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ΠΕΡΙΛΗΨΗ

Στό� χός  της  παρόύ� σας  έ�ρέύνας  έί�ναί  να  αναλύ� σέί  καί  να  μέλέτη� σέί  τόύς

τρό� πόύς  μέ�σω  των  όπόί�ων  όί  σημέρίνόί�  έπίκόίνωνίόλό� γόί  καλόύ� νταί  να

αντίμέτωπί�σόύν  μία  κρί�ση.  Πίό  σύγκέκρίμέ�να,  η  έ�ρέύνα  μας  μέλέτα�  τη

δίαχέί�ρίση των κρί�σέων μέ�σω των Μέ�σων Κόίνωνίκη� ς Δίκτύ� ωσης, βασίζό� μένη

στα  γέγόνό� τα  της  κρί�σης,  πόύ  δίαχέίρί�στηκέ   η  αέρόπόρίκη�  έταίρέί�α  United

Airlines τό 2017. Ως μέ�σό ανα� λύσης των στρατηγίκω� ν καί των ένέργέίω� ν πόύ

πραγματόπόίη� θηκαν  από�  την  έταίρέί�α  έπίλέ�χθηκέ  η  αξίόλό� γηση  δύ� ό

δίαφόρέτίκω� ν έρέύνητίκω� ν έρωτημα� των. Τό πρω� τό έρω� τημα πόύ θέ�σαμέ η� ταν

τό πόύ απόδό� θηκαν τέλίκα�  όί έύθύ� νές γία την κρί�ση αύτη� . Τό δέύ� τέρό έρω� τημα

η� ταν αν τέλίκα�  έπηρέα� ζόύν όί αρχίκέ�ς πηγέ�ς τα σύναίσθη� ματα των χρηστω� ν. Γία

να  απαντηθόύ� ν  τα  παραπα� νω  έρωτη� ματα  πραγματόπόίη� θηκέ  μία  πόίότίκη�

έ�ρέύνα, στα πλαί�σία τη όπόί�ας αναλύ� θηκαν 1375 σχό� λία από�  τό Youtube καί τό

Twitter.  Τό  τέλίκό�  απότέ�λέσμα  της  ανα� λύσης   ανέ�δέίξέ  ό� τί  όί απόδό� θηκαν

έύθύ� νές κύρί�ως στόν CEO της έταίρέί�ας, Oscar Munoz , την ί�δία την έπίχέί�ρηση

καθω� ς  καί  στό  θύ� μα  της  κρί�σης,  Dr.David  Dao.  Ακό� μα  έ�να  σύμπέ�ρασμα πόύ

πρόκύ� πτέί από�  την μέλέ�τη έί�ναί τό γέγόνό� ς ό� τί η πηγη�  των σχόλί�ων έπηρέα� ζέί

τα σύναίσθη� ματα τόύ χρη� στη. Κλέί�νόντας γί�νόνταί πρότα� σέίς γία  μέλλόντίκέ�ς

έ�ρέύνές μέ βα� ση τα σύμπέρα� σματα στα όπόί�α έ�χόύμέ καταλη� ξέί.
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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 έ�χέί απασχόλη� σέί πόλύ�  τόύς έρέύνητέ�ς καθω� ς όί κρί�σέίς της

γί�νόνταί  πόλύ�  γνωστέ�ς  στό  έύρύ�  κόίνό� .  Εμέί�ς  κα� νόύμέ  αναφόρα�  στην  πίό

γνωστη�  κρί�ση τόύ 2017 της έταίρέί�ας πόύ αφόρα�  τόν ξύλόδαρμό�  ένό� ς έπίβα� τη, ό

όπόί�ός ένω�  έί�χέ η� δη έπίβίβαστέί�, αρνη� θηκέ να απόβίβαστέί�  από�  τό αέρόπλα� νό.

Δίέξόδίκό� τέρα,  η  έ�ρέύνα  μας  σύνδύ� ασέ  την  θέωρί�α  τόύ  Coombs  καί

πραγματόπόίη� θηκέ μέ�σω της χρη� σης πόίότίκη� ς έ�ρέύνας καί πίό σύγκέκρίμέ�να

δέίγματόληψί�α μέ πίθανό� τητα. Πίό σύγκέκρίμέ�να έ�γίνέ ανα� λύση των σχόλί�ων

στό YouTube καί Twitter. Σύνόπτίκα�  παρακα� τω θα δόθόύ� ν τα έί�δη των κρί�σέων

καθω� ς  καί  τόύς  τέ�σσέρίς  παρα� γόντές  στην  δίαχέί�ρίση  τόύς.  Ακό� μα  θα

αναλύ� σόύμέ την σημασί�α της έπίκόίνωνί�ας καί της φη� μης, ό� πως έπί�σης τα τρί�α

βασίκα�  τμη� ματα στίς στρατηγίκέ�ς από� κρίσης. Στην σύνέ�χέία θα αναλύθέί�  πως

τα μέ�σα κόίνωνίκη� ς δίκτύ� ωσης αλληλόέπίδρόύ� ν σημαντίκα�   στην δίαμό� ρφωση

της  γνω� μης  στίς  κρί�σέίς  αλλα�  καί  τόύς  τύ� πόύς  κρί�σέων  πόύ  σύναντα� μέ.  Θα

ακόλόύθη� σόύν  τα  έπίκόίνωνίακα�  μόντέ�λα  καί   τα  όργίσμέ�να  σχό� λία  των

χρηστω� ν στό δίαδί�κτύό. 

 Στη  σύνέ�χέία,  θα αναλύ� σόύμέ  τα δέδόμέ�να πόύ μας όδη� γησαν σέ   πόίότίκη�

έ�ρέύνα ό� πως καί τα απότέλέ�σματα των δέδόμέ�νων μας μέ βα� ση τα έρέύνητίκα�

μας  έρωτη� ματα.  Στό  τέ�λός  αναφέ�ρόύμέ  έκτένέ�στέρα  τα  σύμπέρα� σματα  μας

καθω� ς καί τίς πρόόπτίκέ�ς πόύ μπόρέί� να έ�χέί γία μία μέλλόντίκη�  έ�ρέύνα. 

Σέ αύτη�  την έ�ρέύνα σκόπό� ς μας έί�ναί η έπί�λύση των έρέύνητίκω� ν έρωτημα� των

μας θέ�λόντας  να απόδέί�ξόύμέ αν τα σύναίσθη� ματα των χρηστω� ν έπηρέα� ζόνταί

από�  την πηγη�  πληρόφό� ρησης τόύς, καθω� ς καί σέ πόίόύ� ς απόδί�δόύν έύθύ� νές όί

χρη� στές  μέτα�  την  όλόκλη� ρωση  της   κρί�σης  της  United  Airlines  τό  2017.  Η

έπίλόγη�  αύτόύ�  τόύ θέ�ματός πρόέ�κύψέ μέτα�  από�  έ�ρέύνα γία την σύγκέκρίμέ�νη

μέλέ�τη πέρί�πτωσης στην όπόί�α παρατηρη� σαμέ ό� τί ύπα� ρχέί έ�να έρέύνητίκό�  κένό�

πόύ  αφόρόύ� σέ  τό  ί�δίό  τό  κόίνό�  καί  ό� χί  την  έπίχέί�ρηση.  Γία  αύτό�  τόν  λό� γό,

θέωρη� σαμέ πως θα έί�χέ ένδίαφέ�ρόν η πέραίτέ�ρω έ�ρέύνα των σχόλί�ων στα μέ�σα

κόίνωνίκη� ς δίκτύ� ωσης. Ο στό� χός αύτη� ς της έργασί�ας έί�ναί η δίέκπέραί�ωση των

έρέύνητίκω� ν μας έρωτημα� των. Πίό σύγκέκρίμέ�να έί�ναί να δόύ� μέ πως τό κόίνό�

αντέ�δρασέ  γία  την  κρί�ση  αύτη�  μέ�σω  των  μέ�σων  κόίνωνίκη� ς  δίκτύ� ωσης,  σέ
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πόίόύς  καταλόγί�ζόύν έύθύ� νές, πως έκδηλω� νέί τα σύναίσθη� ματα τόύ, πόία έί�ναί

η στα� ση, καθω� ς καί αν η πηγη�  πληρόφό� ρησης έπηρέ�ασέ τόν χρη� στη. Η σύμβόλη�

της έργασί�ας μας έί�ναί ό� τί απότέλέί�  νέ�α δίαδίκασί�α ύλόπόί�ησης έ�ρέύνας γία την

σύγκέκρίμέ�νη μέλέ�τη πέρί�πτωσης καθω� ς δέν έ�χέί  μέλέτηθέί� πρίν  η α� πόψη τόύ

κόίνόύ�  μέτα�  την κρί�ση τόύ 2017.

ΕΝΟΤΗΤΑ 1: ΘΕΩΡΗΤΙΚΟ ΠΛΑΙΣΙΟ

1.1 Ορισμός κρίσης, χαρακτηριστικά και τύποι κρίσης

Πρόκέίμέ�νόύ να όρί�σόύμέ την έ�ννόία της κρί�σης,  πρέ�πέί  να έντόπί�σόύμέ τα

βασίκα�  χαρακτηρίστίκα�  από�  τα  όπόί�α  απότέλέί�ταί.  Εί�ναί  απαραί�τητό  βη� μα

έπόμέ�νως γία κα� θέ έ�ρέύνα πόύ πραγματέύ� έταί τό αντίκέί�μένό, ό έντόπίσμό� ς καί

η ανα� λύση των η� δη ύπαρχό� ντων όρίσμω� ν της έ�ννόίας της κρί�σης. Ένας πρω� τός

όρίσμό� ς της έ�ννόίας της κρί�σης  δί�νέταί από�  τόν καθηγητη�  Steven Fink τό 1987.

Σύ� μφωνα  μέ  τόν  Fink  η  κρί�ση  όρί�ζέταί  ως  «έ�να  σημέί�ό  αλλαγη� ς  πρός  τό

καλύ� τέρό η�  πρός τό χέίρό� τέρό» (Fink,1986,p. 15).

 Ένας  πίό  λέπτόμέρη� ς  όρίσμό� ς  δίατύπω� θηκέ  τό  1996  από�  την  καθηγη� τρία

Kathleen Fearn-Banks. Σύ� μφωνα μέ την Fearn-Banks η κρί�ση πρόσδίόρί�ζέταί ως

«έ�να μέί�ζων γέγόνό� ς, τό όπόί�ό έ�χέί τη δύνατό� τητα να έπηρέα� σέί αρνητίκα�  έ�ναν

όργανίσμό� , μί�α έπίχέί�ρηση η�  μί�α βίόμηχανί�α, καθω� ς καί την δημό� σία έίκό� να της,

τα πρόίcό� ντα πόύ αύτη�  παρα� γέί, τίς ύπηρέσί�ές της η�  την αξί�α της έπωνύμί�ας της»

(Fearn-Banks, 1996, p.1)

τό  1999  έ�νας   ακό� μα  όρίσμό� ς  δίατύπω� θηκέ  από�  τόν  καθηγητη�  Timothy

Coombs. Σύ� μφωνα μέ τόν Coombs, μία κρί�ση όρί�ζέταί ως έ�να γέγόνό� ς πόύ δέν

μπόρέί� να πρόβλέφθέί�, έί�ναί μία μέί�ζων απέίλη�  καί μπόρέί� να έπίφέ�ρέί αρνητίκέ�ς

σύνέ�πέίές στόν όργανίσμό� , την βίόμηχανί�α καί τα ένδίαφέρό� μένα μέ�ρη αύτη� ς, αν

δέν αντίμέτωπίστέί� μέ κατα� λληλό τρό� πό.

Βασίζό� μένόί  στόύς  παραπα� νω  όρίσμόύ� ς,  μπόρόύ� μέ  να  έντόπί�σόύμέ  τα

χαρακτηρίστίκα�  πόύ  δόμόύ� ν  την  έ�ννόία  της  κρί�σης.  Επόμέ�νως,  γία  να

πρόσδίόρίστέί� ως κρί�ση έ�να γέγόνό� ς πρέ�πέί να έί�ναί μία κρί�σίμη κατα� σταση γία

έ�ναν όργανίσμό� , να έί�ναί μία απέίλη�  τό� σό γία  τόύς πό� ρόύς τόύ όργανίσμόύ�  ό� σό
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καί  γία  τό  ανθρω� πίνό  δύναμίκό�  τόύ,  ό  όργανίσμό� ς  να  έ�χέί  έλα� χίστό  η�  καί

καθό� λόύ έ�λέγχό στα δρω� μένα κατα�  τη δία� ρκέία  της καί τα απότέλέ�σματα τόύ έν

λό� γω  γέγόνό� τός  να  όδηγόύ� ν  σέ  έ�ντόνη  έ�λλέίψη  πό� ρων  τό� σό  από�  α� πόψη

πρόσωπίκόύ�  ό� σό καί από�  α� πόψη ύλίκω� ν καί χρό� νόύ.

Σύ� μφωνα  μέ  τόν  Coombs  (2012),  τα  παραπα� νω  γέγόνό� τα  μπόρόύ� ν  να

όμαδόπόίηθόύ� ν σέ κατηγόρί�ές, ανα� λόγα μέ την βαρύ� τητα�  τόύς καθω� ς καί την

έύθύ� νη τόύ όργανίσμόύ�  σέ αύτα� .

Πίνακας 1Κατηγορίες Κρίσεων, με βάση την ευθύνη της εταιρείας (Coombs,2012)
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Η  πρω� τη  κατηγόρί�α  έί�ναί  όί  φύσίκέ�ς  καταστρόφέ�ς.  Αφόρα�  τίς  κρί�σέίς  πόύ

πρόκαλόύ� νταί από�  φύσίκα�  φαίνό� μένα καί τίς σύνέ�πέίές αύτω� ν. Τα ατύχη� ματα,

όί  φύσίκέ�ς  καταστρόφέ�ς,  όί  πέρίβαλλόντίκέ�ς  καταστρόφέ�ς,  τα  πρόβλη� ματα

ύγέί�ας, όί τέχνίκέ�ς βλα� βές, όί ανέξέ�λέγκτόί ύπα� λληλόί, όί δύνα� μέίς της αγόρα� ς

καί της όίκόνόμί�ας σύμπέρίλαμβα� νόνταί μέταξύ�  των ένδέχό� μένων κρί�σέων πόύ

μπόρέί�  να  αντίμέτωπί�σέί  µία  έπίχέί�ρηση.  Πόλλόί�  κί�νδύνόί  καθόρί�ζόνταί

απόκλέίστίκα�  από�  τη  δραστηρίό� τητα  της  έπίχέί�ρησης.  Οί  κρί�σέίς  πόύ

έντα� σσόνταί σέ αύτη�  τη κατηγόρί�α έί�ναί τύχαί�α φαίνό� μένα καί ό όργανίσμό� ς δέν

φέ�ρέί καμί�α έύθύ� νη γία αύτέ�ς. 

