυτό -παρουσίασή  τους  για  να

ταιριά ζουν με την επιθυμητές αξίες του εν λό γω ατό μου. Όπως σε μια πρό σωπο

με πρό σωπο αλληλεπίδραση ό που τα ά τομα θα προβού ν σε "αυτό -βελτίωση" για

να φανού ν  πιο προσιτά ,  τα ά τομα προβαίνουν σε "αυτό -βελτίωση" μέσω της

αυτό -αποκά λυψης  στο  προφίλ  τους  και  της  συνολική ς  διαδικτυακή ς  "αυτό -

παρουσίασή ς" τους (Ellison, et. al, 2006).

Όπως δή λωσαν οι Toma και Hancock (2010), η αυτό -παρουσίαση μπορεί  να

παρουσιαστεί  ως  μια  αμφίδρομη  διαδικασία:  παρακίνησης  και  κατασκευή ς

σχέσεων. Η διαδικασία παρακίνησης αναφέρεται στο πό σο παρακινημένο είναι

ένα  ά τομο  να  βελτιώ σει  την  αυτό -αποκά λυψή  του  στους  υπό λοιπους

ανθρώ πους. Η διαδικασία κατασκευή ς στοχεύ ει στο ποια είναι η εντύ πωση που

προκαλεί ένα πομπό ς, πως θέλει να παρουσιά ζεται στους δέκτες του και πώ ς θα

προχωρή σει  στη  δημιουργία  αυτή ς  της  εντύ πωσης  (Toma  &  Hancock  2010).

Αυτό  μπορεί να οδηγή σει σε "επιλεκτική " αυτό -παρουσίαση, η οποία αυξά νει τον

έλεγχο που έχει  ένα ά τομο στην αυτό -αποκά λυψή  του.  Ωστό σο,  τα ά τομα θα

πρέπει να είναι προσεκτικά  ό σον αφορά  την ψευδή  παρουσίαση που συμβαίνει

με την "επιλεκτική " αυτό -παρουσίαση (Gibbs, et. al., 2010). 

Η  ψευδή ς  παρουσίαση  μπορεί  επίσης  να  οδηγή σει  σε  στερεοτυπικές

αντιλή ψεις, οι οποίες θα μπορού σαν να οδηγή σουν σε μια αρνητική  εικό να για

το εν λό γω ά τομο. Η αυτό -παρουσίαση "λαμβά νει υπό ψη το κοινό -στό χο και το
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πλαίσιο της κοινωνική ς αλληλεπίδρασης" (Toma, Hancock, & Ellison, 2008). Ένα

ά τομο καθορίζει τον τρό πο με τον οποίο θα παρουσιά σει τον εαυτό  του με βά ση

το  πρό σωπο  με  το  οποίο  επικοινωνεί  και  το  πλαίσιο  προκειμένου  να

"προωθή σει" τον εαυτό  του με τον πιο επιθυμητό  και αποτελεσματικό  τρό πο για

τη συγκεκριμένη κατά σταση. Η αυτό -παρουσίαση είναι ζωτική ς σημασίας στα

αρχικά  στά δια  μιας  σχέσης,  διό τι  τό τε  είναι  που  αρχίζει  η  αναζή τηση

πληροφοριώ ν  και  οδηγεί  στην  αυτό -αποκά λυψη.  Η  αυτό -αποκά λυψη  και  η

αυτό -παρουσίαση  στις  αλληλεπιδρά σεις  μέσω  των  Μέσων  Κοινωνική ς

Δικτύ ωσης και στη διαπροσωπική  επικοινωνία διαφέρουν σημαντικά . Η έλλειψη

φυσικού  πλαισίου  και  η  ανωνυμία  αποδίδονται  στην  ανά γκη  προβολή ς

περισσό τερων πληροφοριώ ν καθώ ς και στη δημιουργία ενό ς ιδανικού  εαυτού . Ο

έλεγχος  της  εικό νας  του  ατό μου  και  της  ποσό τητας  πληροφοριώ ν  που

αποκαλύ πτονται είναι πολύ  μεγαλύ τερος στα Μέσα Κοινωνική ς Δικτύ ωσης. Η

επιθυμία να ξεχωρίζει κανείς ως ά τομο αλλά  και να αναμειχθεί  στο γενικό τερο

σύ νολο επηρεά ζει την παρουσίαση του εαυτού  και των πληροφοριώ ν καθώ ς και

την αντίληψη των ά λλων σχετικά  με την ελκυστικό τητα αυτού  του ατό μου.

Οι  προϋ ποθέσεις  και  ο  τρό πος  με  τον  οποίο  ένας  οργανισμό ς  επικοινωνεί

αποτελεσματικά  μια κρίση διαφέρει μακρά ν ανά λογα με το φύ λο του δέκτη του

μηνύ ματος.  Πιο  συγκεκριμένα,  ο  τύ πος  μηνυμά των  που  είναι  πιο

αποτελεσματικά  στο να επηρεά σουν το γυναικείο κοινό  είναι τα μηνύ ματα που

στοχεύ ουν στη δημιουργία μιας σχέσης κατανό ησης μεταξύ   πομπού   και δέκτη

και έχουν ως βά ση τους το συναίσθημα. Αντίθετα, για το αντρικό  κοινό , τα πιο

αποτελεσματικά  μηνύ ματα είναι αυτά  που στοχεύ ουν στην επιβολή  της ά ποψης

του  πομπού  ως υπερισχύ ουσα  ά ποψη  και  ως  κύ ριο  στό χο  τους  έχουν  το

σεβασμό  της  ά ποψης  του  πομπού .  Σε  συνδυασμό  με  τα  παραπά νω,  πολλές

μελέτες έχουν παρατηρή σει ό τι το γυναικείο κοινό  ανταποκρίνεται καλύ τερα σε

μηνύ ματα που έχουν  αμφίδρομη  μορφή  και  επιτρέπουν  το  διά λογο ανά μεσα

στον οργανισμό  και το ενδιαφερό μενο κοινό  αυτού . Αντιθέτως για το ανδρικό

κοινό ,  τα  πιο  αποτελεσματικά  μηνύ ματα  είναι  αυτά  της  μονό δρομης

επικοινωνίας,  ό που  ο  οργανισμό ς  υπερασπίζεται  την  ά ποψη  του  και  δεν

περιλαμβά νουν διά λογο. (Lakoff, Tannen, 1990)
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Διαφορές  παρατηρού νται  και  από  την πλευρά  του  πομπού ,  ανά λογα  με  το

φύ λο αυτού . Πολλές έρευνες έχουν παρατηρή σει ό τι, ό ταν το μή νυμα προέρχεται

από  μια  γυναίκα,  τείνει  να  είναι  πιο  ευγενικό  στο  ύ φος  του,  ευαίσθητο  στα

συναισθή ματα του κοινού  στο οποίο απευθύ νετε, έχει ένα ξεκά θαρο στό χο τον

οποίο στοχεύ ει να επιτύ χει και επομένως είναι ιδιαίτερα αποτελεσματικό  στο να

δημιουργεί  ένα  ευγενικό  και  συναισθηματικά  φορτισμένο  κλίμα  διαλό γου.

Αντίθετα μηνύ ματα που προέρχονται από  ά νδρες είναι πιο ά μεσα, στοχεύ ουν

στη επιβολή  της γνώ μης του πομπού  και έχουν ένα πιο επιθετικό  τό νο. (Tannen,

1990)  .  Αυτά  τα  στοιχεία  της  πιο  αμυντική ς  στά σης  κατά  τη  μετά δοση  του

μηνύ ματος  επιτρέπουν  στις  γυναίκες  να  σχετίζονται  με  το  κοινό  στο  οποίο

απευθύ νονται,  δείχνοντας  υπερβολικό  ενδιαφέρον  για  τον  συνομιλητή  και

θέτοντας  τις  ανά γκες  του  σε  προτεραιό τητα.  Η  επικοινωνία  των  γυναικώ ν

περιστρέφεται γύ ρω από  την οικοδό μηση και τη διατή ρηση σχέσεων. Αντίθετα,

τα  μηνύ ματα  που  προέρχονται  από  έναν  ά νδρα  επικοινωνιολό γο  έχουν  μια

εμφανή  έλλειψη τέτοιων στοιχείων και αποσκοπού ν στην επίτευξη ενό ς στό χου,

η επικοινωνία των γυναικώ ν περιστρέφεται γύ ρω από  την οικοδό μηση και τη

διατή ρηση σχέσεων (Tannen, 1990). Οι περισσό τερες εκ των μελετώ ν γύ ρω από

το  θέμα  καταλή γουν  στο συμπέρασμα ό τι,  για  τη καλύ τερη επικοινωνία  του

μηνύ ματος είναι απαραίτητο να υπά ρξει ένας συνδυασμό ς των δύ ο τακτικώ ν: οι

ά νδρες θα πρέπει να κατανοή σουν την ευαισθησία που υπά ρχει στη γυναικεία

επικοινωνία,  ενώ  οι  γυναίκες  θα  πρέπει  να  αποκτή σουν  την  αίσθηση  της

διεκδικητικό τητας που χαρακτηρίζει την ανδρική  ομιλία (Tannen, 1990).

Οι  ερευνητές  που  εξέτασαν  τις  διαφορές  μεταξύ  των  δύ ο  φύ λων  στην

επικοινωνία  συζητού ν  εδώ  και  πολύ  καιρό  για  το  κατά  πό σον  το  αδύ ναμο

γυναικείο επικοινωνιακό  στυλ είναι λιγό τερο αποτελεσματικό  από  το ανδρικό

(Zahn,1990).  Για  παρά δειγμα,  η  Gillian  υποστή ριξε  ό τι,  ό ταν  καλού νται  να

αποφασίσουν τη στρατηγική  που πρέπει να ακολουθηθεί  για την επίλυση των

συγκρού σεων,  οι  ά νδρες  είναι  δίκαιοι,  ενώ  οι  γυναίκες  τείνουν  να

αντιλαμβά νονται έννοιες ό πως η δικαιοσύ νη ως εξαρτώ μενες από  το πλαίσιο.

Συγκεκριμένα,  οι  γυναίκες  ενδιαφέρονται  να  είναι  ευσυναίσθητες  απέναντι

στους  γύ ρω  τους,  είναι  πιο  πιστές  και  επιρρεπείς  στην  αυτοθυσία  και  στην

επίτευξη της ηρεμίας κατά  το διά λογο. Αντίθετα, για τους ά νδρες η δικαιοσύ νη

είναι απρό σωπη (Gillian, 1988) και δεν εμπλέκεται στις σχέσεις με τους ά λλους. 
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Περαιτέρω,  η  Tannen υποστή ριξε  ό τι,  επειδή  οι  γυναίκες  είναι  περισσό τερο

προσανατολισμένες στις σχέσεις από  τους ά νδρες, τείνουν να αποφεύ γουν τις

συγκρού σεις και να τις αντιλαμβά νονται ως απειλή  για τη σχέση τους με τους

ά λλους. 

Από  την  ά λλη  πλευρά ,  οι  ά νδρες  απολαμβά νουν  να  αντιμετωπίζουν  μια

σύ γκρουση καθώ ς τους παρέχει την ευκαιρία να κερδίσουν ή  να διατηρή σουν

τον σεβασμό  και το κύ ρος τους (Tannen, 1990) 

Διαφορές  παρατηρού νται  ανά μεσα  στα  δύ ο  φύ λα  και  ως  καταναλωτές  και

χρή στες  του  διαδικτύ ου.  Οι  γυναίκες  επικοινωνού ν  διαφορετικά  από  τους

ά νδρες (Gefen D. and Ridings, C., 2005). Οι γυναίκες χρησιμοποιού ν το διαδίκτυο

για  να  δώ σουν  και  να  λά βουν  συμβουλές  και  από ψεις  και  για  να  έχουν  μια

αλληλεπίδραση  με  ά τομα,  με  τα  οποία  μοιρά ζονται  κοινά  ενδιαφέροντα  και

από ψεις. Η επικοινωνία τους επικεντρώ νεται συνή θως στη συνεργασία και την

αλληλοεξυπηρέτηση,  με  προσανατολισμό  στο  δίκτυο  (Yates,  S.  J.,  2001).  Οι

συναλλαγές  τους  στο  ηλεκτρονικό  εμπό ριο  είναι  πιο  συναισθηματικές  και

παρορμητικές (Dittmar, H., Long, K. and Meek, R., 2004). Αντιθέτως οι ά νδρες

χρησιμοποιού ν  το  διαδίκτυο  για  να  αυξή σουν  και  να  προστατεύ σουν  την

κοινωνική  θέση τους μέσα στο κοινό  του διαδικτύ ου (Awad, N. F. and Ragowsky,

A., 2008). Η επικοινωνία τους και ο τρό πος με τον οποίο πραγματοποιού ν τις

ηλεκτρονικές  συναλλαγές  τους  είναι  πιο  ρεαλιστικό ς  και  αντικειμενικό ς

(Dittmar, H., Long, K. and Meek, R., 2004). Οι γυναίκες ανησυχού ν περισσό τερο

για την ιδιωτική  τους ζωή  ό ταν χρησιμοποιού ν το διαδίκτυο. Ανησυχού ν επίσης

περισσό τερο και  για τους τυχό ν κίνδυνους που μπορεί να αντιμετωπίσουν κατά

τη  διά ρκεια  των  συναλλαγώ ν  τους  μέσω  του  διαδικτύ ου  (Garbarino,  E.  and

Strahlievitz, M.,  2004). Κατά  συνέπεια, είναι σημαντικό  να ληφθού ν υπό ψη οι

διαφορές μεταξύ  των δύ ο κατά  τις ηλεκτρονικές συναλλαγές τους, με απώ τερο

στό χο  την  υποστή ριξη  της  συμμετοχή ς  των  γυναικώ ν  σε  αυτές  και,  κατά

συνέπεια,  την  προώ θηση της βιώ σιμης ανά πτυξης των ηλεκτρονικώ ν αγορώ ν

(Bae, S. and Lee, T., 2011). Πολλές έρευνες παρατηρού ν ό τι οι γυναίκες τείνουν

να  προτιμού ν  τους  παραδοσιακού ς  τρό πους  συναλλαγή ς  σε  σχέση  με  τις

ηλεκτρονικές  αγορές.  Ωστό σο,  με  το  κατά λληλο  σχεδιασμό  και  υπό  την

προϋ πό θεση ό τι η απαραίτητη υποστή ριξη είναι διαθέσιμη, οι γυναίκες μπορού ν
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να ασχοληθού ν με τις ηλεκτρονικές αγορές με το ίδιο ποσοστό  επιτυχίας ό πως

αυτό  των  ανδρώ ν  (Yang,  C.  and  Wu,  C.  C.,  2006).  Τέλος,  παρατηρείται  ό τι,

ασχέτως φύ λου, οι διαδικτυακές αξιολογή σεις των καταναλωτώ ν μπορού ν να

χρησιμοποιηθού ν  για τη μείωση αντιλαμβανό μενου κινδύ νου και  για την της

πρό θεσης  αύ ξηση της αγορά ς σε διαδικτυακές αγορές (Park, D., Lee, J. and Ham,

I., 2007). 

Με  βά ση  τα  παραπά νω  προκύ πτει  η  υπό θεση  ό τι  το  αντρικό  κοινό  που

αξιοποιεί  τα μέσα κοινωνική ς δικτύ ωσης και έχει εκφρά σει μια ά ποψη σχετικά

με τη κρίση, θα προβά λει πιο επιθετικά  συναισθή ματα ό πως θυμό ς, αγανά κτηση

ή  επιθετικό τητα, στις αναρτή σεις του. Αντιθέτως το θηλυκό  κοινό  που αξιοποιεί

τα  μέσα  κοινωνική ς  δικτύ ωσης  και  έχει  εκφρά σει  μια  ά ποψη  σχετικά  με  τη

κρίση, θα προβά λει αισθή ματα απογοή τευσης και λύ πης και θα έχει ως βασικό

στό χο, μέσω των αναρτή σεων του, να ηρεμή σει τα πνεύ ματα και να μειώ σει την

επιθετική  αντίδραση του κοινού  ως προς την εταιρεία.
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ΕΝΟΤΗΤΑ 3.  ΜΕΘΟΔΟΛΟΓΙΑ ΤΗΣ ΕΡΕΥΝΑΣ

3.1 Μορφή έρευνας: 

Κατά  την  διά ρκεια  της  έρευνας  καταλή ξαμε  σε  δυο  ερωτή ματα.  Πρώ τον,

σκοπό ς  μας  ή ταν  να  διαπιστωθεί  αν  οι  χρή στες  αποδίδουν  ευθύ νες  για  το

συμβά ν  και αν σε ποιό ν.  Δεύ τερον,  θέλαμε να εντοπίσουμε πώ ς το φύ λο του

χρή στη επηρέασε την έκβαση της κρίσης.

Προτού  ξεκινή σει η μελέτη στα ερωτή ματα μας,  θα πρέπει να αναφερθού με

στην κρίση και πως αυτή  ξεκίνησε. 

Το περιστατικό  συνέβη κατά  τη διά ρκεια της επιβίβασης των πελατώ ν  της

United Airlines στην πτή ση 3411 από  Σικά γο, με προορισμό  το Louisville. Ο Dr.

David Dao Duy Anh, ένας Βιετναμέζος επιβά της της πτή σης, απομακρύ νθηκε από

το αεροπλά νο βίαια από  αστυνομικού ς. Αιτία για την απομά κρυνση του Dr. Dao

από  την πτή ση ή ταν ένα λά θος στο πρό γραμμα επιβίβασης που είχε εκδώ σει η

αεροπορική  εταιρεία. Λό γω του λά θους αυτού , υπά λληλοι της αεροπορική ς, οι

οποίοι  θα  στελέχωναν  μια  μελλοντική  πτή ση  και  συνεπώ ς  χρειαζό ταν  να

μεταφερθού ν στο αεροδρό μιο του Louisville, ή ταν απαραίτητο να ταξιδέψουν

την συγκεκριμένη ώ ρα πτή σης. Προκειμένου να αντιμετωπίσει το πρό βλημα, η

United Airlines αποφά σισε να επιλέξει τυχαία θέσεις από  τη λίστα επιβατώ ν και

να τις εκκενώ σει. Μια εκ των θέσεων αυτώ ν ά νηκε στον Dr. Dao. Ωστό σο ο Dr.

Dao αρνή θηκε να εγκαταλείψει τη θέση του, καθώ ς θα χρειαζό ταν να βρίσκεται

στο ιατρείο του την επό μενη μέρα. Μετά  την ά ρνηση του, η αεροπορική  κά λεσε
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την αστυνομική  αρχή  του Σικά γο, μέλη εκ των οποίων επιτέθηκαν σε αυτό ν και

στη συνέχεια τον μετέφεραν  λιπό θυμο πλέον εκτό ς του αεροπλά νου.

Το  περιστατικό  καταγρά φηκε  από  πολλού ς  επιβά τες  του  αεροσκά φους,  με

αποτέλεσμα  βίντεο  των  γεγονό των  να  γίνουν  διά σημα  στο  χώ ρο  του

διαδικτύ ου.  Η αντίδραση των χρηστώ ν ή ταν αρνητική  ενώ  συχνές ή ταν και οι

αναφορές σε υπερβολική  χρή ση βίας. Τα βίντεο επίσης αποτέλεσαν και αιτία για

την έναρξη μιας έρευνας σχετικά  με τα γεγονό τα.

Μια μέρα μετά  το περιστατικό ,  ο Διευθύ νων Σύ μβουλος της United Airlines,

Oscar  Munoz,  εξέδωσε  μια  δή λωση  στα  μέσα  κοινωνική ς  δικτύ ωσης,

επικροτώ ντας την απομά κρυνση του Dr. Dao από  το αεροπλά νο, αξιοποιώ ντας

χαρακτηριστικά  τη  φρά ση  «επανατοποθετώ ντας  τους  πελά τες  μας»  (“re-

accommodating the customers.”), μια φρά ση που ενίσχυσε την αιτία εκνευρισμού

αλλά  έγινε  και  πηγή  για  γελοιοποίηση  της  αεροπορική ς  εταιρείας  από  τους

χρή στες του διαδικτύ ου.

Η αρχική  αντίδραση του Διευθύ νον  Συμβού λου,  και κατά  συνέπεια και της

εταιρείας, εκνεύ ρισε το κοινό  της εταιρείας και οδή γησε σε πτώ ση της αξίας των

μετοχώ ν της. Ο Oscar Munoz προχώ ρησε σε μια καινού ργια δή λωση δύ ο μέρες

μετά  τα  γεγονό τα,  στην  οποία  αναγνώ ρισε  την  ευθύ νη  της  εταιρείας  και

δεσμεύ τηκε  ό τι  γεγονό τα  σαν  και  το  εν  λό γω  περιστατικό  δεν  πρό κειται  να

επαναληφθού ν και δεν αντικατοπτρίζουν την εταιρεία και τη στά ση αυτή ς.