Η δέύ� τέρη κατηγόρί�α έί�ναί φαίνό� μένα βί�ας στό χω� ρό έργασί�ας. Σέ αύτη�  την

κατηγόρί�α έντα� σσόνταί όί κρί�σέίς πόύ αφόρόύ� ν τίς σχέ�σέίς μέταξύ�  έργαζόμέ�νων

η�  καί πρω� ην έργαζόμέ�νων τόύ όργανίσμόύ�  έντό� ς των όρί�ων αύτόύ� .  Η έύθύ� νη

τόύ όργανίσμόύ�  έί�ναί πόλύ�  μίκρη�  αλλα�  ό� χί μηδένίκη� . 

Η  τρί�τη  κατηγόρί�α  έί�ναί  κρί�σέίς  πόύ  βασί�ζόνταί  σέ  φη� μές.  Σέ  αύτη�  τη

κατηγόρί�α  έντα� σσόνταί  κρί�σέίς  πόύ  βασί�ζόνταί  σέ  ψέύδέί�ς  φη� μές  καί

παραπληρόφό� ρηση σχέτίκα�  μέ τίς ένέ�ργέίές καί τίς δρα� σέίς τόύ όργανίσμόύ� . Η

μό� νη έύθύ� νη πόύ μπόρέί�  να απόδόθέί�  στόν όργανίσμό�  έί�ναί τύχό� ν ένέ�ργέίές, όί

όπόί�ές μπόρέί� να αξίόπόίη� θηκαν ως βα� ση γία τίς έν λό� γω φη� μές.

Η τέ�ταρτη κατηγόρί�α  έί�ναί  τα φαίνό� μένα έπίθέ�σέων. Σέ αύτη�  τη κατηγόρί�α

έντα� σσόνταί  κρί�σέίς  πόύ  πρόκύ� πτόύν  από�  ακραί�ές  ένέ�ργέίές  πόύ

πραγματόπόίόύ� νταί  από�  έξωτέρίκόύ� ς  παρα� γόντές  η�  αντίπα� λόύς  τόύ

όργανίσμόύ� .  Η  έύθύ� νη  τόύ  όργανίσμόύ�  πέρίόρί�ζέταί  στίς  ένέ�ργέίές  πόύ  θα

πραγματόπόίη� σέί πρόκέίμέ�νόύ να αντίμέτωπί�σέί τίς έν λό� γω κρί�σέίς. 

Η  πέ�μπτη  κατηγόρί�α  έί�ναί  όί  πρόκλη� σέίς  πόύ  καλέί�ταί  να  αντίμέτωπί�σέί  ό

όργανίσμό� ς. Σέ αύτη�  τη κατηγόρί�α έντα� σσόνταί όί κρί�σέίς πόύ πρόκύ� πτόύν από�

ένδίαφέρό� μένα  μέ�λη,  τα  όπόί�α  πίστέύ� όύν  ό� τί  ό  όργανίσμό� ς  λέίτόύργέί�  μέ

ακατα� λληλό τρό� πό. Η έύθύ� νη τόύ όργανίσμόύ�  έί�ναί μέ�τρία καί βασί�ζέταί κύρί�ως

στίς ένέ�ργέίές, γία τίς όπόί�ές κατηγόρέί�ταί. 

Η  έ�κτη  κατηγόρί�α  έί�ναί  τα  τέχνίκα�  ατύχη� ματα.  Σέ  αύτη�  τη  κατηγόρί�α

έντα� σσόνταί  κρί�σέίς  πόύ  πρόκύ� πτόύν  από�  βίόμηχανίκα�  ατύχη� ματα  πόύ

πρόκαλόύ� νταί από�  τέχνίκα�  πρόβλη� ματα πόύ αξίόπόίέί�  ό όργανίσμό� ς. Η έύθύ� νη

της έπίχέί�ρησης έί�ναί μέγα� λη σέ αύτη�  τη κατηγόρί�α. 
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Η έ�βδόμη κατηγόρί�α έί�ναί η παραγωγη�  έπίβλαβω� ν πρόίcό� ντων λό� γω τέχνίκω� ν

πρόβλημα� των. Σέ αύτη�  τη κατηγόρί�α έντα� σσόνταί όί κρί�σέίς πόύ πρόκύ� πτόύν

από�  κακη�  αξίόπόί�ηση  τόύ  έξόπλίσμόύ�  τόύ  όργανίσμόύ�  καί  την  παραγωγη�

έπίβλαβω� ν  η�  έλαττωματίκω� ν  πρόίcό� ντων.  Γία  παρα� δέίγμα  µία  έταίρέί�α

κατασκέύη� ς ίατρίκω� ν μηχανημα� των έί�ναί έκτέθέίμέ�νη σέ πόίνίκέ�ς δίω� ξέίς γία τα

πρόίcό� ντα  πόύ  παρα� γέί,  καθω� ς  έί�ναί  πίθανό� ν  να  πρόκληθέί�  κα� πόίόύ  έί�δόύς

ατύχη� ματός  η�  να  έμφανίστέί�  κα� πόία  παρένέ�ργέία  από�  την  χρη� ση  των

μηχανημα� των πόύ κατασκέύα� ζέί .

Γία παρα� δέίγμα, η Robbins, κατασκέύα� στρία έταίρέί�α  σύσκέύη� ς  ένδόμη� τρίας

μέθό� δόύ  αντίσύ� λληψης  έ�φτασέ  στό  σημέί�ό  της  πτω� χέύσης  µέτα�  από�  έ�να

τέρα� στίό αρίθμό�  αγωγω� ν λό� γω τραύματίσμω� ν. Η έύθύ� νη της έπίχέί�ρησης έί�ναί

μέγα� λη σέ αύτη�  τη κατηγόρί�α. 

Η ό� γδόη κατηγόρί�α έί�ναί τα ατύχη� ματα πόύ όφέί�λόνταί σέ ανθρω� πίνα λα� θη. Σέ

αύτη�  τη  κατηγόρί�α  έντα� σσόνταί  όί  κρί�σέίς  πόύ  πρόκύ� πτόύν  από�  λα� θη  τόύ

ανθρω� πίνόύ δύναμίκόύ�  τόύ όργανίσμόύ� . Η έπίχέί�ρηση έί�ναί ίδίαί�τέρα σημαντίκη�

σέ αύτη�  τη κατηγόρί�α. 

Η  έ�νατη  κατηγόρί�α  έί�ναί  η  παραγωγη�  έπίβλαβω� ν  πρόίcό� ντων  λό� γω

ανθρω� πίνων  λαθω� ν.  Σέ  αύτη�  τη  κατηγόρί�α  ό  όργανίσμό� ς  έί�ναί  ό  βασίκό� ς

ύπαί�τίός  της  κρί�σης.  Οί  σύ� γχρόνές  έταίρέί�ές  έ�χόντας  έμπέίρί�α  έ�χόύν

πρόέτόίμαστέί�  κατα� λληλα  γία  τόύς  κίνδύ� νόύς  πόύ  σχέτί�ζόνταί  µέ  τόν  κλα� δό

στόν  όπόί�ό  δραστηρίόπόίόύ� νταί,  αναπτύ� σσόντας  σχέ�δία  δίαχέί�ρίσης  των

ένδέχό� μένων κρί�σέων.  Πίό σύγκέκρίμέ�να,  όί  αέρόπόρίκέ�ς  έταίρέί�ές  γνωρί�ζόύν

ό� τί  σέ πέρί�πτωση σύντρίβη� ς  τόύ αέρόσκα� φόύς η�  κα� πόίας αέρόπέίρατέί�ας θα

έί�ναί  έκτέθέίμέ�νές.  Γία  τό  λό� γό  αύτό�  δί�νέταί  µμέγα� λη  πρόσόχη�  στην

πρόέτόίμασί�α γία την αντίμέτω� πίση μίας τέ�τόίας κρί�σης.

Η  τέλέύταί�α  κατηγόρί�α  έί�ναί  τα  όργανωσίακα�  αδίκη� ματα.  Σέ  αύτη�  τη

κατηγόρί�α έντα� σσόνταί όί κρί�σέίς πόύ πρόκύ� πτόύν από�  σύνέίδητέ�ς παρα� νόμές

ένέ�ργέίές  τόύ  όργανίσμόύ�  .  Επόμέ�νως  η  έύθύ� νη  της  έπίχέί�ρησης  σέ  αύτη�  τη

κατηγόρί�α έί�ναί μέγα� λη.
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1.2 Διαχείριση Κρίσεων

Μέ  τόν  ό� ρό  Δίαχέί�ρίση  Κρί�σέων  έννόόύ� μέ  έ�να  σύ� νόλό  παραγό� ντων

σχέδίασμέ�νων  να  αντίμέτωπί�ζόύν  πίθανέ�ς  κρί�σέίς  καί  να  μέτρία� σόύν  την

όύσίαστίκη�  ζημία�  πόύ αύτέ�ς πρόκαλόύ� ν. (Coombs, 2014)

Υπα� ρχόύν  τέ�σσέρίς  βασίκόί�  παρα� γόντές  πόύ  έπηρέα� ζόύν  τό  πό� σό

απότέλέσματίκη�  έί�ναί η δίαχέί�ρίση κρί�σέων.  

Ο πρω� τός  παρα� γόντας έί�ναί  η  πρό� ληψη (prevention).  Πίό σύγκέκρίμέ�να,  τό

κατα�  πό� σό  ό  όργανίσμό� ς  μπόρέί�  να  λα� βέί  πρόληπτίκέ�ς  ένέ�ργέίές  ω� στέ  να

απόφύ� γέί την κρί�ση πρίν αύτη�  ξέκίνη� σέί. 

Ο δέύ� τέρός παρα� γόντας έί�ναί η πρόέτόίμασί�α (Preparation). Μέ τόν ό� ρό αύτό�

έννόόύ� μέ τό κατα�  πό� σό έί�ναί πρόέτόίμασμέ�νός ό όργανίσμό� ς να αντίμέτωπί�σέί

μία πίθανη�  κρί�ση, μέ ό� σό τό δύνατό� ν μίκρό� τέρη ζημία�  στόύς πό� ρόύς τόύ. 

Ο  τρί�τός  παρα� γόντας  έί�ναί  η  δίαχέί�ρίση  (performance).  Μέ  τόν  ό� ρό  αύτό�

έννόόύ� μέ  τίς  ένέ�ργέίές  καί  τίς  απόφα� σέίς  πόύ  έ�λαβέ  ό  όργανίσμό� ς  κατα�  τη

δία� ρκέία μίας κρί�σης. Μέτρα� έί έπόμέ�νως την χρησίμό� τητα των ένέργέίω� ν αύτω� ν

καθω� ς καί την απότέλέσματίκό� τητα�  τόύς. 

Ο τέ�ταρτός παρα� γόντας έί�ναί η έμπέίρί�α πόύ σύγκέ�ντρωσέ ό όργανίσμό� ς κατα�

τη  δία� ρκέία  της  κρί�σης  (Learning).  Ο  παρα� γόντας  αύτό� ς  αναφέ�ρέταί  στην

έμπέίρί�α καί τη γνω� ση πόύ σύγκέ�ντρωσέ ό όργανίσμό� ς κατα�  τη δία� ρκέία της

κρί�σης.  Μέ�σω  αύτη� ς  της  έμπέίρί�ας  ό  όργανίσμό� ς  μπόρέί�  να  αντίμέτωπί�σέί

μέλλόντίκέ�ς κρί�σέίς πίό απότέλέσματίκα� .

Μέ βα� ση τόύς παραπα� νω παρα� γόντές, παρατηρόύ� μέ ό� τί ύπα� ρχόύν τρί�α βασίκα�

στα� δία  κατα�  τη  Δίαχέί�ρίση  Κρί�σέων,  τα  όπόί�α  κατανέ�μόνταί  ανα� λόγα  μέ  τη

χρόνίκη�  πέρί�όδό  κατα�  την  όπόί�α  πραγματόπόίόύ� νταί  όί  ένέ�ργέίές  της

δίαχέί�ρίσης. Τό πρω� τό στα� δίό έί�ναί η πέρί�όδός πρίν από�  την έ�ναρξη της κρί�ση

(Pre-Crisis). Κατα�  τη  δία� ρκέία  αύτόύ�  τόύ  σταδί�όύ  τα  μέ�λη  τόύ  όργανίσμόύ�

πρέ�πέί να έί�ναί πρόέτόίμασμέ�να έκ’ των πρότέ�ρων γία μία πίθανη�  κρί�ση καί να

έ�χόύν  πρα� ξέί τίς απαραί�τητές ένέ�ργέίές γία την  δίαχέί�ρίση αύτη� ς. Πρόκέίμέ�νόύ

να έπίτέύχθέί� αύτό� , τα μέ�λη τόύ όργανίσμόύ�  πρέ�πέί να πραγματόπόίη� σόύν τρέίς

βασίκέ�ς δρα� σέίς. Η πρω� τη ένέ�ργέία έί�ναί ό έντόπίσμό� ς πίθανω� ν πρόβλημα� των
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καί η δίαχέί�ρίση τόύς πρότόύ�  έξέλίχθόύ� ν σέ κρί�σέίς. Η έπό� μένη ένέ�ργέία έί�ναί ό

πέρίόρίσμό� ς  η�  καί  η  όλίκη�  έξαφα� νίση  των  αρνητίκω� ν  σύνέπέίω� ν  των

πρόβλημα� των.  Η τέλέύταί�α  ένέ�ργέία έί�ναί  η  δημίόύργί�α  νέ�ων σχέ�σέων μέ τα

ένδίαφέρό� μένα  γία  τόν  όργανίσμό�  μέ�ρη  καί  η  ένί�σχύση  των  ύπαρχό� ντων

σχέ�σέων. Τό δέύ� τέρό στα� δίό  γία την  αντίμέτω� πίση κρί�σέων έί�ναί  η  πέρί�όδός

κατα�  την όπόί�α μία κρί�ση πραγματόπόίέί�ταί (Crisis Event). Κατα�  την πέρί�όδό

αύτη� , ό όργανίσμό� ς πρέ�πέί να αναγνωρί�σέί ό� τί βρί�σκέταί σέ πέρί�όδό κρί�σης καί

να  δρα� σέί  αναλό� γως.  Επίπρό� σθέτα,  όί  ύπέύ� θύνόί  κρί�σέων  όφέί�λόύν  να

έπίκόίνωνόύ� ν  μέ  τα  ένδίαφέρό� μένα  μέ�ρη  καί  να  παρέ�χόύν  τίς  απαραί�τητές

πληρόφόρί�ές  σέ  αύτα� .  Τα  βασίκα�  μέ�ρη  της  σύγκέκρίμέ�νης  φα� σης  έί�ναί  η

αναγνω� ρίση της κρί�σης, η έλαχίστόπόί�ηση της κρί�σης καί η έπανέκκί�νηση των

έργασίω� ν  τόύ  όργανίσμόύ�  μέτα�  την  αντίμέτω� πίση  της  κρί�σης.  Τό  τρί�τό  καί

τέλέύταί�ό  στα� δίό  έί�ναί  η  πέρί�όδός  μέτα�  την  κρί�ση  (Post  Crisis).  Σέ  αύτη�  τη

πέρί�όδό  ό  όργανίσμό� ς  όφέί�λέί  να  έντόπί�σέί  την  έίκό� να  πόύ  έ�χόύν  τα

ένδίαφέρό� μένα  μέ�ρη  γία  τίς  ένέ�ργέίέ�ς  τόύ  καί  τη  στρατηγίκη�  τόύ  κατα�  τη

δία� ρκέία  της  κρί�σης  καί  να  βέλτίω� σέί  την  σύγκέκρίμέ�νη  έίκό� να  ό� σό  έί�ναί

δύνατό� ν. Επίπρό� σθέτα ό όργανίσμό� ς πρέ�πέί να πρόέτόίμαστέί�  γία την έπό� μένη

πίθανη�  κρί�ση πόύ μπόρέί� να πρόκύ� ψέί.