Προκειμένου  να  μελετή σουμε  τα  παραπά νω  ερωτή ματα,  αξιοποιή σαμε  τη

μέθοδο της ποιοτική ς  έρευνας.  Πιο συγκεκριμένα,  επιλέξαμε να εφαρμό σουμε

ποιοτική  και ποσοτική  ανά λυση περιεχομένου,  Στα σχό λια που είχαν αναρτηθεί

από  τους χρή στες σε βίντεο,  τα οποία  απεικονίζουν τα γεγονό τα της κρίσης,

καθώ ς και σε αναρτή σεις της εταιρείας και των ανταγωνιστώ ν της. Ένας ακό μα

λό γος επιλογή ς της συγκεκριμένης μεθοδολογίας είναι ό τι η θεματολογία που

επιλέξαμε αναφορικά  με την ανά λυση των αντιδρά σεων του κοινού  στα Social

media,  δεν  θα  μπορού σε  να  ερευνηθεί  μέσω  ά λλης  μεθό δου.  Σημαντικό

παρά γοντα για αυτό  αποτελεί  το ό τι η έρευνα μας πραγματοποιή θηκε τέσσερα

(4)  χρό νια  μετά  από  το  αεροπορικό  συμβά ν,  συνεπώ ς  θεωρή σαμε

καταλληλό τερη  μέθοδο  την  αποδελτίωση  των  σχολίων.  Με  αυτό  τον  τρό πο

καταφέραμε  να  δού με  το  πλή θος  των  απαντή σεων  που  είχαν  γίνει  ανά  τα
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χρό νια, με βά ση τα κριτή ρια που είχαμε θέσει, να ξεχωρίσουμε μερικά  τα οποία

ή ταν ά ξια προς μελέτη. Οποιοδή ποτε ά λλο είδος μελέτης δεν θα κατά φερνε να

συγκεντρώ σει τα στοιχεία που μας ενδιέφεραν για να απαντή σουμε επιτυχώ ς

στα ερευνητικά  μας ερωτή ματα.

Ένα  ζή τημα  που  προκύ πτει  αφορά  τι  είναι  εκείνο  που  μελετά με  μέσω  της

ποιοτική  έρευνας. Με βά ση τον Ζαφειρό πουλος (2015), η κύ ρια αρχή , σύ μφωνα

με την οποία  μό νο μέσω της ποιοτική ς  έρευνας μπορού με  να μετρή σουμε το

κοινωνικό  φαινό μενο συνολικά , το γεγονό ς ό τι μας ενδιαφέρουν οι αιτίες που το

προκαλού ν και οι αλληλεπιδρά σεις στις κοινωνικές διαδικασίες, αποδεικνύ εται

αληθή ς. Επιπλέον, υπά ρχουν και θέματα έρευνας αποκλειστικά  για στα  οποία

έχουν  επινοηθεί  μέθοδοι  ποιοτική ς  έρευνας.  Χαρακτηριστικό  παρά δειγμα

αποτελεί  η ανά λυση περιεχομένου. Οι μέθοδοι ποιοτική ς έρευνας που μελετού ν

το έργο ή  τις στά σεις των ανθρώ πων χωρίς να τους απευθύ νουν ερωτή ματα και

χωρίς  έτσι  να  προκαλού ν  την  ανταπό κριση  αλλά  και  την  αντίδρασή  τους,

ονομά ζονται μη αντιδραστικές ή  διαφορετικές μέθοδοι.

3.2 Συλλογή δεδομένων:

Το  είδος  της  δειγματοληψίας  που χρησιμοποιού με  στην  έρευνα,  ονομά ζεται

«Σκό πιμη  Δειγματοληψία»  ό που  αναφέρεται  σε  μια  ομά δα  τεχνικώ ν

δειγματοληψίας  μη  πιθανό τητας.   Πιο  συγκεκριμένα  ο  ερευνητή ς  επιλέγει  με

βά ση  την  δική  του  κρίση  το  δείγμα.  Συνή θως  μέσω  της  ποιοτική ς  έρευνας

γίνεται  ο  εντοπισμό ς  των  ατό μων  –  πληροφοριώ ν  που  είναι  κατά λληλα

ενημερωμένα για το φαινό μενο ενδιαφέροντος.

Πιο  συγκεκριμένα  ξεκινή σαμε  την  έρευνα  τον  Νοέμβριο  του  2021  και  την

ολοκληρώ σαμε  τον  Ιανουά ριο  του  2022.  Επιλέξαμε  το  δείγμα  μας  έχοντας

συγκεκριμένα  κριτή ρια  κατά  νου,  ό πως  αν   σχολίαζαν  στοχευμένα  και  με

επιχειρή ματα την ενέργεια αυτή  της αεροπορική ς εταιρείας United Airlines. 

 Επιλέξαμε τις πλατφό ρμες του Youtube και του Twitter καθώ ς ή ταν τα μέσα

στα οποία μπορού σαμε να βρού με ποικιλία από ψεων και πληθώ ρα σχολίων, που

με την σειρά  τους μπορού σαν να μας επιφέρουν ένα αντιπροσωπευτικό  δείγμα
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για την έρευνα μας. Όσον αφορά  το Youtube προσφέρει ένα οργανωμένο αρχείο

σε  σχέση με  την κρίση  που μελετά με.  Σε  αυτή  την πλατφό ρμα εμφανίζονται

πολλά  από  τα αρχικά  βίντεο, τα οποία ανά ρτησαν οι επιβά τες της πτή σης που

συνέβησαν  τα  γεγονό τα.  Επιπρό σθετα,  εντοπίσαμε  ρεπορτά ζ  από  επίσημες

πηγές  ό πως το ειδησεογραφικό  κανά λι  CNN, τα οποία  κρίναμε ό τι  ή ταν ά ξια

ανά λυσης. 

Επίσης επιλέξαμε την πλατφό ρμα του Twitter καθώ ς αποτελεί τον πρωτοπό ρο

ανά μεσα στα μέσα κοινωνική ς δικτύ ωσης ό σον αφορά  την παρατή ρηση και την

αξιολό γηση της συμπεριφορά ς του κοινού  κατά  την διά ρκεια μιας κρίσης. Στο

μέσο  επικοινωνίας  αυτό  εντοπίσαμε  και  τις  αρχικές  δηλώ σεις  του  CEO  της

αεροπορική ς  εταιρείας   Oscar  Munoz   της United  Airlines.  Βοηθητικό ς

παρά γοντας  ή ταν  τα  δημοφιλή  hashtag  (#BoycottUnitedAirlines,

#NewUnitedAirlinesMotto) που μας βοή θησαν να εντοπίσουμε και τα tweets του

κοινού .  

Το μέγεθος του δείγματος μας  (βλ. Πινά κα 1) είναι συνολικά  1375 σχό λια εκ

των  οποίων  τα  43.9%  προέρχονται  από  το  Twitter  και  τα  56.1%  από  το

Youtube. 

  Σε αυτό  το σημείο παρατηρού με ό τι οι πλειοψηφία των χρηστώ ν προτίμησε

να εκφραστεί  μέσω της πλατφό ρμας του  Youtube.  Αυτό  προκύ πτει  γιατί  το

Youtube  έχει  ά μεση  πρό σβαση  σε  ειδησεογραφικό  υλικό  και  μπορεί  να

ενημερωθεί  από  έγκυρες πηγές  ό πως το CNN σε  αντίθεση με το  twitter  που

υπά ρχει ά πλετη  ελευθερία του λό γου στις δημοσιεύ σεις που δημοσιεύ ονται.

Πίνακας 2Μέγεθος του δείγματος ανά Social media
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Μετά  την επιλογή  των αρχικώ ν σχολίων που επιλέξαμε να αναλύ σουμε, μετά

από  την μελέτη του συνό λου των σχολίων.  Για την ομαλό τερη ανά λυση των

σχολίων  προχωρή σαμε  στην  επιλογή  και  ανά λυση  των  comments  που

πληρού σαν κά ποια σημαντικά  για την έρευνα κριτή ρια.

 

Το  δείγμα  μας  επιλέχθηκε  βά ση  την  τεκμηριωμένη

 ά ποψη του χρή στη στο σχό λιο. Για παρά δειγμα, αν απέδιδαν ευθύ νες (ά μεσα ή

έμμεσα)  και  αν  τα  σχό λια  αποτέλεσαν  αιτία  για  συζή τηση  ανά μεσα  στους

χρή στες. Επίσης,  αν η γνώ μη τους διέφερε από  την ά ποψη της κοινή ς γνώ μης,

καθώ ς  και  αν  τα  σχό λια  είχαν  κά ποιο  ιδιαίτερο  χαρακτηριστικό  ό πως  μια

σαρκαστική  χροιά  ή  ένα βίντεο του γεγονό τος.

Οι  σχολιασμοί   σχετικά  με  την  κρίση  αυτή  δεν  περιορίστηκαν  μό νο  την

χρονολογία του 2017 ό που συμβαίνει το συμβά ν, αλλά  παρατηρή σαμε ό τι και

μέχρι  το  2021  υπή ρχαν  καινού ργια  σχό λια  και  υλικό  που  έφερνε  αυτό  το

περιστατικό  πά λι  στην “επικαιρό τητα” (Πίνακας 2).  Παρατηρού με ό τι  από  το

δείγμα μας το 32.7% των σχολίων από  το Youtube και το 6,6% από  το Twitter

προέκυψαν από  το 2018 έως και το 2021.
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Πίνακας 3 Χρονολογίες σχολίων ανά social media

3.3 Σχήμα Κωδικοποίησης

Για την διαδικασία συλλογή ς και ανά λυσης των δεδομένων μας δημιουργή σαμε

καθώ ς ή ταν απαραίτητο μια φό ρμα στο πρό γραμμα Excel.

Μέσω επεξεργασίας αυτή ς της φό ρμας εντοπίσαμε τα κύ ρια χαρακτηριστικά

του υλικού  που συγκεντρώ σαμε. (βλ.  Figure 1: Κριτή ρια επιλογή ς των σχολίων

σελ. 54)

 Το χωρίσαμε σε τρεις (3) κατηγορίες:

 Πρώ τη κατηγορία ή ταν τα χαρακτηριστικά  του κοινού  μας ό πως το φύ λο και η

ημερομηνία σχολίου ό που μας υποδή λωνε πό σο ά μεσα εντό πισαν το θέμα στα

Social media. Στην δεύ τερη κατηγορία εντά ξαμε δύ ο (2) υποκατηγορίες που θα

μας βοηθού σαν να απαντή σουμε στα ερευνητικά  μας ερωτή ματα.

Η μια υποκατηγορία είναι η στά ση. Αναλυτικό τερα, αν έκαναν χρή ση hashtag,

likes, shares, ό πως επίσης, αν προσδίδουν ευθύ νη και σε ποιό ν προσδίδουν.

Η  δεύ τερη  υποκατηγορία  είναι  τα  συναισθή ματα  των  χρηστώ ν.

Χαρακτηριστικά  των οποίων είναι: Η αξιολό γηση της στρατηγική ς. Η μορφή  του

σχό λιου αν για παρά δειγμα περιείχε: κείμενο, εικό να, βίντεο, link, meme, Word

of Mouth, η υποστή ριξη και αν υπή ρξαν προτά σεις για την εταιρεία. 

Στην  τρίτη  και  τελευταία  κατηγορία  προσθέσαμε  επιπλέον  χαρακτηριστικά

ό πως  την  ονομαστική  αναφορά ,  ποιο  hashtag  αξιοποιή θηκε  περισσό τερο,  η

εμφά νιση ρατσιστική ς νό τας - διά θεσης στο σχό λιο. Επίσης, αν το σχό λιο έγινε

μέρος  συζή τησης,  τον  τύ πο  σχολίου.  Επιπροσθέτως,  τις  εναλλακτικές  που
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δό θηκαν στην επιχείρηση για το πως θα μπορού σε να διαχειριστεί  το συμβά ν

και τις πηγές διό τι πιστεύ αμε ό τι θα μπορού σαμε να τα εντά ξουμε  επιπλέον σαν

πληροφορίες  στα  ερευνητικά  μας  ερωτή ματα.

Στην  συνέχεια  περά σαμε  τις  συμπληρωμένες  φό ρμες  στο  πρό γραμμα

επεξεργασίας δεδομένων IBM Statistical Package for the Social Sciences (SPSS).

Επιλέξαμε  το  SPSS  καθώ ς  περιλαμβά νει  τις  κατά λληλες  μεθό δους  για  τις

απαιτού μενες δοκιμές των μεταβλητώ ν μας. Μέσω της εφαρμογή ς συγκρίναμε

τα  δεδομένα  μας  ώ στε  να  απαντή σουμε  τα  ερευνητικά  μας  ερωτή ματα  που

παρουσιά στηκαν   κατά  την  διά ρκεια  της έρευνας.  Πιο  συγκεκριμένα  για την

ανά λυση  των  στοιχείων  μας  αξιοποιή σαμε  το  Pearson  Chi  Square  test.

Προχωρή σαμε σε χρή ση του συγκεκριμένου τεστ γιατί αποτελεί μια διαδικασία

έρευνας  ανά μεσα  στην  σχέση  δύ ο  ίσως   και  περισσό τερων  μεταβλητώ ν

κατηγοριώ ν και ελέγχει αν οι μεταβλητές είναι ανεξά ρτητες μεταξύ  τους. 

ΕΝΟΤΗΤΑ 4: ΑΠΟΤΕΛΕΣΜΑΤΑ ΤΗΣ ΕΡΕΥΝΑΣ

Η ανά λυση των δεδομένων μας έγινε με βά ση τα ερευνητικά  ερωτή ματα τα

οποία  δημιουργή θηκαν και μας απασχό λησαν κατά  την διά ρκεια της έρευνας

μας.  Θα  αναλύ σουμε  το  κά θε  ερώ τημα  έχοντας  ως  βά ση  τους  συστατικού ς

πίνακες που προέκυψαν από  τα test που κά ναμε με τo λογισμικό  του IBM SPSS. 

4.1 Πως αποδίδονται οι ευθύνες των χρηστών

Ξεκινώ ντας με το πρώ το ερευνητικό  ερώ τημα «Σε ποιους απευθύ νουν ευθύ νες

οι  χρή στες  και  ποια  η  στά ση  τους;»  στό χο  έχουμε  να  κατανοή σουμε  αν  οι

χρή στες απέδωσαν ευθύ νες, που τις απέδωσαν καθώ ς και ποια είναι η στά ση

τους σχετικά  με την υποστή ριξη  τους προς την επιχείρηση.

Πριν ξεκινή σουμε να αναφέρουμε μερικές χρή σιμες πληροφορίες.  Από  τα 1375

ά τομα  το  25,4%  δεν  απέδωσαν  ά μεσα  ή  έμμεσα  ευθύ νες  ενώ  το  74,6%

απέδωσαν ευθύ νες συγκεκριμένα. (Πίνακας 3)
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Πίνακας 4 Πόσα άτομα έδωσαν ευθύνες στην United Airlines

Οι ευθύ νες που αποδό θηκαν από  τους χρή στες (Πίνακας 4) ή ταν συνολικά  οι

παρακά τω:  Το  62,8%  στην  United  Airlines,  στον  David  Dao   το  6,4%   των

χρηστώ ν, στον Oscar Munoz το ποσοστό  του 1,4% των χρηστώ ν. Παρά λληλα, σε

τρίτους  παρά γοντες  ό πως  την  αστυνομία  του  Σικά γου,  την  ασφά λεια  του

αεροδρομίου,  τον  Donald  Trump,  το  τμή μα  management,  την  Αμερική  σαν

σύ νολο.  Επίσης  στον  πιλό το  της  συγκεκριμένης  πτή σης,  στην  εξυπηρέτηση

πελατώ ν της εταιρείας, στο personal relation της επιχείρησης καθώ ς και στην

αεροπορική  εταιρεία  Republic  Airlines  το 4,1%  των χρηστώ ν.  Το δεδομένο

στην κατηγορία «δεν αποδό θηκε ευθύ νη» του 25,3% αναφέρεται στα ά τομα τα

οποία με το σχό λιο τους δεν απέδωσαν ευθύ νη πουθενά .

Η ερευνητική  μας υπό θεση είχε να κά νει με το   βά ρος της ευθύ νης για την

κρίση θα επωμιζό ταν κυρίως η ίδια η αεροπορική  εταιρεία United Airlines και ο

CEO της εταιρείας  Oscar Munoz.  Τα αποτελέσματα ωστό σο επιβεβαίωσαν εν

μέρη το ερώ τημα μας καθώ ς η United Airlines ή ταν η πρώ τη ό σον αφορά  την

από δοση ευθυνώ ν, αντίθετα οι χρή στες φά νηκαν να στοχοποιού ν λιγό τερο τον

Oscar Munoz.
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Πίνακας 5 Σε ποιόν αποδόθηκαν ευθύνες.

Στη  συνέχεια  θα  μελετή σουμε  πιο  συγκεκριμένα,  αν  αυτοί  που  αποδίδουν

ευθύ νες σε κά ποιον από  τους παραπά νω στηρίζουν την εταιρεία και ποια είναι η

στά ση τους για το συμβά ν αυτό . 

Στους  πίνακες  (Πίνακας  5,  Πίνακας  6) παρατηρή σαμε  ό τι  αυτοί  που  δεν

απέδωσαν την ευθύ νη,  η στά ση τους είναι κατά  16% αρνητική , το 2% ουδέτερη

και το 17,1% θετική  ενώ  η στή ριξή  τους για την εταιρεία κατά  το 63,2% είναι

αρνητική  κατά  το  30,2% ουδέτερη  και  κατά  το  6,6% θετική .  Παρό λο  που η

πλειοψηφία είχε  μια αρνητική  –  ουδέτερη στά ση,  δεν  ή θελαν να αποδώ σουν

κατηγορίες. Πολύ  πιθανό  να οφείλεται σε δεύ τερες σκέψεις, δηλαδή  ό τι μπορεί

να μην έγιναν έτσι τα πρά γματα και να γίνει κά ποια ανατροπή , γι’ αυτό  πιθανώ ς

να μην επέλεξαν να εκφρά σουν δημό σια την ά ποψη τους. 

Αυτοί  που  απέδωσαν  ευθύ νη  στην  United  Airlines κατά  το  78,3%  είχαν

αρνητική  στά ση ενώ  το 20,3% ουδέτερη στά ση και το 3,4% είχε θετική  στά ση

ως προς το συμβά ν.  Ήταν κά τι  που περιμέναμε να συναντή σουμε.  Όμως από

αυτού ς το 95.4% δεν υποστή ριζαν την εταιρεία ως προς το συμβά ν ενώ  το 4.5%

ή ταν  ουδέτεροι  και  το  0,1%  ά τομο  θετικό .  Η  αρνητική  τους  στά ση  ή ταν
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προβλεπό μενο   να  συμβεί  καθώ ς  η  πρώ τη  αντίδραση  του  κοινού  ή ταν  η

εναντίωση, ειδικό τερα μετά  τις δηλώ σεις του Oscar Munoz.

 Στην  συνέχεια,  σχετικά  με  τους   χρή στες  που  απέδωσαν  στον  David  Dao

(θύ μα) ευθύ νη για το συμβά ν παρατηρή σαμε ό τι το 0,2% των χρηστώ ν είχαν

αρνητική  στά ση, το 0,9% ουδέτερη στά ση και το 71,8% των χρηστώ ν θετική

στά ση  ως  προς  το  συμβά ν.  Διαπιστώ σαμε  ό τι  το  1,1%  των  χρηστώ ν  δεν

υποστή ριζε την εταιρεία, το 4,5% ή ταν ουδέτεροι και το 94,3% θετικοί ως προς

την  εταιρεία.

Η  στά ση  για  τα  ά τομα  που  απέδωσαν  ευθύ νη  στον  Oscar  Munoz  ή ταν  σε

ποσοστά  :   1,6%  αρνητικές,   το  0,9%  ουδέτερη  και  το   0,0%  θετική  ενώ

παρατηρού με ό τι το 100%  δεν υποστηρίζουν την εταιρεία για την διαχείριση

της δρά σης αυτή ς. Η αντίδραση του κοινού  δεν ή ταν αναμενό μενη σχετικά  με τις

κατηγορίες  του  David  Dao.  Πολλοί  υποστή ριξαν  ό τι  θα  έπρεπε  να  είχε

ακολουθή σει  τις  οδηγίες  του  προσωπικού  και  στην  συνέχεια  είτε  να

ακολουθού σε  νομικές  διαδικασίες,  είτε  ό τι  απλά  ο  ίδιος  προκά λεσε  καθώ ς

αρνή θηκε την αποβίβαση του από  το αεροσκά φος ό ποτε η συνέχεια ή ταν λογική

και  αναμενό μενη.

Οι χρή στες που απέδωσαν ευθύ νη σε τρίτους παρά γοντες η στά ση τους είναι σε

ποσοστά : το  70,2%  ή ταν αρνητική , το  14% είχαν ουδέτερη στά ση  και  15,8%

είχαν  θετική .  Το   50,9%  δεν  υποστή ριξαν  την  εταιρεία,   21,1%,   είχαν  μια

ουδέτερη στά ση και τέλος το 28,1%  ή ταν υποστηρικτικοί. 