Μία βασίκη� ,  γία τη κατανό� ηση των παραπα� νω έ�ρέύνα πραγματόπόίη� θηκέ τό 2017

από�  τόν  Arendt,  LaFleche  καί  τόν  Limperopulos.  Η  έ�ρέύνα,  απότέλέί�  μία  πόίότίκη�

ανα� λύση παραδέίγμα� των ό� πόύ κα� πόίές από�  τίς βασίκέ�ς στρατηγίκέ�ς της Θέωρί�ας πέρί�

της Επίδίό� ρθωση της Είκό� νας έ�χόύν αξίόπόίηθέί�  ως τα πίό απότέλέσματίκα�  έργαλέί�α

γία  την  αντίμέτω� πίση  κρί�σέων πόύ  σχέτί�ζόνταν  μέ  την  έίκό� να  τόύ  όργανίσμόύ� .  Τα

απότέλέ�σματα της έ�ρέύνας ανέ�δέίξαν ό� τί  η πίό απότέλέσματίκη�  στρατηγίκη�  γία την

αντίμέτω� πίση  μίας  κρί�σης  έί�ναί  η  στρατηγίκη�  των  δίόρθωτίκω� ν  ένέργέίω� ν.  Τό  πίό

απόδότίκό�  απότέ�λέσμα  ωστό� σό,  φαί�νέταί  να  πρόέ�ρχέταί  από�  τόν  σύνδύασμό�

στρατηγίκω� ν,  πρόκέίμέ�νόύ  να  έπίτέύχθέί�  μέγαλύ� τέρη  κα� λύψη  της  κρί�σης  καί  των

πίθανω� ν  πρόβλημα� των  πόύ  αύτη�  μπόρέί�  να  πρόκαλέ�σέί.  Η  λίγό� τέρό  απόδότίκη�

στρατηγίκη�  έί�ναί η στρατηγίκη�  της α� ρνησης καθω� ς καί παραπλη� σίές στρατηγίκέ�ς ό� πως

η  πρόσπα� θέία  γία  απόφύγη�  της  έύθύ� νης.  Οί  έρέύνητέ�ς  ωστό� σό  παρατη� ρησαν ό� τί  η

στρατηγίκη�  της α� ρνησης έί�ναί η στρατηγίκη�  πόύ πρότίμα� τέ   από�  τόύς όργανίσμόύ� ς. 

Σέ σύνδύασμό�  μέ τα παραπα� νω, η έ�ρέύνα ανέ�δέίξέ καί μί�α σέίρα�  παραγό� ντων πόύ

σύμβα� λόύν  στην  έπίτύχί�α  η�  την  απότύχί�α  στόν  τόμέ�α  της  έπίκόίνωνί�ας  κατα�  τη
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δία� ρκέία μίας κρί�σης, ό� πως η έύθύ� νη πόύ αίσθα� νέταί ό όργανίσμό� ς γία την κρί�ση καί τό

κατα�  πό� σό αύτη�  γί�νέταί δίακρίτη�  στό ένδίαφέρό� μένό κόίνό�  η�  πίθανέ�ς πρόσπα� θέίές τόύ

όργανίσμόύ�  να  αγνόη� σέί  τη  κρί�ση,  στα� ση  πόύ  σύχνα�  έί�ναί  καταστρόφίκη�  γία  την

δίαχέί�ρίση τόύ ζητη� ματός.

 

1.3 Επικοινωνιακή διαχείριση κρίσεων

  Κατα�  την έ�ναρξη της κρί�σης, η απαί�τηση γία έξηγη� σέίς καί λύ� σέίς έί�ναί μέγα� λη

από�  την πλέύρα�  των ένδίαφέρό� μένων μέλω� ν. Σύ� μφωνα μέ τα απότέλέ�σματα της

έ�ρέύνας πόύ πραγματόπόί�ησαν όί Lin, Spence, Sellnow καί Lachlan τό 2016, ό

όργανίσμό� ς  όφέί�λέί  να  απαντη� σέί  α� μέσα σέ  έρωτη� ματα,  ό� πως  πόία  ακρίβω� ς

έί�ναί η κρί�ση, πόίές έί�ναί όί σύνέ�πέίές καί τα πρόβλη� ματα πόύ πρόκύ� πτόύν από�

αύτη� ν, γία τόν ί�δίό τόν όργανίσμό�  καί τό έύρύ� τέρό πέρίβα� λλόν στό όπόί�ό ανη� κέί

ό  όργανίσμό� ς  καί  πως  σκόπέύ� όύν  όί  ύπέύ� θύνόί  δίαχέί�ρίσης  κρί�σέων  να

αντίμέτωπί�σόύν  τα  πρόβλη� ματα  αύτα� .  Οί  πληρόφόρί�ές  πόύ  έί�ναί  δίαθέ�σίμές

στόύς  ύπέύ� θύνόύς,  σύχνα�  έί�ναί  πέρίόρίσμέ�νές,  έλλίπέί�ς  η�  καί  αναξίό� πίστές.

Επόμέ�νως έί�ναί αναγκαί�ό όί πληρόφόρί�ές αύτέ�ς να ανανέωθόύ� ν, ό ύπέύ� θύνός να

απόκτη� σέί  μία  καθαρη�  έίκό� να  της  κατα� στασης  καί  να  σχέδίαστέί�  μία

στρατηγίκη�  γία  την  πρόστασί�α  καί  την  σωστη�  δίαχέί�ρίση  των  δίαθέ�σίμων

πό� ρων,  ω� στέ  να  απόφέύχθόύ� ν  πέραίτέ�ρω  ζημίέ�ς.  (Lin  ,Spence  ,  Sellnow,  &

Lachlan,  2016).  Από�  τα  παραπα� νω  πρόκύ� πτέί  ό� τί  βασίκό� ς  στό� χός  τόύ

όργανίσμόύ�  στα πρω� τα στα� δία της κρί�σης έί�ναί η από� κτηση τόύ απαραίτη� τόύ

χρό� νόύ ω� στέ να όλόκληρωθόύ� ν όί αναγκαί�ές ένέ�ργέίές. Τα ένδίαφέρό� μένα μέ�ρη

ωστό� σό έπίθύμόύ� ν να λα� βόύν α� μέσα μί�α ένημέ�ρωση γία την πόρέί�α της κρί�σης

καί  σύχνα�  αντίμέτωπί�ζόύν  έπίφύλακτίκα�  τό� σό  τόν  όργανίσμό�  ό� σό  καί  τίς

πληρόφόρί�ές  πόύ  πρόέ�ρχόνταί  από�  αύτό� ν.  Μέ  α� λλα  λό� γία,  η  αξίόπίστί�α  τόύ

όργανίσμόύ�  αμφίσβητέί�ταί, καθίστω� ντας την από� κτηση τόύ απαραίτη� τόύ, γία

την αντίμέτω� πίση της κρί�σης, χρό� νόύ δύ� σκόλη.

  Πρόκέίμέ�νόύ να αντίμέτωπίστέί� τό παραπα� νω πρό� βλημα, ό όργανίσμό� ς όφέί�λέί

να χτί�σέί έκ των πρότέ�ρων έ�να “κέφα� λαίό φη� μης”.

  Μέ τόν ό� ρό φη� μη όρί�ζόύμέ την αξίόλό� γηση τόύ όργανίσμόύ�  από�  τίς όμα� δές

ένδίαφέρόμέ�νων. Ένα δύνατό�  κέφα� λαίό φη� μης έπόμέ�νως,  μέταφρα� ζέταί ως η
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έίκό� να  ένό� ς  όργανίσμόύ� ,  ό  όπόί�ός  έί�ναί  κόίνωνίκα�  ύπέύ� θύνός,  δίαθέ�τέί  έ�να

θέτίκό�  έργασίακό�  πέρίβα� λλόν, έί�ναί καίνότό� μός καί απόδότίκό� ς στόν τόμέ�α τόύ.

Μέ�σω  μίας  δύνατη� ς   φη� μης,  έ�νας  όργανίσμό� ς  μπόρέί�  να  σύμβα� λέί  στόν

πέρίόρίσμό�  των  αρνητίκω� ν  σύνέπέίω� ν  της  κρί�σης.  Επίπρό� σθέτα,  ό� ταν  ό

όργανίσμό� ς  δίαθέ�τέί  έ�να δύνατό�  κέφα� λαίό φη� μης,  έ�χέί  μέγαλύ� τέρη έλέύθέρί�α

κίνη� σέων  κατα�  τα  πρω� τα  στα� δία  της  κρί�σης.  Αύτό�  σύμβαί�νέί  δίό� τί  τα

ένδίαφέρό� μένα μέ�ρη δίατηρόύ� ν μία θέτίκη�  στα� ση απέ�ναντί στόν όργανίσμό�  καί

πρόσφέ�ρόύν στόύς ύπέύ� θύνόύς δίαχέί�ρίσης της κρί�σης τόν απαραί�τητό χρό� νό

πρόέτόίμασί�ας.  

1.4 Στρατηγικές Επικοινωνίας Κρίσεων

  Γία την απότέλέσματίκη�  αντίμέτω� πίση μίας κρί�σης, ό όργανίσμό� ς πρέ�πέί να

δίατηρέί�  ένημέρωμέ�να  τα  ένδίαφέρό� μένα  μέ�ρη  γία  κα� θέ  τί  νέό� τέρό  καί  να

μέρίμνέί�  γία  την  σωστη�  δίαχέί�ρίση  τόύ  πρόβλη� ματός  ό� σό  τό  δύνατό� ν

σύντόμό� τέρα. Επόμέ�νως, τα μέ�λη τόύ όργανίσμόύ�  πόύ έί�ναί ύπέύ� θύνα γία την

αντίμέτω� πίση  της  κρί�σης,  πρέ�πέί  να  πρόβόύ� ν  σέ  ένέ�ργέίές  ω� στέ  να

έλαχίστόπόίηθόύ� ν  όί  σύνέ�πέίές της,  να  ύπα� ρχόύν  τα  κατα� λληλα  κανα� λία

έπίκόίνωνί�ας μέ τα ένδίαφέρό� μένα μέ�ρη καί να αντίμέτωπίστέί� ό� σό τό δύνατό� ν

σύντόμό� τέρα η κρί�ση. Τό σύ� νόλό αύτω� ν των ένέργέίω� ν όνόμα� ζέταί Στρατηγίκέ�ς

Ανταπό� κρίσης.

  Οί  Στρατηγίκέ�ς  Ανταπό� κρίσης  χωρί�ζόνταί  σέ  Στρατηγίκέ�ς  Βα� σης  καί

Στρατηγίκέ�ς Δίαχέί�ρίσης Φη� μης η�  Απόκατα� στασης Είκό� νας.

  Οί  Στρατηγίκέ�ς  Βα� σέίς  απότέλόύ� νταί  από�  τρί�α  βασίκα�  τμη� ματα.  Τό πρω� τό

τμη� μα έί�ναί η ένημέ�ρωση τόύ κόίνόύ�  γία τό τί� έ�γίνέ καί τό πόίές ένέ�ργέίές πρέ�πέί

να γί�νόύν ω� στέ να πρόστατέύτέί�  από�  την κρί�ση καί  τίς  σύνέ�πέίές  αύτη� ς.  Τό

δέύ� τέρό τμη� μα έί�ναί η δίό� ρθωση, δηλαδη�  η ένημέ�ρωση τόύ κόίνόύ�  σχέτίκα�  μέ τίς

δίόρθωτίκέ�ς  ένέ�ργέίές  στίς  όπόί�ές  πρόχω� ρησέ  ό  όργανίσμό� ς  ω� στέ  να

αντίμέτωπίστέί�  η  κρί�ση.  Επίπρό� σθέτα,  ό  όργανίσμό� ς  έκφρα� ζέί  τό  ένδίαφέ�ρόν

τόύ γία τα α� τόμα πόύ έπηρέα� στηκαν από�  τη κρί�ση. Τό τέλέύταί�ό τμη� μα έί�ναί η

παρόχη�  έσωτέρίκω� ν πληρόφόρίω� ν ό� πως τό πόσό�  πόύ πρόσφέ�ρέί ό όργανίσμό� ς

στα θύ� ματα της κρί�σης.  Πρό� κέίταί γία πληρόφόρί�ές πόύ πρόέ�ρχόνταί από�  τό

έσωτέρίκό�  της έταίρέί�ας.  Αξί�ζέί  να σημέίωθέί�  ωστό� σό ό� τί  η στρατηγίκη�  αύτη�

14



θέωρέί�ταί  λανθασμέ�νη  από�  όρίσμέ�νόύς  έίδίκόύ� ς  της  έπίκόίνωνί�ας.  Πίό

σύγκέκρίμέ�να,  πρότέί�νόύν να  απόφέύ� γέταί  όλόκληρωτίκα� ,  καθω� ς  «μπόρέί�  να

δημίόύργη� σόύν την έίκό� να ό� τί ό όργανίσμό� ς έί�ναί ίδίότέλη� ς στίς ένέ�ργέίέ�ς τόύ,

μέ απότέ�λέσμα να έπηρέαστέί�  αρνητίκα�  η φη� μη τόύ.» (Coombs and Holoday,

2010)

  Οί Στρατηγίκέ�ς Απόκατα� στασης Είκό� νας έ�χόύν ως στό� χό την πρόστασί�α της

έίκό� νας  τόύ  όργανίσμόύ� .  Απότέλόύ� νταί  από�  ένέ�ργέίές  πόύ  στόχέύ� όύν  στη

δίαχέί�ρίση της έύθύ� νης,  των έπίπτω� σέων της κρί�σης καί την έλαχίστόπόί�ηση

των σύνέπέίω� ν της κρί�σης.