Το  δικό  μας  ερευνητικό  κύ ριο   ερώ τημα  αποτελείται  από  δύ ο  δευτερεύ ον

ερωτή ματα. Πρώ τα ό σοι είχαν αρνητική  στά ση θα απέδωσαν ευθύ νες σε ό λους

(United Airlines, Oscar Munoz).  Ενώ  ό σοι είχαν θετική  στά ση θα έδιναν ευθύ νες

στον David Dao και οι Other και ουδέτερη στά ση ό σοι δεν υποστή ριζαν κανένα .

Η  έρευνα  μας  επιβεβαιώ θηκε  πλή ρως.  Στο  δεύ τερο  ερευνητικό  ερώ τημα

υποστηρίζαμε ό τι αρνητική  υποστή ριξη της εταιρείας θα είχαν ό σοι απέδωσαν

ευθύ νες  στην  United  Airlines,  τον  Oscar  Munoz  και  οι  others.  Η  ουδέτερη

υποστή ριξη θα υπερείχε από  την επιλογή  Κανένας ενώ  θετική  στά ση ως προς

την εταιρεία είχαν οι χρή στες που  απέδωσαν  ευθύ νες στον David Dao.
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Πίνακας 6 Σύγκριση της στάσης με την απόδοση ευθυνών.
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Πίνακας 7 Αυτοί που απέδιδαν ευθύνες, στήριζαν την εταιρεία

Ολοκληρώ νοντας την μελέτη για το ερευνητικό  ερώ τημα ένα,  προχωρή σαμε

στο  δεύ τερο  ερώ τημα  που  μας  αμφιταλά ντευε.  Πως  το  φύ λο  του  χρή στη

επηρέασε την έκβαση της κρίσης; Έτσι ερευνή σαμε την στά ση, την στή ριξη, το

word of mouth, τα συναισθή ματα, αν το σχό λιο στά θηκε αφορμή  για συζή τηση ή

ή ταν μέρος της, που αποδοθή καν οι ευθύ νες, αν αξιολό γησαν την εταιρεία, αν

και  που δό θηκαν ευθύ νες,  αν  υπή ρξαν  προτά σεις  για την αντιμετώ πιση της

κρίσης  καθώ ς  και  το  πως  αξιολογείται  η  στρατηγική  που  ακολού θησε  η

εταιρεία.  

4.2 Εξέλιξη της κρίσης με βάση το φύλο

Προτού  ξεκινή σουμε (Πίνακας 7) θα κά νουμε ένα αρχικό  διαχωρισμό  στα μέσα

που προτίμησαν οι χρή στες για να εκφρά σουν την ά ποψη τους σχετικά  με το
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συμβά ν.  Ανεξαρτή τως φύ λου η πλειοψηφία (56.1%)  επέλεξε την πλατφό ρμα

του Youtube, έχοντας  ελά χιστη διαφορά  (ανά  φύ λο) με το twitter. 

Πίνακας 8 Η προτίμηση ανά φύλο για τα social media

Στην  συνέχεια,  (Πίνακας  8)  αναλύ ουμε  την  στά ση  του  χρή στη  ως  προς  το

συμβά ν  και  αν  αυτό  επηρεά ζεται  από  το  φύ λο.  Με  βά ση  τα  δεδομένα  που

εξαγά γαμε,  παρατηρή σαμε  ό τι  η  στά ση  των  γυναικώ ν  ή ταν  κατά  81,3%

αρνητική  ενώ  ακολουθού ν οι ά νδρες με 72% επί  του συνό λου των ανδρώ ν να

είναι εξ ίσου αρνητικοί  ό πως και τα ά τομα που δεν διακρίνεται το φύ λο (από

εδώ  και πέρα «Άγνωστοι») με το ποσοστό  τους να διακρίνεται στο 75,8%. 

Η δεύ τερη προτιμό τερη στά ση από  τους χρή στες ή ταν η ουδέτερη στά ση που

οι ά γνωστοι έχουν το υψηλό τερο ποσοστό  που είναι 17,8%, ενώ  ακολουθού ν οι

ά νδρες με 15,2%, και τέλος οι γυναίκες με 13,4%.  
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Την  σκυτά λη  για  την  θετική  στά ση  την  κατακτού ν  οι  ά νδρες  με  ποσοστό

12,2%,   ενώ  δεύ τεροι  έρχονται  οι  ά γνωστοι  με  ποσοστό   6,4%,  και  τέλος  οι

γυναίκες με 5,4%,. 

Η υπό θεση που κά ναμε ή ταν ό τι οι γυναίκες θα κρά τησαν αρνητική  στά ση ως

προς την εταιρεία σε αντίθεση με τους ά νδρες που πιστεύ αμε ό τι η πλειοψηφία

θα τους έβρισκε  θετικού ς.  Η υπό θεση μας ό μως ή ταν κατά  το ή μισυ σωστή ,

καθώ ς  επιβεβαιωθή καμε  στο  γυναικείο  κοινό ,  ό μως  στο  ανδρικό  βγή καμε

λανθασμένοι καθώ ς κατά  πλειοψηφία ή ταν αρνητικοί  ως προς την στά ση τους

απέναντι στην εταιρεία. 

Πίνακας 9 Η στάση του χρήστη ως προς το συμβάν με βάση το φύλο του

Στη συνέχεια (Πίνακας 9) μελετή σαμε αν η υποστή ριξη της εταιρείας σχετικά

με το συμβά ν καθορίζεται ανά λογα το φύ λο.  Παρατηρού με ό τι αρνητική  στά ση

ως προς  την  εταιρείας  έχουν  οι  γυναίκες,  αφού  το  ποσοστό  τους  φτά νει  το

84,9% , ακολουθού ν οι ά γνωστοι με 79,7% και τελευταίοι οι ά νδρες με 76,2%.
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Στην  συνέχεια  ουδέτερη  στά ση  με  ποσοστό  12,8%  είναι  οι  ά γνωστοι,

ακολουθού ν οι ά νδρες με 11,6% και οι γυναίκες με 9,7%. Όσον αφορά  τη θετική

στά ση παρατηρή σαμε πως  οι ά νδρες είχαν το υψηλό τερο ποσοστό  με αυτό  να

αγγίζει  το  12,2%,  μετά  ακολουθού ν  οι  ά γνωστοι  με  7,5% και  οι  γυναίκες  με

5,4%. 

Η δική  μας υπό θεση ή ταν πως ού τε οι γυναίκες ού τε οι ά νδρες δεν θα είχαν

εκδηλώ σει  υποστή ριξη ως προς την εταιρεία.  Η υπό θεση μας επιβεβαιώ θηκε

πλή ρως καθώ ς και στις τρεις (3) κατηγορίες φύ λων τα ποσοστά  ή ταν αρκετά

υψηλά . 

Πίνακας 10 Η υποστήριξη της εταιρείας με βάση το φύλο του χρήστη

Στον Πίνακα 10 θα αναλύ σουμε αν διαφέρει  το Word of  Mouth (από  τώ ρα

WOM) ανά λογα με το φύ λο του σχολιαστή . Παρατηρού με ό τι το ποσοστό  των

γυναικώ ν που θα έκανε WOM είναι το 56,5% σε αντίθεση με τους αγνώ στους με

48,9% και  τους ά νδρες  με το 48,1%. Με αποτέλεσμα WOM να μην έκανε  το

51,9% των ανδρώ ν, το 51,1% των αγνώ στων και το 43,5% των γυναικώ ν. 
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Υποθέσαμε ό τι WOM θα γινό ταν από  ό λους τους χρή στες ανεξαρτή τως φύ λου,

ό μως  παρατηρού με  ό τι  η  υπό θεση  μας  επιβεβαιώ θηκε  εν  μέρη  καθώ ς  οι

γυναίκες, σε αντίθεση με τους ά νδρες θα έκαναν πιο εύ κολα WOM. Οι διαφορές

στα ποσοστά  θετικώ ν και αρνητικώ ν στους ά νδρες είναι ισχνή , μό λις 3,8%. 

Πίνακας 10 Το Word of Mouth των χρηστών με βάση το φύλο

Παρακά τω (Πίνακας 11) θα ασχοληθού με με το WOM  στην ά μεση μορφή  του.

Παρατηρή σαμε  ό τι ά μεσο  WOM  έκανα  κυρίως  οι  ά νδρες  με  ποσοστό  12,9%  ενώ

ακολού θησαν οι γυναίκες με 13,7% και οι ά γνωστοι με 8,3%. 

Η ερευνητική  μας υπό θεση ή ταν ό τι στο ά μεσο WOM η πλειοψηφία θα ή ταν οι

ά νδρες. Η ερευνητική  μας υπό θεση επιβεβαιώ νεται. 
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Πίνακας 11 Το Άμεσο Word of mouth με βάση το φύλο του χρήστη

Στον πίνακα 12 αναλύ σαμε το έμμεσο WOM. Θετικοί ως προς το έμμεσο WOM

με  το  ποσοστό  να  είναι  στο  41.0%  είναι  ουδετέρου  φύ λου,  ακολουθού ν  οι

γυναίκες με 43,1% και οι ά νδρες με 35,6%. 

Στο  συγκεκριμένο  ερώ τημα  υποθέσαμε  ό τι  οι  γυναίκες  θα  έχουν  την

πλειοψηφία στο έμμεσο WOM. Σε αυτό  το ερώ τημα επιβεβαιωθή καμε αν και οι

γυναίκες  ή ταν  δεύ τερες  στην  κατά ταξη.  Ο  λό γος  που  θεωρού με  ό τι

επιβεβαιώ θηκε η υπό θεση μας είναι διό τι οι ά γνωστοι δεν γνωρίζουμε τι φύ λο

είναι  και  δεν  μπορού με  να  τους  εντά ξουμε  στις  ερευνητικές  μας  υποθέσεις,

παρό λα αυτά  κά ναμε κανονικά  ανά λυση και  σε αυτή  την κατηγορία  γιατί  τα

σχό λια τους ή ταν ολοκληρωμένα μας βοηθού σαν στο σύ νολο της έρευνας μας

και ας μην ή ταν κατανοητό   το φύ λο τους. 
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Πίνακας 12 Το Έμμεσο Word of mouth με βάση το φύλο του χρήστη

Μελετώ ντας τον πίνακα 13 που αφορού σε τα συναισθή ματα ανά λογα με το

φύ λο παρατηρή σαμε ό τι το κύ ριο συναίσθημα που επικρά τησε σε ό λα τα φύ λα

ή ταν  η  απέχθεια.  Πιο  αναλυτικά  ό μως  παρατηρού με  ό τι  η  απέχθεια  έχει

ποσοστό  66,9% των γυναικώ ν,  το ποσοστό  59,7% των ανδρώ ν και τέλος το

ποσοστό  57,8% των αγνώ στων. Επό μενο συναίσθημα ή ταν ο σαρκασμό ς ό που

21,7% ή ταν ά γνωστοι, 20,8% ή ταν ά νδρες και 14,7% γυναίκες.  Το μικρό τερο

ποσοστό  φύ λου χρή στη παρατηρού με ό τι ή ταν για τις γυναίκες η κατανό ηση με

0,7%  ενώ  στους  ά νδρες  ο  φό βος  με  0,7%  και  τέλος  στους  αγνώ στους  η

κατανό ηση με 0,6%. 

Η  ερευνητική  μας  υπό θεση  ή ταν  ό τι  οι  γυναίκες  θα  είχαν  σαν  κύ ρια

συναισθή ματα απέχθεια και φό βο, ενώ  οι ά νδρες σαρκασμό  και απέχθεια.  Το

ερευνητικό  μας  ερώ τημα  επιβεβαιώ θηκε  εν  μέρη  καθώ ς  οι  γυναίκες  και  οι

ά νδρες είχαν το υψηλό τερο ποσοστό  στο συναίσθημα της απέχθειας, επίσης οι
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ά νδρες είχαν στην δεύ τερη θέση το συναίσθημα του σαρκασμού  με 20,8%. Το

συναίσθημα του φό βου ή ταν το 6ο (έκτο) από  τα 7 (επτά )  στις γυναίκες με

ποσοστό  μό λις 1,7%. 

Πίνακας 13 Τα συναισθήματα του χρήστη με βάση το φύλο του

Στον πίνακα 14 συγκρίναμε αν επηρέαζε το φύ λο του χρή στη στην συμμετοχή

του σε κά ποια συζή τηση στο Youtube ή  το Twitter. Παρατηρή σαμε λοιπό ν ό τι

κυρίως ά νδρες συμμετείχαν ποιο ενεργά  σε συζητή σεις με το ποσοστό  να φτά νει

στο  27,4%,  οι  γυναίκες  με  21,7%  και  οι  ά γνωστοι  με  21,3%.  Αντίθετα  οι

ά γνωστοι είχαν 78,7%, οι γυναίκες είχαν 78,3% και οι ά νδρες 72,6%.

Η  δική  μας  υπό θεση  ή ταν  ό τι  οι  ά νδρες  θα  έχουν  το  υψηλό τερο  ποσοστό

συμμετοχή ς  σε  σχολιασμό  της  υπό θεσης  σε  αντίθεση  με  τις  γυναίκες  που

υποστηρίζαμε ό τι δεν θα ή ταν διατεθειμένες να  συμμετέχουν σε τέτοιου είδους

συνομιλίες. Η υπό θεση μας επιβεβαιώ θηκε πλή ρως καθώ ς οι ά νδρες είχαν 27,4

%  ποσοστό  θετική ς  συμμετοχή  ενώ  οι  γυναίκες  με  78,3%  είχαν  το  δεύ τερο

μεγαλύ τερο  ποσοστό  μετά  από  τους  αγνώ στους  με  78,7%  για  την  αρνητική

συμμετοχή .
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Πίνακας 14 Το φύλο του χρήστη επηρέασε σχόλιο του στη συμμετοχή ή ήταν αφορμή για συζήτηση

Στον  πίνακα  15  αναλύ σαμε  την  από δοση  ευθυνώ ν  με  βά ση  το  φύ λο  του

χρή στη. Διαπιστώ σαμε ό τι οι γυναίκες με ποσοστό  76,9%, οι ά νδρες 76,4% και

οι  ά γνωστοι  με  71,4% απέδιδαν  ευθύ νες  για  τον  χειρισμό  του  περιστατικού

κατά  την διά ρκεια της αποβίβασης του Dao.  

Το ερευνητικό  μας ερώ τημα ή ταν ό τι ό λοι οι χρή στες ανεξαρτή τως φύ λου θα

αποδώ σουν κά που ευθύ νες – κατηγορίες. Η υπό θεση μας επιβεβαιώ θηκε καθώ ς

τα ποσοστά  και των δύ ο (2) φύ λων ή ταν πολύ  υψηλά .
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Πίνακας 15 Πως επηρέασε το φύλο του χρήστη στην απόδοση ευθυνών

Για να ολοκληρωθεί  η απονομή  των ευθυνώ ν έπρεπε να διερευνή σουμε που

ακριβώ ς  αποδίδονται  οι  ευθύ νες  και  σε  τι  ποσοστά .  Στο  πίνακα  17,

παρατηρή σαμε  ό τι  οι  γυναίκες  απέδιδαν  ευθύ νες  στην  United  Airlines  με

ποσοστό  70,6%, ακολουθού σαν οι  ά γνωστοι με 60,7% και οι ά νδρες με 60,5%.

Δεύ τερος σε ευθύ νες  φαίνεται  να ακολουθεί  η  κατηγορία  «κανένας» με τους

αγνώ στους να είναι με 28,6%, οι ά νδρες με 23,4% και οι γυναίκες με 23,1%. Το

πιο  χαμηλό  σε  ποσοστά  φαίνεται  να  είναι  ο  Oscar  Munoz  ό που  είχε  2,1%

κατανομή  ευθυνώ ν από  τους ά νδρες, 1,2% από  τους αγνώ στους  και 0,3% από

τις γυναίκες. 

Η ερευνητική  μας υπό θεση ή ταν ό τι  οι  γυναίκες και οι  ά νδρες θα απέδιδαν

ευθύ νες  στην  United  Airline  και  τον  Oscar  Munoz.   Επιβεβαιώ θηκε  εν  μέρη

καθώ ς ό πως παρατηρή σαμε και στον πίνακα 4 οι ευθύ νες δίνονται κυρίως στην

αεροπορική  εταιρεία  και  ό χι  στον  Oscar  Munoz,  αυτό  το  γεγονό ς  ό μως  δεν
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φαίνεται  να  τροποποιείται  με  την  ανά λυση  που  έγινε  ανά  φύ λο  καθώ ς

προκύ πτει ξανά  το συμπέρασμα ό τι η αεροπορική  εταιρεία αναλαμβά νει  ό λες

τις συνέπειες (φαίνεται και από  τα ποσοστά  ό λων των φύ λων) σε αντίθεση με

τον CEO ό που κανείς δεν πίστεψε ό τι ή ταν πραγματικά  υπεύ θυνος.

Πίνακας 16  Πως διαμοιράστηκαν οι ευθύνες ανάλογα το φύλο του χρήστη

Στον πίνακα 17 μελετή σαμε αν οι χρή στες αξιολό γησαν την στρατηγική  της

επιχείρησης.  Παρατηρού με ό τι  οι ά νδρες με ποσοστό  24,3% αξιολό γησαν την

εταιρεία. Ακολουθού ν οι ά γνωστοι με 22,6% και οι γυναίκες με 22,1%. Αντίθετα

77,9% των γυναικώ ν, το 77,4% των αγνώ στων και το 75,7% των ανδρώ ν δεν

αξιολό γησε κά τι ό σον αφορά  την κρίση αυτή .

Το ερευνητικό  ερώ τημα μας ή ταν κανένα από  τα δύ ο φύ λα δεν θα αξιολογού σε

την επιχείρηση. Τα αποτελέσματα ό μως μας δείχνουν ό τι ού τε οι ά νδρες ού τε οι

γυναίκες  θέλησαν  να  ασχοληθού ν  με  την  αξιολό γηση  της  εταιρείας.  Άρα  η

υπό θεση μας επιβεβαιώ νεται.
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Πίνακας 17 Πως αξιολογείται η στρατηγική με βάση το φύλο του χρήστη

Στον πίνακα 18 ερευνή σαμε αν το είδος του σχό λιου επηρεά ζεται από  το φύ λο

του  χρή στη.  Παρατηρού με  ό τι  ο  τύ πος  σχολίου  που  κυριά ρχησε  ή ταν  το

αρνητικό ,  πιο αναλυτικά  βλέπουμε ό τι  οι  γυναίκες  είχαν 77,9%,  οι  ά γνωστοι

71,6% και  οι  ά νδρες  69,1%.  Δεύ τερο ακολουθεί  το  ουδέτερο  σχό λιο  με  τους

αγνώ στους να είναι πρώ τοι με 22,6%, οι ά νδρες με 20,6% και οι γυναίκες με

17,7%. Τελευταία είναι τα θετικά  σχό λια που την πρώ τη θέση έχουν οι ά νδρες

με 10,4% και ακολουθού ν οι ά γνωστοι με 5,8% και οι γυναίκες με 4,3%. 

Το  ερευνητικό  ερώ τημα  που  θέσαμε  ή ταν  ό τι  οι  γυναίκες  θα  είχαν  την

πλειοψηφία  στο  αρνητικό  είδος  σχολίου  σε  αντίθεση  με  του  ά νδρες  που  θα

έχουν θετικό  είδος σχολίου. Το ερευνητικό  μας ερώ τημα επιβεβαιώ θηκε καθώ ς

οι γυναίκες είχαν το μεγαλύ τερο ποσοστό  στην κατηγορία με τον αρνητικό  τύ πο

σχολίου, ενώ  οι ά νδρες είχαν το μεγαλύ τερο ποσοστό  στα θετικά  σχό λια. 
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Πίνακας 18 Το είδος του σχόλιου σε σχέση με το φύλο του χρήστη

Τελευταίος είναι ο πίνακας 19, ό που μελετή σαμε αν στα σχό λια των χρηστώ ν

έγιναν  προτά σεις  για  την  βελτίωση  της  επιχείρησης.  Παρατηρή σαμε  ό τι  η

σημαντική  πλειοψηφία  δεν  έκανε  προτά σεις  καθώ ς  ό πως  παρατηρού με  οι

ά γνωστοι με 92,1%, οι ά νδρες με 91,4% και οι γυναίκες με 91.3% δεν εξέφρασαν

προτά σεις για τη βελτίωση της επιχείρησης. 