  Σύ� μφωνα μέ τόν Benoit όί Στρατηγίκέ�ς Απόκατα� στασης Είκό� νας χωρί�ζόνταί, μέ

βα� ση τόν στό� χό τόύς,  σέ  στρατηγίκέ�ς  α� ρνησης,  σέ στρατηγίκέ�ς  μέί�ωσης των

έπίπτω� σέων, σέ στρατηγίκέ�ς ανόίκόδό� μησης καί σέ στρατηγίκέ�ς ύπόστη� ρίξης.

Επίπρό� σθέτα,  ό  Benoit  κατηγόρίόπόίέί�  τίς  παραπα� νω  όμα� δές  μέ  βα� ση  τίς

ένέ�ργέίές τόύ όργανίσμόύ� . Γία τίς στρατηγίκέ�ς α� ρνησης έπόμέ�νως ό όργανίσμό� ς

μπόρέί�  να έπίτέθέί�  απέύθέί�ας στόν κατη� γόρό, τό α� τόμό δηλαδη�  πόύ μέταδί�δέί

αρνητίκέ�ς  πληρόφόρί�ές  γία  αύτη� ν,  να  αρνηθέί�  την  ύ� παρξη  της  κρί�σης  η�  να

κατηγόρη� σέί έ�να α� τόμό η�  μία όμα� δα ατό� μων ως ύπαί�τίόύς γία την κρί�ση,  να

έντόπί�σέί  δηλαδη�  “απόδίόπόμπαί�όύς  τρα� γόύς”.  Αντί�θέτα,  πρόκέίμέ�νόύ  να

μέίω� σέί τίς έπίπτω� σέίς της κρί�σης, ό όργανίσμό� ς μπόρέί� να καταφύ� γέί έί�τέ στην

δίκαίόλό� γηση,  την πρόσπα� θέία δηλαδη�  να απόδέί�ξέί  ό� τί  δέν  έί�χέ  πρό� θέση να

κα� νέί κακό�  η�  ό� τί δέν μπόρόύ� σέ να έλέ�γξέί την κατα� σταση, έί�τέ την αίτίόλό� γηση,

την πρόσπα� θέία γία μέί�ωση της αντί�ληψης τόύ μέγέ�θόύς της ζημία� ς  από�  την

κρί�ση. 

  Γία τίς στρατηγίκέ�ς ανόίκόδό� μησης, ό όργανίσμό� ς μπόρέί� έί�τέ να απόζημίω� σέί

τα   θύ� ματα έί�τέ  να αναλα� βέί  την έύθύ� νη γία την κρί�ση καί  να απόλόγηθέί�.

Τέ�λός,  όί  στρατηγίκέ�ς  ύπόστη� ρίξης  χωρί�ζόνταί  σέ  στρατηγίκέ�ς  ύπένθύ� μίσης,

ό� πόύ ό όργανίσμό� ς ύπένθύμί�ζέί στα ένδίαφέρό� μένα μέ�ρη τίς καλέ�ς πρα� ξέίς πόύ

έ�χέί  πραγματόπόίη� σέί  στό  παρέλθό� ν,  τίς  στρατηγίκέ�ς  καλόπία� σματός,

στόχέύ� όντας στό να έπαίνέ�σέί τίς όμα� δές πόύ τόν βόη� θησαν κατα�  τη κρί�ση, καί

τίς στρατηγίκέ�ς θύματόπόί�ησης, ό� πόύ ό όργανίσμό� ς παρόύσία� ζέί τόν έαύτό�  τόύ

ως έ�να ακό� μα θύ� μα της κρί�σης. Αξί�ζέί να σημέίωθέί� ωστό� σό ό� τί όί στρατηγίκέ�ς
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ύπόστη� ρίξης  έί�ναί  δέύτέρέύ� όύσές  στρατηγίκέ�ς  καί  δέν  πρέ�πέί  να

χρησίμόπόίόύ� νταί μό� νές τόύς αλλα�  σέ σύνδύασμό�  μέ τίς α� λλές τρέίς.

  Γία να έντόπί�σόύν την κατα� λληλη στρατηγίκη�  η�  τόν κατα� λληλό σύνδύασμό�

στρατηγίκω� ν πρόκέίμέ�νόύ να αντίμέτωπίστέί� η κρί�ση, όί ύπέύ� θύνόί δίαχέί�ρίσης

κρί�σέων πρέ�πέί  να έντόπί�σόύν τόν τύ� πό της κρί�σης μέ βα� ση την έύθύ� νη τόύ

όργανίσμόύ�  καθω� ς  καί  τό ίστόρίκό� ν  αύτόύ� .  Γία να έπίτέύχθέί�  αύτό� ,  ό  Benoit

έίση� γαγέ  την   Situational  Crisis  Communication  Theory  (από�  τω� ρα  SCCT).

Σύ� μφωνα μέ την SCCT  όί κρί�σέίς έί�ναί αρνητίκα�  γέγόνό� τα, τα όπόί�α όδηγόύ� ν

τόύς ανθρω� πόύς στό να απόδί�δόύν έύθύ� νές στόν όργανίσμό�  πόύ σχέτί�ζέταί μέ

την  κρί�ση.  Αναφέ�ρέί  έπίπλέ�όν  ό� τί  ύπα� ρχέί  μία  αρνητίκη�  σχέ�ση  μέταξύ�  της

έύθύ� νης τόύ όργανίσμόύ�  καί της φη� μης τόύ. 

  Η  φη� μη  έπηρέα� ζέταί  από�  την  έύθύ� νη  τόύ  όργανίσμόύ�  γία  την  κρί�ση,  τό

ίστόρίκό�  κρί�σέων  τόύ  όργανίσμόύ� ,  τίς  πρό  ύπα� ρχόύσές σχέ�σέίς  τόύ  μέ  τίς

όμα� δές ένδίαφέρόμέ�νων καθω� ς καί τίς στρατηγίκέ�ς  από� κρίσης πόύ αξίόπόίέί�.

Σύ� μφωνα  μέ  την  SCCT,  όί  κρί�σέίς  χωρί�ζόνταί  σέ  τρέίς  κατηγόρί�ές.  Η  πρω� τη

κατηγόρί�α έί�ναί κρί�σέίς ό� πόύ ό όργανίσμό� ς έί�ναί θύ� μα (victim cluster). Σέ αύτη� ν

τη κατηγόρί�α έντα� σσόνταί κρί�σέίς ό� πως φύσίκέ�ς καταστρόφέ�ς η�  βί�α στόν χω� ρό

έργασί�ας.  Η δέύ� τέρη κατηγόρί�α  έί�ναί  κρί�σέίς  πόύ απόρρέ�όύν από�  ατύχη� ματα

(accidental  cluster).  Σέ  αύτη� ν  τη  κατηγόρί�α  έντα� σσόνταί  κρί�σέίς  ό� πως

ατύχη� ματα  η�  παραγωγη�  έπίβλαβω� ν  πρόίcό� ντων  από�  τέχνίκα�  πρόβλη� ματα.  Η

τρί�τη κατηγόρί�α έί�ναί όί απότρέ�ψίμές κρί�σέίς (preventable crises). Σέ αύτη�  τη

κατηγόρί�α  έντα� σσόνταί  κρί�σέίς  ό� πως ατύχη� ματα από�  ανθρω� πίνό λα� θός η�  τα

όργανωσίακα�  αδίκη� ματα.

  Η  παραπα� νω  κατηγόρίόπόί�ηση  απότέ�λέσέ  βα� ση  γία  πόλλόύ� ς  έρέύνητέ�ς

πρόκέίμέ�νόύ να αναπτύ� ξόύν τίς δίκέ�ς τόύς στρατηγίκέ�ς γία την αντίμέτω� πίση

μίας κρί�σης. Χαρακτηρίστίκη�  απότέλέί� η έ�ρέύνα πόύ πραγματόπόί�ησαν όί Alves

Jose  C,  Lok  Tan Cheng,  Luo Yubo Καί  Hao,  Wei  τό  2020.  Σύ� μφωνα μέ  αύτη� ,

πρόκέίμέ�νόύ ό όργανίσμό� ς να έ�χέί μία σωστη�  στρατηγίκη�  ανταπό� κρίσης, έί�ναί

απαραί�τητό  να  έ�χέί  δημίόύργηθέί�  έκ  των  πρότέ�ρων  έ�να  σύ� στημα  γία  τόν

έ�γκαίρό έντόπίσμό�  μίας κρί�σης καί την α� μέση ένημέ�ρωση ό� λων των ύπέύθύ� νων.

Στό� χός  αύτόύ�  τόύ σύστη� ματός έί�ναί  να  έντόπί�ζέί  α� μέσα τόύς κίνδύ� νόύς πόύ

καλέί�τέ να αντίμέτωπί�σέί ό όργανίσμό� ς, τό� σό σέ όίκόνόμίκό�  έπί�πέδό ό� σό καί σέ
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έπίχέίρησίακό�  έπί�πέδό.  Επίπρό� σθέτα,  ό  όργανίσμό� ς  όφέί�λέί  να  δίαθέ�τέί  μία

όμα� δα α� μέσης αντί�δρασης στην κρί�ση καί να γνωρί�ζέί πόίές θέ�σέίς έί�ναί καί�ρίές

γία την αντίμέτω� πίση�  της. Σύ� μφωνα μέ τόύς έρέύνητέ�ς, έί�ναί καταστρόφίκό�  γία

μί�α έπίχέί�ρηση να χα� σέί ύπαλλη� λόύς σέ καί�ρίές θέ�σέίς κατα�  τη δία� ρκέία μίας

κρί�σης. Επόμέ�νως μία σύγχρόνίσμέ�νη καί α� μέση ένημέ�ρωση σέ ό� λα τα έπί�πέδα

τόύ  όργανίσμόύ�  έί�ναί  απαραί�τητη  πρόκέίμέ�νόύ  να  έπίτέύχθέί�  έ�να  θέτίκό�

απότέ�λέσμα. Τέ�λός, σέ πέρίό� δόύς κρί�σέων, ό όργανίσμό� ς  όφέί�λέί να έί�ναί στό

σύ� νόλό�  τόύ έύέ�λίκτός καί έύπρόσα� ρμόστός σέ κα� θέ έί�δόύς αλλαγέ�ς στό μίκρό� -

πέρίβα� λλόν η�  καί στό μα� κρό-πέρίβα� λλόν τόύ.

1.5 Έρευνες για επίδραση στρατηγικών απόκρισης στις αντιλήψεις του

κοινού

Πρόκέίμέ�νόύ να αναπτύχθέί�  μία φό� ρμα αξίόλό� γησης της κρί�σης καθω� ς καί να

κατανόηθέί�  καλύ� τέρα  η  κρί�ση  καί  όί  αντίδρα� σέίς  τόύ  κόίνόύ�  σέ  αύτη� ν,

μέλέτη� θηκαν πρόηγόύ� μένές έ�ρέύνές πόύ έί�χαν γί�νέί τό� σό στόν τόμέ�α της κρί�σης

της  United  Airlines  ό� σό  καί  στόν  γένίκό� τέρό  τόμέ�α  της  έπίκόίνωνίακη� ς

δίαχέί�ρίσης  κρί�σέων  στα  μέ�σα  κόίνωνίκη� ς  δίκτύ� ωσης.  Παρατηρη� θηκέ  ό� τί,

αξίόπόίω� ντας  τίς  πρόαναφέρθέί�σές στρατηγίκέ�ς  γία  τη  σωστη�  έπίκόίνωνί�α

μέταξύ�  τόύ όργανίσμόύ�  καί των καταναλωτω� ν αύτόύ� , όί έρέύνητέ�ς κατέ�ληξαν

σέ όρίσμέ�να σύμπέρα� σματα. 

 Τό πρωταρχίκό�  σύμπέ�ρασμα πόύ πρόέ�κύψέ από�  αύτέ�ς τίς έ�ρέύνές έί�ναί τό πό� σό

σημαντίκη�  έί�ναί  η  σύμβόλη�  της  Επίκόίνωνίακη� ς  Δίαχέί�ρίσης Κρί�σέων ως έ�να

αρχίκό�  πλαί�σίό,  μέ�σω  τόύ  όπόί�όύ  ό  έκα� στότέ  έπίκόίνωνίόλό� γός  μπόρέί�  να

αναλύ� σέί  τό  πρό� βλημα  πόύ  καλέί�τέ  να  αντίμέτωπί�σέί  καί  να  έπίλέ�ξέί  τα

κατα� λληλα έργαλέί�α. Επίπρό� σθέτα η θέωρί�α αύτη�  μπόρέί� να αξίόπόίηθέί� καί γία

την ανα� λύση των πίθανω� ν αντίδρα� σέων πόύ μπόρέί�  να έ�χόύν όί μέ�τόχόί καί όί

σύνέργα� τές τόύ όργανίσμόύ� . (W. Timothy Coombs, 2007)

  Τό δέύ� τέρό σύμπέ�ρασμα πόύ πρόκύ� πτέί, έί�ναί η απότέλέσματίκό� τητα πόύ θα

έί�χέ  η  χρη� ση της στρατηγίκη� ς  των δίόρθωτίκω� ν  ένέργέίω� ν  καθω� ς  μπόρέί�  να

σύμβα� λέί στην αντίμέτω� πίση της κρί�σης καί τη πρόστασί�α της έίκό� νας καί της

φη� μης της έταίρέί�ας κατα�  τη δία� ρκέία της κρί�σης.  Επίπρό� σθέτα όί  έρέύνητέ�ς

μέλέτόύ� ν τίς αλλαγέ�ς πόύ έ�χόύν γί�νέί στόν τόμέ�α της  δίαχέί�ρίσης κρί�σέων μέ
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αφόρμη�  την έμφα� νίση των Μέ�σων Κόίνωνίκη� ς Δίκτύ� ωσης ως έργαλέί�α  σέ αύτό�

τόν τόμέ�α. Οί έ�ρέύνές στόχέύ� όύν στό να αναδέί�ξόύν τίς αλλαγέ�ς στόύς χρό� νόύς