Το  ερευνητικό  ερώ τημα  μας  ή ταν  ό τι  κανένα  φύ λο  δεν  θα  εκφρά σει  τις

προτά σεις του μέσω σχολίου. Η ερευνητική  μας υπό θεση επιβεβαιώ θηκε καθώ ς

η  σημαντική  πλειοψηφία  και  στα  δύ ο  (2)  φύ λα  ή ταν  αρνητική  ως  προς  τις

προτά σεις.  Αυτό  το  αποτέλεσμα  δεν  μας  εξέπληξε  καθώ ς  το  να  εκφρά σει

κά ποιος  δημό σια  μια  τέτοια  πρό ταση  για  μια  τό σο  μεγά λη  επιχείρηση,  είναι

πολύ  πιθανό ν να χλευαστεί.  
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Πίνακας 19 Επηρέασε το φύλο του χρήστη τις προτάσεις που έγιναν στο σχόλιο;
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ΕΝΟΤΗΤΑ 5: ΣΥΜΠΕΡΑΣΜΑΤΑ

Κατά  την διά ρκεια της έρευνά ς μας αποκτή σαμε κά ποιους προβληματισμού ς και

θέλουμε  να  εκφρά σουμε  την  γνώ μη  μας  σχετικά  με  τα  αποτελέσματα  που

προέκυψαν  από  τις  ερευνητικές  μας  υποθέσεις.  Πρώ τα,  σε  ό τι  αφορά  την

από δοση ευθυνώ ν, δεν είναι πά ντα απαραιτή τως δίκαιη καθώ ς παρατηρή σαμε

πως την ευθύ νη τελικά  δεν την πή ρε ο Oscar Munoz, πρά γμα παρά δοξο. Καθώ ς

είχε  μια  ηγετική  θέση  στην  αεροπορική  εταιρεία,  θα  ή ταν  λογικό  να

κατηγορηθεί. Ακό μα και οι καυστικές δηλώ σεις στις οποίες είχε προβεί σχετικά

με το συμβά ν,  δεν πιστεύ αμε ό τι θα ωφελή σουν την εικό να του CEO σε τό σο

μεγά λο βαθμό  ώ στε να μην υπά ρξουν συνέπειες από  το κοινό  των Social Μedia.

Είναι φανερό  ό τι η εταιρία δεν ή ταν προετοιμασμένη να αντιμετωπίσει τη κρίση.

Αυτό  φαίνεται από  την λανθασμένη πρώ τη αντίδραση του Oscar Munoz, η οποία

αποτέλεσε  αφορμή  για  επιθετικές  αντιδρά σεις  από  τη  πλευρά  του

ενδιαφερό μενου κοινού . Η εταιρία απέτυχε στην πρό ληψη και προετοιμασία του

συμβά ντος  (δεν  ή ταν  προετοιμασμένη  για  τυχώ ν  λά θη  στην  επιβίβαση  των

πελατώ ν  της,  δεν  είχε  έτοιμη  μια  στρατηγική  έκτακτης  ανά γκης). Θεωρείται

λογικό  η  από δοση  ευθυνώ ν  να  επιβαρύ νει  στην   επιχείρηση(United  Airines)

αφού  τα γεγονό τα συνέβησαν σε δικό  της αεροσκά φος, με δικό  της προσωπικό ,

εξαιτίας του λά θους που συνέβη από  το τμή μα κρατή σεων, πιο συγκεκριμένα

για το overbooking της πτή σης.

Το ποσοστό  των γυναικώ ν που είχε αρνητική  στά ση απέναντι  την αεροπορική

εταιρεία  σε  σχέση  με  την  τοποθέτηση  αυτή ς  για  το  συμβά ν,  έφερε  σαν

αποτέλεσμα να μην έχουν πρό θεση να ταξιδέψουν ξανά  με αυτή ν, συγκριτικά  με

το  ανδρικό  ποσοστό  που  ό πως  φά νηκε  δεν  επηρεά στηκε  και  θα  την

προτιμού σαν  χωρίς  δευτερεύ ουσες  σκέψεις  ή  ενδοιασμού ς  ξανά .  Το  γεγονό ς

αυτό  φά νηκε  αξιοσημείωτο  καθώ ς  δεν  πιστεύ αμε  πως  μετά  από  ένα  τέτοιο

συμβά ν θα μπορού σαν να εμπιστευτού ν την συγκεκριμένη αεροπορική  εταιρεία

βά ζοντας  σε  κίνδυνο  την  σωματική  τους  ακεραιό τητα.  Βέβαια  το  ανδρικό

ερευνητικό  κοινό  που μελετή θηκε φά νηκε να κατηγορεί  τον David Dao για το

συμβά ν λέγοντας ό τι υπή ρξε ασέβεια ως προς το προσωπικό  του αεροσκά φους

και  ό τι  η  τροπή   που  πή ρε  η  κατά σταση  ή ταν  λογική .  Κά τι  παρά δοξο  που

προσέξαμε  καθώ ς  παρακολουθή σαμε  την πρώ τη δή λωση του Oscar Munoz ,
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ή ταν η αναφορά  ως προς την αγένεια του θύ ματος, πως ή ταν προκλητικό ς σε

επό μενες  δηλώ σεις  και  συγκεκριμένα στις  δηλώ σεις  της  ABC News  το  2019.

Ού τε ο David Dao, ού τε ο Oscar Munoz δεν αναφέρουν κά τι το οποίο μπορεί να

υποδηλώ σει μια τέτοια κατά σταση.

Τα  συναισθή ματα  των  χρηστώ ν  φαίνεται  ό τι  έχουν  αρκετά  κοινά

χαρακτηριστικά  για  παρά δειγμα  το  συναίσθημα  που  κυριαρχεί  στην

πλειοψηφία είναι η απέχθεια,  κά τι που περιμέναμε να δού με μετά  από  ένα τό σο

βίαιο  συμβά ν.   Εντύ πωση  ό μως  μας  έκαναν  τα  χαμηλά  ποσοστά  που  είχε  ο

φό βος  καθώ ς  μετά  από  ένα  τέτοιο  γεγονό ς  το  συναίσθημα του φό βου  είναι

σύ νηθες να υπά ρχει,  φοβού μενος παρό μοιων γεγονό των σε ά λλες εταιρείες  ή

και για κά ποιο ταξίδι που ή δη είχε επιλέξει κά ποιος να πραγματοποιή σει με την

συγκεκριμένη αεροπορική  πριν το συμβά ν αυτό .

Κά τι ακό μα που αξίζει να αναφερθεί  είναι ό τι οι γυναίκες είναι πιο “κλειστές”

και πολύ  δυσκολό τερα  θα συμμετέχουν ή  δημιουργή σουν ένα πεδίο δημό σιας

διαδικτυακή ς  συζή τησης,   αφού  έχουν  ως  επίκεντρο  το  συναίσθημα.  Έχουν

ευγενικό  ύ φος και ξεκά θαρο στό χο ώ στε να νιώ θουν ά νετα για να μπορού ν να

κριθού ν από  κά θε ά γνωστο, σε αντίθεση με τους ά νδρες που στοχεύ ουν στην

επιβολή  της γνώ μης του πομπού  και έχουν ένα πιο επιθετικό  τό νο.

Παρατηρή σαμε ό τι το κοινό  δεν φά νηκε να ή θελε να ασχοληθεί  με τον τρό πο

διαχείρισης της εταιρείας ως προς το συμβά ν και να δώ σει πιθανώ ς προτά σεις

που θα μπορού σαν να την βελτιώ σουν μελλοντικά . Κά τι που αντιλαμβανό μαστε,

καθώ ς με το να εκφρά σει κά ποιος δημό σια τέτοιες προτά σεις, οι οποίες τείνουν

σε εναλλακτικές που θα καλλιεργού σε έντονο κύ μα επίθεσης και χλευασμού  στα

σχό λια,  κυρίως γιατί    κατά  την γνώ μη μας η κρίση ή ταν αρκετά  μεγά λη και

σοβαρή  και πιθανώ ς να φαινό ταν ό τι με αυτό  τον τρό πο στηρίζει την εταιρεία.

Επίσης λογικό  ή ταν οι σχολιαστές να ή θελαν να εστιά σουν στο κύ ριο πρό βλημα

που ή ταν οι βίαιες πρά ξεις προς τον David Dao.

Η έρευνα μας και τα αποτελέσματα βασίζονται στην θεωρία του Benoit (2018).

Η  κρίση  μας  χωρίζεται  σε  δύ ο  (2)  στά δια.  Παρατηρή σαμε  ό τι  οι  χρή στες

απέδωσαν ευθύ νες πρωτίστως στην αεροπορική  εταιρία καθώ ς, σύ μφωνα με τη

κοινή  γνώ μη, η κρίση προέκυψε έπειτα από  δικό  της λά θος. Το αποτέλεσμα αυτό

επιβεβαιώ νεται και από  τη Θεωρία περί της Επιδιό ρθωσης της Εικό νας.
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Το πρώ το ή ταν η αποφυγή  της ευθύ νης, στην περίπτωση της επιχείρησης  μας

αυτή  η στρατηγική  απέτυχε, μιας που ο  CEO της United Airlines Oscar Munoz

στη δή λωση του ανέφερε ό τι ή ταν η κακή  στιγμή  και κατηγό ρησε έμμεσα το

θύ μα  David  Dao  λέγοντας  ό τι  ή ταν  επιθετικό ς  και  ό τι  είχε  ανεπίτρεπτη

συμπεριφορά ,  επομένως  αν  και  η  επιχείρηση  έχει  ένα  μέρος  ευθύ νης  για  τη

κρίση,  οι  ενέργειες  στις  οποίες  προχώ ρησε  ή ταν  απαραίτητο  να

πραγματοποιηθού ν.  Βοηθητικό ς  παρά γοντας στά θηκε για το θύ μα David Dao

ό τι  το  κοινό  στα  Social  media  είχε  ή δη  προχωρή σει  σε  επίθεση  και  αρκετά

κατηγορηματικά  tweets,  η  μή νυση  από  το  θύ μα  είχε  δηλωθεί  και  υπή ρχε

αποδεικτικό  υλικό  το οποίο είχε κά νει το γύ ρο του διαδικτύ ου. 