ανταπό� κρίσης πόύ χρέία� ζέταί να έ�χόύν όί έπίκόίνωνίόλό� γόί πόύ δίαχέίρί�ζόνταί

τη κρί�ση καθω� ς,  μέτα�  την έμφα� νίση των Μέ�σων Κόίνωνίκη� ς  Δίκτύ� ωσης στόν

τόμέ�α  της  έπίκόίνωνί�ας.  Τό  κόίνό�  απαίτέί�  μία  πίό  α� μέση  απα� ντηση  τό� σό  σέ

πρόβλη� ματα πόύ μπόρέί� να αντίμέτωπί�ζέί ό� σό καί σέ κατηγόρί�ές πόύ μπόρέί� να

αντίμέτωπί�σέί ό όργανίσμό� ς. (Benoit, 2018)

  Ένα αξίόσημέί�ωτό έύ� ρημα πόύ έντόπί�στηκέ στην ανα� λύση των μέλέτω� ν  έί�ναί ό

βασίκό� ς ρό� λός πόύ έ�χόύν τα αί�τία γία τα όπόί�α ξέ�σπασέ η κρί�ση στόν όργανίσμό�

καί τό πως έπηρέα� ζόύν την πρότίμω� μένη μόρφη�  πληρόφόρίω� ν πόύ αναζητα�  τό

κόίνό� . Τό ζη� τημα αναλύ� έταί καί ως πρός τη σημασί�α της πηγη� ς, καθω� ς ανα� λόγα

μέ τα αί�τία της κρί�σης, τό κόίνό�  πέρίμέ�νέί μία δίαφόρέτίκη�  ανταπό� κρίση από�  τόν

όργανίσμό� .  Τέ�λός  η  έ�ρέύνα αναλύ� έί  τα  πίθανα�  σύναίσθη� ματα πόύ μπόρέί�  να

νίω� θέί τό ένδίαφέρό� μένό κόίνό�  κατα�  τη δία� ρκέία της κρί�σης καί τό πως πρέ�πέί

τα σύναίσθη� ματα αύτα�  να δίαχέίρί�ζόνταί από�  τόν όργανίσμό� .  (Jin, Liu, Austin,

2014)

  Σέ πόλλα�  από�  τα κέί�μένα πόύ μέλέτη� θηκαν, όί έρέύνητέ�ς κατηγόρίόπόί�ησαν τα

έύρη� ματα  τόύς  σέ  πέ�ντέ  βασίκέ�ς  κατηγόρί�ές.  Η  πρω� τη  κατηγόρί�α  έί�ναί

σύμβόύλέ�ς  πόύ  στόχέύ� όύν  στην  αξίόπόί�ηση  των  δύνατότη� των  των  μέ�σων

μαζίκη� ς  έπίκόίνωνί�ας  μέ  στό� χό  τη  δημίόύργί�α  δίαύ� λων έπίκόίνωνί�ας  καί  την

απότέλέσματίκη�  ανα� ρτηση μηνύμα� των. Η δέύ� τέρη κατηγόρί�α στόχέύ� έί στό να

παρακίνη� σέί  μέλλόντίκόύ� ς  έπίκόίνωνίόλό� γόύς  να  αξίόπόίη� σόύν  τα  Μέ�σα

Κόίνωνίκη� ς Δίκτύ� ωσης ως μέ�σό έντόπίσμόύ�  καί αντίμέτω� πίσης της κρί�σης, πρίν

αύτη�  ξέσπα� σέί, καθω� ς καί να τόύς έξόίκέίω� σέί μέ τη λόγίκη�  πόύ κύρίαρχέί� στην

χρη� ση των μέ�σων αύτω� ν. Η τρί�τη κατηγόρί�α έί�ναί σύμβόύλέ�ς πόύ στόχέύ� όύν

στην  χρη� ση  των  Μέ�σων  Κόίνωνίκη� ς  Δίκτύ� ωσης  ως  έργαλέί�α  έντόπίσμόύ�

γένίκό� τέρων πρόβλημα� των στόν όργανίσμό� .  Η  τέ�ταρτη κατηγόρί�α  αφόρα�  τίς

σύμβόύλέ�ς πόύ απόσκόπόύ� ν στό σωστό�  σύνδύασμό�  των παραδόσίακω� ν μέ�σων

μέ  τα  Μέ�σα  Κόίνωνίκη� ς  Δίκτύ� ωσης  γία  την  έπί�τέύξη  μίας  σωστη� ς  καί

όλόκληρωμέ�νης  έπίκόίνωνί�ας.  Η  πέ�μπτη  καί  τέλέύταί�α  κατηγόρί�α  πόύ

έντόπί�ζέταί  από�  τόύς  έρέύνητέ�ς  έί�ναί  σύμβόύλέ�ς  πόύ  απόσκόπόύ� ν  στό

γένίκό� τέρό  σύνδύασμό�  της  έπίκόίνωνί�ας  μέ�σω  των  Μέ�σων  Κόίνωνίκη� ς
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Δίκτύ� ωσης καί των λόίπω� ν  στρατηγίκω� ν  γία τη δίαχέί�ρίση των κρί�σέων πόύ

αξίόπόίόύ� νταί από�  τόν όργανίσμό� . (Mats Eriksson, 2018)

  Εξί�σόύ  σημαντίκό�  σύμπέ�ρασμα  στό  όπόί�ό  καταλη� γόύν  πόλλόί�  από�  τόύς

έρέύνητέ�ς έί�ναί ό� τί τό� σό τό ί�δίό τό μέ�σό ό� σό καί η πηγη�  από�  ό� πόύ πρόέ�ρχέταί τό

μη� νύμα έπηρέα� ζέί τη σύμπέρίφόρα�  καί την στα� ση πόύ θα έ�χέί τό κόίνό�  απέ�ναντί

στόν όργανίσμό�  καί κατ’ έπέ�κταση στό κατα�  πό� σό θα έί�ναί απότέλέσματίκη�  η

έπίκόίνωνίακη�  δίαχέί�ρίση της κρί�σης. Επόμέ�νως όί έρέύνητέ�ς καταλη� γόύν στό

σύμπέ�ρασμα, ό� τί χωρί�ς την ύ� παρξη μίας σωστη� ς καί απότέλέσματίκη� ς θέωρί�ας,

κα� θέ  πρόσπα� θέία  των  έπίκόίνωνίόλό� γων  να  δημίόύργη� σόύν  έ�να

απότέλέσματίκό�  δί�αύλό  έπίκόίνωνί�ας  μέταξύ�  τόύ  όργανίσμόύ�  καί  τόύ

ένδίαφέρό� μένόύ κόίνόύ�  δέ θα έί�ναί απότέλέσματίκη� .  (Lucinda Austin , Brooke

Fisher Liu & Yan Jin, 2012)

  Πόλλόί�  έρέύνητέ�ς έπί�σης καταλη� γόύν ό� τί καμί�α στρατηγίκη�  έπίκόίνωνί�ας δέν

μπόρέί�  να  έφαρμόστέί�  αύτόύ� σία  καί  χωρί�ς  παραλλαγέ�ς  σέ  ό� λα  τα  Μέ�σα

Κόίνωνίκη� ς  Δίκτύ� ωσης.  Αύτό�  σύμβαί�νέί δίό� τί  κα� θέ μέ�σό έ�χέί τόύς δίκόύ� ς  τόύ

κανό� νές, τόύς όπόί�όύς η έπίκόίνωνί�α τόύ όργανίσμόύ�  καλέί�τέ να σέβαστέί�  καί

να ύπακόύ� σέί, έπί�σης να αναφέρθέί�  πως  απέύθύ� νέταί σέ δίαφόρέτίκό�  κόίνό� .

Ακό� μα έ�νας παρα� γόντας πόύ έπηρέα� ζέί τόν τρό� πό μέ τόν όπόί�ό έ�νας όργανίσμό� ς

όφέί�λέί να έπίκόίνωνη� σέί μέ�σω ένό� ς μέ�σόύ έί�ναί η έμπέίρί�α των χρηστω� ν μέ τό

μέ�σό  αύτό� .  Ο  τρό� πός  πόύ  γί�νέταί  αντίληπτό�  από�  τό  κόίνό�  τό  κα� θέ  μέ�σό

έπηρέα� ζέί την απότέλέσματίκό� τητα�  τόύ ως έργαλέί�ό έπίκόίνωνί�ας. Ακό� μα έ�να

ζη� τημα  πόύ  έντόπί�ζέταί  από�  τόύς  έρέύνητέ�ς  έί�ναί  η  έξόίκέί�ωση  των

έπίκόίνωνίόλό� γων  μέ  τα  Μέ�σα  Κόίνωνίκη� ς  Δίκτύ� ωσης.  Σύ� μφωνα  μέ  τα

απότέλέ�σματα  των  έρέύνω� ν,  όί  ύπέύ� θύνόί  έπίκόίνωνί�ας  δέν  έ�χόύν  τίς

απαραί�τητές γνω� σέίς ω� στέ να δημίόύργη� σόύν μηνύ� ματα πόύ να έί�ναί απόδέκτα�

καί  απότέλέσματίκα�  στό χω� ρό  των Μέ�σων Μαζίκη� ς  Επίκόίνωνί�ας.  (Eriksson,

Olsson, 2016)

  Τα  μέ�σα  κόίνωνίκη� ς  δίκτύ� ωσης  πρόσφέ�ρόύν  μία  πληθω� ρα  έύκαίρίω� ν  σέ

δία� φόρόύς όργανίσμόύ� ς καί τόύς πρόσφέ�ρόύν τη δύνατό� τητα να σύνόμίλη� σόύν,

να πληρόφόρη� σόύν καί να παρακίνη� σόύν τό κόίνό�  τόύς κατα�  τη δία� ρκέία η�  καί

μέτα�  από�  μία κρί�ση. Ωστό� σό τό γέγόνό� ς ό� τί τα έν λό� γω μέ�σα έί�ναί έ�να σχέτίκα�

καίνόύ� ργίό  γία  τόύς  έπίκόίνωνίόλό� γόύς  έργαλέί�ό  απαίτέί�  την  έγκατα� λέίψη
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όρίσμέ�νων έκ των στρατηγίκω� ν πόύ κύρίαρχόύ� σαν σέ αύτό� ν τόν  τόμέ�α. Αν καί

αύτό� ς  ό τόμέ�ας έ�ρέύνας έί�ναί  ακό� μα νέ�ός,  όί  έρέύνητέ�ς  στόχέύ� όύν μέ�σω των

παραπα� νω πρακτίκω� ν πόύ πρότέί�νόύν να δημίόύργη� σόύν έ�να αρχίκό�  πλαί�σίό

σκέ�ψης γία την παραπέ�ρα μέλέ�τη τόύ. (Lin, Spence, Sellnow, Lachlan, 2016)

  Τέ�λός  τα  απότέλέ�σματα των έρέύνω� ν  ανέ�δέίξαν  ό� τί  η  πίό  απότέλέσματίκη�

στρατηγίκη�  γία  την  αντίμέτω� πίση  μίας  κρί�σης  έί�ναί  η  στρατηγίκη�  των

δίόρθωτίκω� ν  ένέργέίω� ν.  Τό  πίό  απόδότίκό�  απότέ�λέσμα ωστό� σό  φαί�νέταί  να

πρόέ�ρχέταί  από�  τόν  σύνδύασμό�  στρατηγίκω� ν,  πρόκέίμέ�νόύ  να  έπίτέύχθέί�

μέγαλύ� τέρη  κα� λύψη  της  κρί�σης  καί  των  πίθανω� ν  πρόβλημα� των  πόύ  αύτη�

μπόρέί�  να πρόκαλέ�σέί.  Η λίγό� τέρό απόδότίκη�  στρατηγίκη�  έί�ναί  η στρατηγίκη�

της  α� ρνησης  καθω� ς  καί  παραπλη� σίές  στρατηγίκέ�ς  ό� πως  η  πρόσπα� θέία  γία

απόφύγη�  της έύθύ� νης. Οί έρέύνητέ�ς ωστό� σό παρατη� ρησαν ό� τί η στρατηγίκη�  της

α� ρνησης έί�ναί η στρατηγίκη�  πόύ πρότίμα� τέ πέρίσσό� τέρό από�  τόύς όργανίσμόύ� ς.

Σέ σύνδύασμό�  μέ τα παραπα� νω, η έ�ρέύνα ανέ�δέίξέ καί μί�α σέίρα�  παραγό� ντων

πόύ σύμβα� λλόύν στην έπίτύχί�α η�  την απότύχί�α  στόν τόμέ�α της έπίκόίνωνί�ας

κατα�  τη δία� ρκέία μίας κρί�σης, ό� πως η έύθύ� νη πόύ αίσθα� νέταί ό όργανίσμό� ς γία

τη κρί�ση καί τό κατα�  πό� σό αύτη�  γί�νέταί δίακρίτη�  στό ένδίαφέρό� μένό κόίνό�  η�

πίθανέ�ς πρόσπα� θέίές τόύ όργανίσμόύ�  να αγνόη� σέί τη κρί�ση, στα� ση πόύ σύχνα�

έί�ναί  καταστρόφίκη�  γία  την  δίαχέί�ρίση  τόύ  ζητη� ματός.  (Arendt,  LaFleche,

Limperopulos, 2017)

ΚΕΦΑΛΑΙΟ  2. SOCIAL MEDIA – ΚΡΙΣΕΙΣ

2.1 Ρόλος social media στις κρίσεις

Τα  μέ�σα  μαζίκη� ς  ένημέ�ρωσης  η� ταν  καί  παραμέ�νόύν  έ�νας  πόλύ�  σημαντίκό� ς

παρα� γόντας  κατα�  τη  δία� ρκέία  μίας  κρί�σης.  Εί�ναί  τό  μέ�σό  πόύ  μέταδί�δέί  την

πόρέί�α  της  δίαχέί�ρίσης  της  κρί�σης  στό  κόίνό�  καί  σύχνα�  δίαμόρφω� νέί  τα

έρωτη� ματα  τόύ  κόίνόύ�  γία  αύτη� ν.  Επίπρό� σθέτα,  ανα� λόγα  μέ  τη  φη� μη  τόύ

όργανίσμόύ� , τα μέ�σα ένημέ�ρωσης μπόρόύ� ν να ύπόστηρί�ξόύν τίς ένέ�ργέίές τόύ η�

να δημίόύργη� σόύν μέγαλύ� τέρές δύσκόλί�ές γία τόύς ύπέύ� θύνόύς δίαχέί�ρίσης της

κρί�σης. Τα μέ�σα μαζίκη� ς ένημέ�ρωσης χωρί�ζόνταί από�  τόύς έπίκόίνωνίόλό� γόύς

σέ  παραδόσίακα�  μέ�σα καί  νέ�α  μέ�σα.  Στα παραδόσίακα�  μέ�σα έντα� σσόνταί  τα
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έ�ντύπα καί τό ραδίό� φωνό.  Στα νέ�α μέ�σα έπίκόίνωνί�ας έντα� σσόνταί τα Social

Media καί τα Blogs. 

Τα Social Media έπίτρέ�πόύν μία πίό α� μέση έπίκόίνωνί�α ανα� μέσα στό κόίνό�  καί

τόν  όργανίσμό� .  Απότέλόύ� ν  έπόμέ�νως  έ�να  πόλύ�  σημαντίκό�  έργαλέί�ό  γία  τόύς

ύπέύ� θύνόύς δίαχέί�ρίσης κρί�σέων κατα�  τη δία� ρκέία κρί�σέων. Επίτρέ�πόύν στόν

όργανίσμό�  να  πρόβα� λέί  την  δίκη�  τόύ  όπτίκη�  σχέτίκα�  μέ  την  κρί�ση  .

Επίπρό� σθέτα,  δί�νέί  την  δύνατό� τητα  στόν  όργανίσμό�  να  παρακόλόύθη� σέί  τίς

αντίδρα� σέίς τόύ κόίνόύ�  στη κρί�ση καί να πρόσαρμό� σέί την στα� ση τόύ ανα� λόγα.

Η αλληλέπί�δραση μέταξύ�  κόίνόύ�  καί όργανίσμόύ�  μέ�σω των social media έί�ναί

μία θέματίκη�  πόύ έ�χέί απασχόλη� σέί τόύς έπίκόίνωνίόλό� γόύς.  Σύ� μφωνα μέ τίς έν

λό� γω  έ�ρέύνές  όί  δίαφόρέτίκέ�ς  όμα� δές  κόίνόύ�  αλληλόέπίδρόύ� ν  μέ  τα  μέ�σα

μαζίκη� ς ένημέ�ρωσης μέ δίαφόρέτίκόύ� ς τρό� πόύς κατα�  τη δία� ρκέία μίας κρί�σης.

Βασίκό� ς παρα� γόντας πόύ έπηρέα� ζέί τό βαθμό�  αξίόπόί�ησης καί κατανό� ησης τόύ

μέ�σόύ έί�ναί η μόρφη�  τόύ σέ σχέ�ση μέ την ηλίκίακη�  όμα� δα τόύ κόίνόύ� . Τα Social

Media έί�ναί πίό δημόφίλη�  σέ χρη� στές νέό� τέρης ηλίκί�ας ένω�  τα πίό παραδόσίακα�

μέ�σα πρότίμω� νταί από�  μέγαλύ� τέρης ηλίκί�ας κόίνό� .

Σύ� μφωνα μέ τόύς Schutz, Utz καί Goritz, κατα�  τη χρη� ση των social media γία

την δίαχέί�ρίση της κρί�σης , τό μέ�σό έί�ναί σύχνα�  πίό σημαντίκό�  από�  τό ί�δίό τό

μη� νύμα. Επόμέ�νως η έπίλόγη�  των σωστω� ν μέ�σων έί�ναί μία όύσίαστίκη�  έύθύ� νη

τόύ  ύπέύ� θύνόύ  έπίκόίνωνί�ας.  Τό  μέ�σό  πρέ�πέί  να  έί�ναί  πρόσβα� σίμό  πρός  τό

κόίνό� -στό� χό. Επίπρό� σθέτα παρατηρη� θηκέ ό� τί η έπίκόίνωνί�α μέ�σω της χρη� σης

των social media όδηγέί� σέ καλύ� τέρη ύπόστη� ρίξη της φη� μης τόύ όργανίσμόύ�  καί

σέ απόφύγη�  δέύτέρέύό� ντων κρί�σέων. (Schutz et al., 2011)

Μέλέτω� ντας τα έπίμέ�ρόύς μέ�σα, όί έρέύνητέ�ς παρατη� ρησαν ό� τί  τό Facebook

καί  τό  Twitter  έ�χόύν  τη  μέγαλύ� τέρη έγκύρό� τητα.  Επίπρό� σθέτα η  χρη� ση  των

σύγκέκρίμέ�νων μέ�σων όδηγέί� σέ πίό όμαλη�  αντί�δραση τόύ κόίνόύ�  στα έπίμέ�ρόύς

πρόβλη� ματα της κρί�σης σέ σχέ�ση μέ τα ύπό� λόίπα μέ�σα, τό� σό παραδόσίακα�  ό� σό

καί νέ�α.  Σέ σύνδύασμό�  μέ τα παραπα� νω τό Facebook καί τό Twitter έί�ναί τα

καλύ� τέρα  μέ�σα  μέτα� δόσης  πληρόφόρίω� ν  καί  όδηγίω� ν  πρός  τό  κόίνό�  σέ

πέρίό� δόύς κρί�σέων η�  έ�κτακτων πέρίπτω� σέων πόύ απαίτόύ� ν α� μέση αντί�δραση.

Τα παραπα� νω έπίβέβαίω� νόνταί καί από�  την έ�ρέύνα πόύ πραγματόπόί�ησαν όί

Ali  Trawnih,  Husam Yaseen,  Ahmad Samed Al-Adwan,  Anas  Ratib  Alsoud καί
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Omar  Abdel  Jaber  τό  2021  σχέτίκα�  μέ  τόύς  παρα� γόντές  πόύ  έπηρέα� ζόύν  τό

πόσόστό�  μέ  τό  όπόί�ό  όί  όργανίσμόί�  ένσωματω� νόύν  τη  χρη� ση  των  μέ�σων

κόίνωνίκη� ς δίκτύ� ωσης στην έπίκόίνωνίακη�  στρατηγίκη�  τόύς.  Βασίκό�  έργαλέί�ό

γία  τόν  έντόπίσμό�  τόύ  ρό� λόύ  των  μέ�σων  κόίνωνίκη� ς  δίκτύ� ωσης  στην

έπίκόίνωνί�α  τόύ  όργανίσμόύ�  μέ  τό  κόίνό�  τόύ  έί�ναί  η  στρατηγίκη�  της

πρόσχέδίασμέ�νης  σύμπέρίφόρα� ς πόύ πρότα� θηκέ από�  τόν Ajzen Icek τό 2011.

Σύ� μφωνα  μέ  τη  θέωρί�α  αύτη� ,  η  πρόσδό� κίμη  από� δόση  ένό� ς  χρη� στη  τόύ

δίαδίκτύ� όύ  καθόρί�ζέταί  από�  τη  σύμπέρίφόρα�  τόύ  ί�δίόύ  καθω� ς  καί  τα

ύπόκέίμένίκα�  πρό� τύπα  στα  όπόί�α  αύτό� ς  έ�χέί  έκτέθέί�  σέ  καθημέρίνη�  βα� ση.

Επόμέ�νως,  η α� πόψη πόύ έ�χέί  ό  έν λό� γω χρη� στης σχέτίκα�  μέ  έ�να ζη� τημα πόύ

απασχόλέί�  την  έπίκαίρό� τητα  πρόκύ� πτέί  ως  απότέ�λέσμα  της  αντίληπτίκη� ς

πρόσδόκί�ας τόύ ατό� μόύ γία την α� πόψη πόύ έ�χέί η πλέίόψηφί�α των χρηστω� ν γία

τό θέ�μα αύτό� . Από�  τα παραπα� νω πρόκύ� πτέί τό σύμπέ�ρασμα ό� τί όί από� ψέίς των

χρηστω� ν  στό  δίαδί�κτύό  τέί�νόύν  να  πόλω� νόνταί  καί  να  όμαδόπόίόύ� νταί  σέ

δίακρίτέ�ς  όμα� δές.  Ο όργανίσμό� ς  όφέί�λέί  να γνωρί�ζέί  πως να έντόπί�ζέί  καί  να

απόκρύπτόγραφέί�  την  αλληλέπί�δραση  τόύ  μέ  τόύς  χρη� στές  τόύ  δίαδίκτύ� όύ,

ω� στέ  να  έντόπί�ζόύν  πίθανέ�ς  αίτί�ές  πόύ  μπόρέί�  να  όδηγη� σόύν  σέ  κρί�ση.  Σέ

σύνδύασμό�  μέ τό παραπα� νω ό όργανίσμό� ς πρέ�πέί να γνωρί�ζέί πως να έπηρέα� ζέί

αύτέ�ς τίς όμα� δές πρόκέίμέ�νόύ να ένίσχύ� σέί την  δημό� σία έίκό� να τόύ αλλα�  καί

την φη� μη τόύ.

2.2 Τύποι κρίσεων στα social media

Γία τόν έντόπίσμό�  της έ�ναρξης μίας κρί�σης στα μέ�σα κόίνωνίκη� ς δίκτύ� ωσης ό

όργανίσμό� ς όφέί�λέί να παρακόλόύθέί�  τα σχό� λία πόύ γί�νόνταί γύ� ρω τό� σό από�

τόν ί�δίό ό� σό καί από�  τα πρόίcό� ντα η�  τίς ύπηρέσί�ές τόύ. Ένας βασίκό� ς παρα� γόντας

πόύ  μπόρέί�  να  σηματόδότη� σέί  την  έ�ναρξη  μίας  κρί�σης  έί�ναί  τό  πλη� θός  των

αρνητίκω� ν  σχόλί�ων  πόύ  έμφανί�ζόνταί  σχέτίκα�  μέ  τόν  όργανίσμό� .  Όσό

μέγαλύ� τέρός ό αρίθμό� ς των αρνητίκω� ν σχόλί�ων καί ό� σό πίό γρη� γόρα τα σχό� λία

αύτα�  αναπαρα� γόνταί μέταξύ�  των χρηστω� ν, τό� σό πίό πίθανη�  έί�ναί η έμφα� νίση

μίας κρί�σης. Επίπλέ�όν, αν τα σχό� λία αύτα�  αναπαρα� γόνταί από�  χρη� στές, όί όπόί�όί

έί�ναί  έπω� νύμόί  στό  έν  λό� γω  μέ�σό,  ό  κί�νδύνός  γία  την  έμφα� νίση  της  κρί�σης

αύξα� νέταί. Τέλέύταί�ός αλλα�  έξί�σόύ σημαντίκό� ς παρα� γόντας έί�ναί καί η ακρί�βέία
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των  πληρόφόρίω� ν  πόύ  μέταδί�δόνταί  μέ�σω  των  σχόλί�ων.  Αν  ό  όργανίσμό� ς

έντόπί�σέί  ό� τί  ανακρίβέί�ς  πληρόφόρί�ές  αναμέταδί�δόνταί  μέ�σω  των  μέ�σων

κόίνωνίκη� ς δίκτύ� ωσης, όφέί�λέί να δίόρθω� σέί αύτέ�ς τίς ανακρί�βέίές καί, αν τό

παραπα� νω δέν έί�ναί έφίκτό� , να πρόέτόίμαστέί� γία μία πίθανη�  κρί�ση.

Οί κρί�σέίς στα Social Media μπόρόύ� ν να πρόκύ� ψόύν μέ�σω τρίω� ν παραγό� ντων .

Μέ βα� ση αύτόύ� ς τόύς παρα� γόντές όί  κρί�σέίς  στα social  media χωρί�ζόνταί σέ

κρί�σέίς  πόύ  πρόκύ� πτόύν  από�  τύχαί�α  γέγόνό� τα,  κρί�σέίς  πόύ  βασί�ζόνταί  σέ

θέ�ματα  πόύ  απασχόλόύ� ν  την  έπίκαίρό� τητα  καί  κρί�σέίς  πόύ  βασί�ζόνταί  σέ

θέ�ματα έπίχέίρησίακη� ς λέίτόύργί�ας. (Mats Eriksson, 2018)

Οί κρί�σέίς πόύ βασί�ζόνταί σέ τύχαί�α γέγόνό� τα έί�ναί έ�να σύχνό�  φαίνό� μένό στα

social media. Μπόρόύ� ν να ξέσπα� σόύν απρόέίδόπόί�ητα καί από�  τύχαί�α γέγόνό� τα,

ό� πως  η  αρνητίκη�  έμπέίρί�α  πόύ  έί�χέ  έ�νας  πέλα� της  κατα�  τη  δία� ρκέία  της

έξύπηρέ�τησης τόύ. Η έπίχέί�ρηση έπόμέ�νως πρέ�πέί να έί�ναί σέ έπίφύλακη�  γία

πρόβλη� ματα πόύ πρόκύ� πτόύν ξαφνίκα�  καί να δίαθέ�τέί μία στρατηγίκη�  ω� στέ να

τα αντίμέτωπί�σέί γρη� γόρα καί απότέλέσματίκα� . 

Οί κρί�σέίς πόύ βασί�ζόνταί σέ θέ�ματα πόύ απασχόλόύ� ν την έπίκαίρό� τητα έί�ναί

κρί�σέίς  πόύ  έπηρέα� ζόύν  τό  brand  η�  έύρύ� τέρα  τόν  κλα� δό  στόν  όπόί�ό

δραστηρίόπόίέί�ταί ό όργανίσμό� ς. Έχόύν α� μέσές η�  έ�μμέσές έπίπτω� σέίς στό κόίνό�

καί στην πόίό� τητα των ύπηρέσίω� ν πόύ λαμβα� νέί ό όργανίσμό� ς. 

Οί κρί�σέίς πόύ βασί�ζόνταί σέ θέ�ματα έπίχέίρησίακη� ς λέίτόύργί�ας έί�ναί κρί�σέίς

πόύ  πρόκαλόύ� νταί  από�  σφα� λματα  στα  πρόίcό� ντα  τόύ  όργανίσμόύ�  η�  στίς

ύπηρέσί�ές  πόύ  παρέ�χέί.  Εί�ναί  πίθανό�  να  πρόκαλέ�σόύν  αγανα� κτηση  καί

αντίδρα� σέίς από�  την πλέύρα�  τόύ κόίνόύ� .