H δεύ τερη φά ση με βά ση τον Benoit είναι οι ενέργειες της απολογίας. Σε αυτό  η

επιχείρηση  έκανε  μεγά λη  επιτυχία  καθώ ς  στό χευσε  στην  καλή  θέληση  του

κοινού  και  αποσκοπού σε  κυρίως  στην  κατανό ηση  τους,  κά τι  που  κατά φερε

καθώ ς  οι μετοχές της από  9 έως 11 Απριλίου 2017 φαίνεται να πέφτουν 4%,

ό μως μέχρι 2 Ιού νη 2017 η τιμή  της μετοχή ς φαίνεται να έχει διπλασιαστεί  και

να είναι σε πολύ  καλύ τερη από δοση από  ό τι ή ταν πριν την κρίση αυτή . (Salib,

Gina Emil Wahba, 2017 pg. 21-22)

77



Figure 3 United Airlines (UAL) stock price over the past 6 months. Source: Salib, Gina Emil Wahba, Measuring
the Effect of Viral Negative Sentiment on Market Value: Case Study on United Airlines Crisis 2017,” pg. 22

Σύ μφωνα με τη Θεωρία περί των Αντιδρά σεων των φύ λων, οι ά νδρες είναι πιο

επιθετικοί στις αντιδρά σεις τους σε μία κρίση σε σχέση με τις γυναίκες. Ωστό σο,

σύ μφωνα με τα αποτελέσματα μας, το μεγαλύ τερο ποσοστό  σε αρνητικά  σχό λια

ανή κει στο γυναικείο κοινό ,  γεγονό ς που μας οδηγεί  στο να διαφωνή σουμε με

την εν λό γω ά ποψη.

Βασικό  συμπέρασμα που προκύ πτει από  τις έρευνες που αναλύ σαμε ή ταν ό τι η

United Airlines και ο εκπρό σωπό ς της κατά  τη διά ρκεια της κρίσης, Oscar Munoz

(CEO της επιχείρησης),  δεν  αντιλή φθηκαν ά μεσα τη  σοβαρό τητα της κρίσης.

Αποτέλεσμα  αυτού  ή ταν  να  υποτιμή σουν  το  περιστατικό  κατά  την  πρώ τη

επικοινωνία τους με το κοινό , ενέργεια η οποία οδή γησε σε αρνητικά  σχό λια από

τους χρή στες και ζημιά  στην αξιοπιστία της εταιρείας. Επιπρό σθετα, αν και η

εταιρεία προχώ ρησε σε μια δεύ τερη προσπά θεια για επικοινωνία με το κοινό , η

οποία ή ταν, κατά  την ά ποψη των ερευνητώ ν, σωστά  δομημένη και θα μπορού σε

να επιφέρει θετικά  αποτελέσματα για την εταιρεία,  η γενική  αρνητική  στά ση

του  κοινού  δεν  μεταβλή θηκε.  Αυτό  συνέβη  διό τι  το  κοινό  έθεσε  υπό

αμφισβή τηση την αξιοπιστία και την ειλικρίνεια της απολογίας της εταιρείας.
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Σύ μφωνα  με  τους  ερευνητές,  για  τη  σωστή  αντιμετώ πιση  της  κρίσης,  ή ταν

απαραίτητο οι σωστές ενέργειες να γίνουν τη σωστή  χρονική  στιγμή

Σε συνδυασμό  με τα παραπά νω οι πρώ τες απολογίες της εταιρείας οδή γησαν

στην εμφά νιση μιας δεύ τερης κρίσης για την United Airlines. Το κοινό  χλεύ ασε

τον τρό πο με τον οποίο η εταιρεία παρουσίασε τη βίαιη απομά κρυνση του Dr.

Dao  ως  «επανατοποθέτηση  του  επιβατικού  κοινού »  (“reaccommodating  the

passengers”). Δημιουργή θηκε επομένως μια εχθρό τητα προς την εταιρεία και τις

ενέργειες αυτή ς, με χαρακτηριστικό  παρά δειγμα την προσπά θεια χρηστώ ν των

μέσων κοινωνική ς δικτύ ωσης που προβλή θηκαν τα μηνύ ματα να αποτρέψουν

το κοινό  από  το να προτιμή σει τις υπηρεσίες της εταιρείας.

Οι  ερευνητές  αναγνωρίζουν ως αιτία για την απολογία  της εταιρείας για το

περιστατικό  και την λή ψη από  αυτή ν των κατά λληλων διορθωτικώ ν ενεργειώ ν

τη πίεση που ά σκησε το κοινό  στην United Airlines. Οι καταναλωτές ά σκησαν

εξουσία και επιρροή  στην United Airlines αξιοποιώ ντας τη δύ ναμη των μέσων

κοινωνική ς  δικτύ ωσης.  Αντίθετα,  η  United  Airlines  βρέθηκε  ανίκανη  να

επηρεά σει επιτυχώ ς τους καταναλωτές με τη σειρά  της, ώ στε να μετριά σει την

αντίδραση της κρίσης.

Όσον  αφορά  τα  γενικό τερα  συμπερά σματα  σχετικά  με  την  επικοινωνιακή

διαχείριση  κρίσεων  οι  έρευνες  ανέδειξαν  μια  σχέση  ανά μεσα  στη  στά ση

εταιρειώ ν ό πως η United και τη σημερινή  εποχή  του διαδικτύ ου. Σύ μφωνα με τις

μελέτες η ραγδαία  ά νοδος καθιστά  την τεχνολογία  ένα βασικό  στοιχείο  στην

επικοινωνιακή  διαχείριση της κρίσης. Επιχειρή σεις ό πως η United διατηρού ν ένα

πιο συντηρητικό  χαρακτή ρα στην επικοινωνιακή  διαχείριση κρίσεων, ο οποίος

είναι λά θος σε μία κοινωνία που απαιτεί ά μεση ανταπό κριση στις κρίσεις.

Η εργασία μας πιστεύ ουμε ό τι συμβά λλει θετικά  στην έρευνα. Αν και η κρίση

που μελετή σαμε συνέβη το 2017 και  από  τό τε  μέχρι  σή μερα πολλές  έρευνες

έχουν  πραγματοποιηθεί  σχετικά  με  τις  σωστές  στρατηγικές,  τα  λά θη  της

εταιρείας  και  γενικό τερα  τα  μειονεκτή ματά  της.  Δεν  καταφέραμε  να

εντοπίσουμε κά ποιον ερευνητή  που να έχει ασχοληθεί  με το κοινό , την ά ποψή

του, τις αντιδρά σεις του, τα συναισθή ματά  του και πως πραγματικά  επηρέασε

αυτό  το κοινό  το οποίο δεν έχει κά ποια ά λλη επαφή  με το συμβά ν εκτό ς από

αυτή  που  παρουσιά ζεται  από  τα  Social  media.  Έχοντας  αυτό  κατά  νου,

79



επιλέξαμε  το  θέμα  αυτό  και  ξεκινή σαμε  να  το  μελετά με  καταλή γοντας  στο

αποτέλεσμα  της  εργασίας  που  έχετε  στα  χέρια  σας.  Για  τον  λό γο  αυτό ,  δεν

μπορού με να συγκρίνουμε την έρευνά  μας, με αντίστοιχη ά λλων ερευνητώ ν, να

συγκρίνουμε τα αποτελέσματά  μας και να δημιουργηθού ν  προβληματισμοί  ή

και αντιπαραθέσεις.

Οι περιορισμοί  που αντιμετωπίσαμε και έχουν καθοριστικό  ρό λο στην εξέλιξη

της έρευνας. Το πρώ το ή ταν το χρονολογικό  χά σμα ανά μεσα στην έρευνα και

την κρίση. Δεδομένου πως η κρίση πραγματοποιή θηκε το 2017, πολλά  από  τα

στοιχεία που θα μπορού σαμε να αξιοποιή σουμε στην έρευνα μας έχουν χαθεί

στο πλή θος των νέων σχολίων που έχουν γίνει από  το 2018 έως και σή μερα με

αποτέλεσμα να τα κά νει απροσπέλαστα. Παρό λα αυτά , καταφέραμε να βρού με

ένα  αρκετά  ισχυρό  αριθμό  σχολίων  που  αναρτή θηκαν   ως  την ημέρα  της

δημοσιοποίησης της κρίσης  αυτή ς. Δεν χρειά στηκε να βασίσουμε  εξ ολοκλή ρου

την έρευνα μας στις πρώ τες  αντιδρά σεις  -  σχό λια των χρηστώ ν.  Ακό μα ένας

σημαντικό ς  παρά γοντας ή ταν  η επιλογή  των Social  media.  Όπως αναφέραμε

προτιμή σαμε την χρή ση του Youtube και του Twitter. Για ένα πιο ολοκληρωμένο

αποτέλεσμα θα μπορού σε να έχει γίνει  χρή ση υλικού  από  το Facebook και το

Instagram,  μιας  και  εκείνη  την  εποχή  τα  μέσα  αυτά  ή ταν  υψηλά  σε

δημοτικό τητα. Ο λό γος ό μως που δεν τα επιλέξαμε ή ταν ό τι η εύ ρεση η υλικού

μετά  από  τό σα  χρό νια  ή ταν  σχεδό ν  αδύ νατη  μιας  και  ό λες  οι  δημοσιεύ σεις

σχετικά  με  το  συμβά ν  δεν  υπή ρχαν,   πρά γμα που σημαίνει  πως   θα  χά ναμε

σημαντικά  στοιχεία  από  την  ίδια  την  επιχείρηση και  τον CEO.  Επιπλέον,  δεν

μπορέσαμε  να  εντοπίσουμε  αρνητικές  κριτικές  καθώ ς  η  επιχείρηση  πολύ

πιθανό ν να απέκρυψε αυτά  τα σχό λια, ως αποτέλεσμα και αυτό  το υλικό   είναι

ισχνό  με αποτέλεσμα να περιοριστού με ό πως και προαναφέραμε. 

Κλείνοντας, πιστεύ ουμε ό τι η κρίση της πτή σης 3411 μπορεί να αποτελέσει μια

αφετηρία  για  την  δημιουργία  μιας  πιο  αποδοτική ς  και  ά μεσης  στρατηγική ς

αντιμετώ πισης  των  κρίσεων  στα  μέσα  κοινωνική ς  δικτύ ωσης  για  κά θε

επιχείρηση.  Η  έρευνα αυτή  χρή ζει  βελτίωσης  καθώ ς  η  μελέτη  περισσό τερων

μέσων κοινωνική ς  δικτύ ωσης ό πως Facebook, Instagram θα οδηγού σε σε πιο

ολοκληρωμένα  συμπερά σματα  σχετικά  με  τις  αντιδρά σεις  των  χρηστώ ν.

Επιπρό σθετα, θα ή ταν αρκετά  προσοδοφό ρο να μελετηθού ν και ά λλες κρίσεις
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που έχουν πλή ξει την United Airlines ανά  τα χρό νια.  Με αυτό ν τον τρό πο θα

μπορέσει  να γίνει μία σύ γκριση μεταξύ  των αντιδρά σεων για κά θε κρίση της

επιχείρησης  και  να  δημιουργηθεί  μια  στρατηγική  -  οδηγό ς  η  οποία  θα  ή ταν

αποτελεσματική  σε περιπτώ σεις αντίστοιχων αεροπορικώ ν κρίσεων.
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