Μί�α από�  τίς σταθέρέ�ς στόν τόμέ�α της Δίαχέί�ρίσης Κρί�σέων έί�ναί ό� τί γέγόνό� τα

πόύ μπόρόύ� ν να όδηγη� σόύν τόν όργανίσμό�  στό να αντίμέτωπί�σέί μία κρί�ση θα

έμφανίστόύ� ν αρκέτέ�ς φόρέ�ς κατα�  τη δίαχέί�ρίση  αύτόύ� . Αύτό�  σύμβαί�νέί δίό� τί όί

σχέ�σέίς  μέταξύ�  των  ύπέύθύ� νων  γία  τόν  όργανίσμό�  καί  τόύ  ένδίαφέρό� μένόύ

κόίνόύ�  χαρακτηρί�ζόνταί από�  σύ� γκρόύση λό� γω των δίαφόρέτίκω� ν αντίλη� ψέων

πόύ  έ�χόύν  τα  δύό  μέ�ρη  σχέτίκα�  μέ  τίς  ένέ�ργέίές  καί  τίς  απόφα� σέίς  πόύ

χρέία� ζέταί να ληφθόύ� ν ω� στέ να έπίτέύχθέί� η μακρόζωί�α τόύ όργανίσμόύ� . Όπως

έ�χέί πέί χαρακτηρίστίκα�  καί ό E.W. Brody «Οί έντα� σέίς καί όί σύγκρόύ� σέίς μέταξύ�

τόύ όργανίσμόύ�  καί τόύ ένδίαφέρό� μένόύ κόίνόύ�  πρόκύ� πτόύν από�  τίς δίαφόρέ�ς στόν
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τρό� πό  αντί�ληψης  σχέτίκα�  μέ  τα  θέ�ματα   της  ανα� δέίξης  καί  της  μακρόζωί�ας  (τόύ

όργανίσμόύ� ).  Σπα� νία  αύτέ�ς  όί  σχέ�σέίς  ύφί�στανταί  χωρί�ς  έντα� σέίς » (Broody,1991,

σέλ.42)  Σύχνα�  αύτέ�ς όί δίαφωνί�ές απότέλόύ� ν απέίλη�  γία την έίκό� να καί τη φη� μη

τόύ όργανίσμόύ� , ίδίαί�τέρα ό� ταν ό όργανίσμό� ς βρί�σκέτέ σέ πέρί�όδό κρί�σέως. Γία

να απόφέύχθέί�  όπόίαδη� πότέ ζημία�  μέτα�  τό τέ�λός της κρί�σης στα παραπα� νω όί

ύπέύ� θύνόί  γία  τη  δίαχέί�ρίση  της  κρί�σης  όφέί�λόύν  να  έί�ναί  σέ  θέ�ση  να

αντίληφθόύ� ν  πό� τέ  η  έίκό� να  τόύ  όργανίσμόύ�  έκτί�θέταί  καί  να  πρόβόύ� ν  στίς

απαραί�τητές  ένέ�ργέίές  γία  να  την  αντίμέτωπί�σόύν.  Βασίκό�  έργαλέί�ό  γία  την

δίαδίκασί�α  αύτη�  έί�ναί  η  Θέωρί�α  πέρί�  «Επίδίό� ρθωσης  της  Είκό� νας»  (Image

Repair Theory). 

Η θέωρί�α δίατύπω� θηκέ από�  τόν William Benoit to 1995. Οί  απαρχέ�ς  της έν

λό� γω θέωρί�ας ωστό� σό έντόπί�ζόνταί στη θέωρί�α των καθηγητω� ν B.L. Ware καί

Will  A,  Linkugel  σχέτίκα�  μέ  τη  δίαχέί�ρίση  της  φη� μης  κατα�  τη  δία� ρκέία  μίας

κρί�σης (1973), όί όπόί�όί  μέ τη σέίρα�  τόύς βασί�στηκαν στη θέωρί�α τόύ Robert P.

Abelson σχέτίκα�  μέ την έπί�λύση των πρόβλημα� των στό τόμέ�α της έμπίστόσύ� νης

(1959).  Βασίσμέ�νόί  σέ  αναλύ� σέίς  σχέτίκα�  μέ  τό  θέ�μα  των  κρί�σέων  καί  τίς

σύνθη� κές,  όί  όπόί�ές  έπίκρατόύ� ν κατα�  τη  δία� ρκέία�  τόύς,  όί  δύό  έρέύνητέ�ς

έντό� πίσαν τα βασίκα�  έπίχέίρη� ματα πόύ παρόύσία� ζόνταν στην έπίκόίνωνί�α των

έκα� στότέ ύπέύ� θύνων γία την δίαχέί�ρίση της κρί�σης μέ τό ένδίαφέρό� μένό κόίνό�

καί τίς κατηγόρίόπόί�ησαν σέ στρατηγίκέ�ς απόλόγί�ας. Αύτη�   η κατηγόρίόπόί�ηση

έ�γίνέ μέ κρίτη� ρίό τό βαθμό�  αντί�ληψης πόύ έί�χέ τό κόίνό�  ως πρός την έύθύ� νη πόύ

έί�χέ  ό  όμίλητη� ς  γία  την  έ�ναρξη  της  κρί�ση.  Τα  σύμπέρα� σματα  τόύς  ωστό� σό

αφόρόύ� σαν  τη  γένίκό� τέρη  δίαχέί�ρίση  όπόίασδη� πότέ  κρί�σης.  Ο  Benoit,

βασίζό� μένός στίς έν λό� γω έ�ρέύνές καί σέ σύνέργασί�α μέ τόν καθηγητη�  James J.

Lindsey τό 1987 έπίχέί�ρησέ να μέλέτη� σέί την κρί�ση της έταίρέί�ας Johnsons &

Johnsons,  κατα�  την όπόί�α τό κόρύφαί�ό σέ πωλη� σέίς γία την έπόχη�  πρόίcό� ν της

έταίρέί�ας, τα παύσί�πόνα Extra-Strength Tylenol, δηλητηρί�ασαν έπτα�  (7) α� τόμα

λό� γω κατασκέύαστίκόύ�  σφα� λματός. Τό πέρίστατίκό�  δημίόύ� ργησέ μία ίδίαί�τέρα

αρνητίκη�  έίκό� να γία την έταίρέί�α καί απότέ�λέσέ την αρχη�  γία μί�α κρί�ση, η όπόί�α

θα μπόρόύ� σέ  να  έί�χέ  απότέλέ�σέί  καί  τό  τέ�λός  γία  την  Johnsons &  Johnsons,

καθω� ς απότέ�λέσέ απέίλη�  τό� σό γία τη φη� μη ό� σό καί γία τίς μέτόχέ�ς τόύ όμί�λόύ. 
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Οί δύ� ό έρέύνητέ�ς, μέ�σα από�  τίς μέλέ�τές τόύς πα� νω στη κρί�ση, κατέ�ληξαν στό

σύμπέ�ρασμα ό� τί πόλλέ�ς από�  τίς κατηγόρί�ές πόύ έί�χαν δημίόύργηθέί�  από�  τόύς

Ware  καί  Linkugel  δέν  μπόρόύ� σαν  να  αξίόπόίηθόύ� ν  στό  τόμέ�α  των

έπίχέίρηματίκω� ν κρί�σέων. Αύτη�  η ανακα� λύψη όδη� γησέ τό 1995 τόν Benoit να

δημίόύργη� σέί  μί�α  θέωρί�α,  η  όπόί�α  η� ταν  έξέίδίκέύμέ�νη  γία  τόν  τόμέ�α  των

έπίχέίρηματίκω� ν κρί�σέων καί την όπόί�α μέλλόντίκόί�  έρέύνητέ�ς θα μπόρόύ� σαν

να  αξίόπόίη� σόύν  ω� στέ  να  μέλέτη� σόύν  καί  να  αξίόλόγη� σόύν  τη  στα� ση  των

όργανίσμω� ν κατα�  τη δίαχέί�ρίση μίας κρί�σης.

Η  Θέωρί�α  πέρί�   «Επίδίό� ρθωσης  της  Είκό� νας»  αναγνωρί�ζέί  δύ� ό  βασίκέ�ς

παραδόχέ�ς,  πα� νω  στίς  όπόί�ές  βασί�ζέταί  η  λέίτόύργίκό� τητα�  της  καί  η

απότέλέσματίκό� τητα�  της. Η πρω� τη έκ των παραδόχω� ν έί�ναί ό� τί η έπίκόίνωνί�α

έί�ναί  μία δραστηρίό� τητα,  η  όπόί�α  απόσκόπέί�  σέ  έ�να σκόπό� .  Αύτό� ς  ό  σκόπό� ς

μπόρέί� να έί�ναί η σύ� ναψη σχέ�σέων μέταξύ�  δύ� ό φύσίκω� ν η�  νόμίκω� ν πρόσω� πων η�

η  έπί�λύση  μίας  δίαφωνί�ας  πόύ  έ�χέί  αναπτύχθέί�  μέταξύ�  τόύς.  Κανέ�να  ό� μως

πρό� σωπό,  έί�τέ  φύσίκό�  έί�τέ  νόμίκό� ,  δέν  έπίκόίνωνέί�  χωρί�ς  κα� πόίό  απω� τέρό

σκόπό� .  Μέ  α� λλα  λό� γία  η  έπίκόίνωνί�α  δέν  έί�ναί  πότέ�  ό  τέλίκό� ς  στό� χός  τόύ

πόμπόύ� . Η δέύ� τέρη παραδόχη�  έί�ναί ό� τί, έκτό� ς τόύ έκα� στότέ έπίμέ�ρόύς στό� χόύ, η

έπίκόίνωνί�α  στόχέύ� έί  πα� ντα  στην  δίατη� ρηση  της  έίκό� νας  πόύ  έ�χόύμέ

δημίόύργη� σέί στό δέ�κτη καί της φη� μης μας. Αύτη�  η παραδόχη�  ίσχύ� έί ίδίαί�τέρα

στόν τόμέ�α της έταίρίκη� ς έπίκόίνωνί�ας καθω� ς η έίκό� να πόύ έ�χόύν όί πέλα� τές

ένό� ς όργανίσμόύ�  γία τόν ί�δίό καί τίς δρα� σέίς τόύ έί�ναί σχέδό� ν έξί�σόύ πόλύ� τίμη

μέ τα πρόίcό� ντα καί τίς ύπηρέσί�ές πόύ αύτό� ς παρέ�χέί.  

Η  Θέωρί�α  πέρί�  την  Επίδίό� ρθωση της Είκό� νας  βασί�ζέταί  σέ  δύ� ό  μέταβλητέ�ς

πρόκέίμέ�νόύ να αναδέί�ξέί την κατα� λληλη στρατηγίκη�  γία την αντίμέτω� πίση της

κρί�σης, την έύθύ� νη της έταίρέί�ας γία την έ�ναρξη της κρί�σης καί την  έχθρό� τητα

πρός  τόν  όργανίσμό� ,  τό  κατα�  πό� σό  τό  ένδίαφέρό� μένό  κόίνό�  θέωρέί�  ό� τί  ό

όργανίσμό� ς έί�ναί ύπαί�τίός γία την έ�ναρξη της κρί�σης. 

Γί�νέτέ έπόμέ�νως αντίληπτό�  ό� τί η θέωρί�α βασί�ζέταί στό πόσόστό�  έύθύ� νης πόύ

αναγνωρί�ζέί τό κόίνό�  πρός την έταίρέί�α έί�τέ α� μέσα έί�τέ έ�μμέσα.  

Η  θέωρί�α  τόύ  Benoit  παρόύσί�ασέ  πέ�ντέ  γένίκέ�ς  κατηγόρί�ές  στρατηγίκω� ν

απόκατα� στασης έίκό� νας. Αύτέ�ς όί κατηγόρί�ές έί�ναί α� ρνηση, απόφύγη�  έύθύ� νης,

μέί�ωση της έπίθέτίκό� τητας, δίόρθωτίκη�  δρα� ση, καί απόλόγί�α. Μέ�σα στίς τρέίς
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πρω� τές  από�  αύτέ�ς  τίς  κατηγόρί�ές  απαρίθμη� θηκαν  δία� φόρές  στρατηγίκέ�ς.  Ο

Benoit  ύπόστη� ρίξέ ό� τί  όί  στρατηγίκέ�ς  τόύ πέρίγρα� φόύν δία� φόρές απόφα� σέίς

έπίκόίνωνί�ας πόύ λαμβα� νόύν τα α� τόμα ό� ταν απαντόύ� ν σέ μία κατηγόρί�α πόύ

απέίλέί�  την  έίκό� να  η�  τη  φη� μη  τόύς,  πρόκέίμέ�νόύ  να  απόκατασταθέί�  η  καλη�

έίκό� να ένω� πίόν τόύ έμφανόύ� ς κόίνόύ� .  

Η  στρατηγίκη�  της  α� ρνησης  χωρί�ζέταί  σέ  δύ� ό  δίακρίτέ�ς  κατηγόρί�ές.  Οί  δύ� ό

κατηγόρί�ές έί�ναί η απλη�  α� ρνηση καί η μέτατό� πίση των έύθύνω� ν γία τη κρί�ση.

Απλη�  α� ρνηση έί�ναί  ό� ταν ό όργανίσμό� ς  απαντα�  σέ  μία έπί�θέση μέ τρό� πό πόύ

απόκηρύ� σσέί όπόίόδη� πότέ μέ�ρός τόύ λα� θόύς. Μέ τόν τρό� πό αύτό�  ό όργανίσμό� ς

δηλω� νέί ό� τί δέν αναγνωρί�ζέί κανέ�να λα� θός χέίρίσμό�  από�  πλέύρα� ς τόύ σχέτίκα�  μέ

τη κρί�ση η�  ό� τί  όί  ένέ�ργέίέ�ς  τόύ δέν η� ταν έπίβλαβέί�ς  καί  δέν όδη� γησαν στην

έ�ναρξη  της  κρί�σης.  Η  μέτατό� πίση  της  έύθύ� νης  σύμβαί�νέί  ό� ταν  ό  όργανίσμό� ς

έπίρρί�πτέί  την  έύθύ� νη  σέ  κα� πόίό  τρί�τό  πρό� σωπό,  έκτό� ς  όργανίσμόύ� . Η

δίαδίκασί�α  μέτατό� πίσης  έύθύνω� ν  απότέ�λέσέ  αντίκέί�μένό  μέλέ�της  καί  στίς

έ�ρέύνές  των  καθηγητω� ν  Burke  (1970)  καί  Schonbach  (1980).  Ο  Burke

αναφέ�ρθηκέ  σέ  αύτη�  τη στρατηγίκη�  ως "θύματόπόί�ηση",  πόύ σημαί�νέί  ό� τί  ό

όργανίσμό� ς έί�ναί τό θύ� μα έκέί�νόύ πόύ πραγματίκα�  φταί�έί. Ο Benoit ύπόστη� ρίξέ

ό� τί η μέτατό� πίση έύθύνω� ν η� ταν μία κατα� λληλη στρατηγίκη�  α� ρνησης έπέίδη�  "ό

όργανίσμό� ς δέν μπόρέί� να έ�χέί δίαπρα� ξέί την απέχθη�  πρα� ξη έα� ν κα� πόίός α� λλός τό έ�κανέ

πραγματίκα� ".  Η  απότέλέσματίκό� τητα αύτη� ς  της  στρατηγίκη� ς  αύξα� νέταί  έα� ν  ό

όργανίσμό� ς μπόρέί� πραγματίκα�  να όνόμα� σέί πόίός η� ταν ύπέύ� θύνός. 

Οί  στρατηγίκέ�ς  απόφύγη� ς  της  έύθύ� νης  απόκλί�νόύν  από�  την  κατηγόρί�α

α� ρνησης έύθύ� νης  έπέίδη�  ύπόθέ�τόύν ό� τί η έύθύ� νη γία μία αρνητίκη�  πρα� ξη δέν

μπόρέί� να απόφέύχθέί�. Ο Benoit ύπόστη� ρίξέ ό� τί αύτη�  η κατηγόρί�α στρατηγίκω� ν

αντίμέτω� πίσης της κρί�σης  χρησίμόπόίέί�ταί  από�  έκέί�νόύς "πόύ  δέν  μπόρόύ� ν  να

αρνηθόύ� ν  την  έκτέ�λέση  της  έν  λό� γω  πρα� ξης  [αλλα�  μπόρόύ� ν]  να  απόφύ� γόύν  η�  να

μέίω� σόύν την πρόφανη�  έύθύ� νη τόύς γία αύτη� ν" (Benoit, 1995, σ. 76). 

Σύ� μφωνα  μέ  τόν  Benoit,  ύπα� ρχόύν  τέ�σσέρίς  τύ� πόί  στρατηγίκω� ν  πόύ

έμπί�πτόύν σέ αύτη� ν την κατηγόρί�α: πρό� κληση, αδύναμί�α, ατύχη� ματα καί καλέ�ς

πρόθέ�σέίς. 

Η πρό� κληση πέρίγρα� φέί την έπίκόίνωνίακη�  τέχνίκη�  ό� πόύ έ�να α� τόμό "μπόρέί� να

ίσχύρίστέί� ό� τί η έν λό� γω πρα� ξη έκτέλέ�στηκέ ως απα� ντηση σέ μία α� λλη παρα� νόμη πρα� ξη,
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η όπόί�α δίκαίόλόγημέ�να πρόκα� λέσέ την έν λό� γω πρόσβλητίκη�  πρα� ξη" (Benoit, 1995, σ.

76).  Μέ  α� λλα  λό� γία,  αύτη�  η  στρατηγίκη�  δημίόύργέί�  μία  δίκαίόλόγί�α  γία  μία

σύμπέρίφόρα�  πόύ  φαί�νέταί  να  έ�χέί  πρόκληθέί�  από�  μία  α� λλη  αρνητίκη�

σύμπέρίφόρα� . Επόμέ�νως, αν καί ό όργανίσμό� ς έ�χέί έ�να μέ�ρός έύθύ� νης γία την

κρί�ση,  όί  ένέ�ργέίές  στίς  όπόί�ές  πρόχω� ρησέ  η� ταν  απαραί�τητό  να

πραγματόπόίηθόύ� ν. 

Η αδύναμί�α όρί�ζέταί από�  τό έ�ργό των Scott καί Lyman (1968) ως "έπίκαλόύ� μένη

έ�λλέίψη πληρόφόρίω� ν  η�  έ�λέγχό σημαντίκω� ν παραγό� ντων της κατα� στασης" (Benoit,

1995,  σ.  76).  Η  έ�λλέίψη  έλέ�γχόύ  των  παραγό� ντων  μίας  κρί�σης  η�  η  έ�λλέίψη

πληρόφόρίω� ν γία τη λη� ψη μίας απότέλέσματίκη� ς από� φασης πόύ θα μπόρόύ� σέ

να  απότρέ�ψέί  την  κρί�ση,  μπόρέί�  να  έπίτρέ�ψέί  στό  ένδίαφέρό� μένό  κόίνό�  να

σύγχωρη� σόύν τόν όργανίσμό�  η�  τό α� τόμό, παρό� λό πόύ αύτα�  τα ακρόατη� ρία τα

βλέ�πόύν ως ύπέύ� θύνα γία την κρί�ση (Rosenfeld, κ.α., 1995). 

Οί  στρατηγίκέ�ς  ατύχημα� των  έί�ναί  η  τρί�τη  παραλλαγη�  της  απόφύγη� ς  της

έύθύ� νης.  Αύτέ�ς  όί  στρατηγίκέ�ς  αξίόπόίόύ� ν  την ίδέ�α ό� τί  "τέί�νόύμέ να θέωρόύ� μέ

τόύς α� λλόύς ύπέύ� θύνόύς μό� νό γία έκέί�νόύς τόύς παρα� γόντές πόύ λόγίκα�  αναμέ�νέταί να

έλέ�γξόύν" (Benoit, 1995, pl 76). Ο Benoit χρησίμόπόί�ησέ τό παρα� δέίγμα, "ό� ταν όί

α� νθρωπόί καθύστέρόύ� ν σέ μία σύνα� ντηση, ένδέ�χέταί να μην τόύς θέωρη� σόύμέ έντέλω� ς

ύπέύ� θύνόύς  έα� ν  η  απρό� βλέπτη  κύκλόφόρίακη�  σύμφό� ρηση  πρόκα� λέσέ  την

καθύστέ�ρηση τόύς". Πρό� κέίταί γία στρατηγίκέ�ς πόύ έ�χόύν στό� χό την καλη�  θέ�ληση

τόύ ένδίαφέρό� μένόύ κόίνόύ�  καί απόσκόπόύ� ν στην κατανό� ηση τόύ .

Η τέ�ταρτη καί τέλέύταί�α κατηγόρί�α στρατηγίκω� ν πόύ έμφανί�ζέταί στόν τόμέ�α

της  απόφύγη� ς  της  έύθύ� νης  έί�ναί  όί  καλέ�ς  πρόθέ�σέίς.  Αύτη�  η  κατηγόρί�α

ασχόλέί�ταί  μέ  τα  κί�νητρα  πί�σω  από�  τίς  ένέ�ργέίές.  Εα� ν  σύμβέί�  μία  αρνητίκη�

πρα� ξη, αλλα�  όί πρόθέ�σέίς των ύπέύθύ� νων η� ταν καλέ�ς, ί�σως τό έμφανέ�ς κόίνό�  θα

καταλα� βαίνέ καί θα έπέ�κτέίνέ τη χα� ρη στό ύπέύ� θύνό μέ�ρός. Ενω�  όί Ware καί

Linkugel  (1973)  δη� λωσαν  ό� τί  αύτη�  η  στρατηγίκη�  η� ταν  μία  παραλλαγη�  της

στρατηγίκη� ς της α� ρνησης, ό Benoit ύπόστη� ρίξέ ό� τί τα α� τόμα η�  όί όργανίσμόί� δέν

αρνόύ� νταί απαραί�τητα την έύθύ� νη ό� ταν γνωστόπόίόύ� ν τα κί�νητρα�  τόύς. Στην

πραγματίκό� τητα, απόδέ�χόνταί σίωπηρα�  την έύθύ� νη, αλλα�  έπίκέντρω� νόνταί στίς

πρόθέ�σέίς πόύ απότέλόύ� ν τη βα� ση της αρνητίκη� ς πρα� ξης. 
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Η τρί�τη κατηγόρί�α στρατηγίκω� ν έί�ναί όί στρατηγίκέ�ς πόύ απόσκόπόύ� ν στό να

μέίω� σόύν  την  έπίθέτίκό� τητα  τόύ  ένδίαφέρό� μένόύ  κόίνόύ� .  Σύ� μφωνα  μέ  τόν

Benoit  (1995),  ύπα� ρχόύν  έ�ξί  παραλλαγέ�ς  αύτη� ς  της  κατηγόρί�ας.  Αύτέ�ς  όί

παραλλαγέ�ς  έί�ναί  η  ένί�σχύση  της  καλη� ς  φη� μης  τόύ  όργανίσμόύ� ,  η

έλαχίστόπόί�ηση της κρί�σης, η δίαφόρόπόί�ηση  από�  παρέλθόντίκέ�ς  πέρίπτω� σέίς

παρό� μόίων  κρί�σέων,  η  ύπέ�ρβαση,  δηλαδη�  η  ανα� δέίξη  των  καλύ� τέρων

χαρακτηρίστίκω� ν τόύ όργανίσμόύ�  μέ στό� χό μία πίό έύνόίcκη�  αντίμέτω� πίση από�

τό κόίνό� , η έπί�θέση στα α� τόμα η�  τόύς φόρέί�ς πόύ κατηγόρόύ� ν τόν όργανίσμό�  γία

τη κρί�ση καί  η απόζημί�ωση. Η μέί�ωση της έπίθέτίκό� τητας δίαφέ�ρέί από�  την

απόφύγη�  της έύθύ� νης στό ό� τί ό όργανίσμό� ς δέν αρνέί�ταί καί δέν  πρόσπαθέί� να

ύπόβαθμί�σέί την έύθύ� νη τόύ γία μία αρνητίκη�  πρα� ξη. Αντ' αύτόύ� ,  απόδέ�χέταί

την  έύθύ� νη,  αλλα�  πρόσπαθέί�  να  γνωστόπόίη� σέί  ό� τί  η  κρί�ση  δέν  έί�ναί  τό� σό

αρνητίκη�  ό� σό αρχίκα�  φαί�νέταί. Η ένί�σχύση σύμβαί�νέί ό� ταν "η αύ� ξηση τόύ θέτίκόύ�

σύναίσθη� ματός  πρός  τόν  όργανίσμό�  μπόρέί�  να  βόηθη� σέί  στην  αντίστα� θμίση  των

αρνητίκω� ν  σύναίσθημα� των  πρός  την  πρα� ξη"  (Benoit,  1995,  σ.  77).  Ο  Benoit

ύπόστη� ρίξέ  ό� τί  η  απότέλέσματίκό� τητα της ένί�σχύσης ως  στρατηγίκη� ς  γία τη

μέί�ωση της έπίθέτίκό� τητας μίας αρνητίκη� ς πρα� ξης έί�ναί πέρίόρίσμέ�νη. Εα� ν τό

κόίνό�  δέν βλέ�πέί μία σύ� νδέση μέταξύ�  της αρνητίκη� ς πρα� ξης καί τόύ αντίκέίμέ�νόύ

πόύ ένίσχύ� έταί, έί�ναί λίγό� τέρό πίθανό�  να δω� σέί αξίόπίστί�α στόν όργανίσμό�  πόύ

κα� νέί τη δη� λωση. 

Η  έπό� μένη  στρατηγίκη�  γία  τη  μέί�ωση  της  έπίθέτίκό� τητας  έί�ναί  η

έλαχίστόπόί�ηση  της  κρί�σης.  Ο  Benoit  δη� λωσέ  ό� τί  αύτη�  η  στρατηγίκη�

χρησίμόπόίέί�ταί γία να γνωστόπόίη� σέί στό ένδίαφέρό� μένό κόίνό�  ό� τί η αρνητίκη�

πρα� ξη δέν έί�ναί τό� σό κακη�  ό� σό μπόρέί� να έμφανί�στηκέ γία πρω� τη φόρα�  (1995,

σ.  77).  Αύτη�  η  στρατηγίκη�  έί�ναί  πίό  απότέλέσματίκη�  ό� ταν  η  αντί�δραση  τόύ

κόίνόύ�  σέ μία παρα� νόμη πρα� ξη έ�χέί γί�νέί μέγαλύ� τέρη από�  ό� τί έί�ναί απαραί�τητό,

ί�σως  λό� γω  φημω� ν  η�  ύστέρί�ας.  Αύτη�  η  στρατηγίκη�  χρησίμέύ� έί  γία  να

τόπόθέτη� σέί την πρα� ξη πί�σω σέ έ�να πλαί�σίό πόύ αντίκατόπτρί�ζέί μέ μέγαλύ� τέρη

ακρί�βέία την πραγματίκό� τητα. 

Δίαφόρόπόί�ηση,  η  τρί�τη  παραλλαγη�  τόύ  Benoit  γία  τη  μέί�ωση  της

έπίθέτίκό� τητας, έί�ναί έ�νας ό� ρός πόύ έίση� χθη αρχίκα�  στη βίβλίόγραφί�α από�  τόύς

Ware καί Linkugel (1973). Αύτη�  η στρατηγίκη�  έπίτρέ�πέί σέ έ�ναν όργανίσμό�  να

28



δίαχωρί�σέί  μία  παρα� νόμη  πρα� ξη  από�  α� λλές  πρα� ξέίς  πόύ  θα  σύμφωνόύ� σαν

αμόίβαί�α ως πίό πρόσβλητίκέ�ς.  Αντλω� ντας αύτη�  τη δία� κρίση μέταξύ�  των δύ� ό

πρα� ξέων  ό  όργανίσμό� ς  έλπί�ζέί  να  μέίω� σέί  την  έπίθέτίκό� τητα  της  αρνητίκη� ς

πρα� ξης μέ σύ� γκρίση. 

Η ύπέρβατίκό� τητα έί�ναί ό ό� ρός πόύ χρησίμόπόίέί�ταί από�  τόν Benoit γία την

τέ�ταρτη  παραλλαγη�  τόύ  γία  τη  μέί�ωση  της  έπίθέτίκό� τητας.  Ο  ό� ρός  αρχίκα�

χρησίμόπόίη� θηκέ  στη  βίβλίόγραφί�α  των  Ware  καί  Linkugel  (1973).  Ο  ό� ρός

σημαί�νέί να τόπόθέτη� σέτέ "την [αρνητίκη� ] πρα� ξη σέ δίαφόρέτίκό�  πλαί�σίό" (Benoit,

1995,  σέλ.  77)  πόύ  θέωρέί�ταί  πίό  αί�σίό   από�  τό  κόίνό�  πόύ  έπηρέα� ζέταί.

Απόσκόπέί� στό να δίκαίόλόγη� σέί τίς ένέ�ργέίές τόύ όργανίσμόύ�  βασίζό� μένός στίς

αξί�ές τόύ ί�δίόύ τόύ όργανίσμόύ�  

Η πέ�μπτη παραλλαγη�  τόύ Benoit έί�ναί να έπίτέθέί� στόν κατη� γόρό. Υπόστη� ρίξέ

ό� τί  η  έπί�θέση  στόν  κατη� γόρό  μπόρέί�  να  χρησίμέύ� σέί  γία  τη  μέί�ωση  της

έπίθέτίκό� τητας μίας αρνητίκη� ς πρα� ξης έπέίδη�  έκτρέ�πέί την πρόσόχη�  μακρία�  από�

τό αδί�κημα. Εα� ν τό κόίνό�  βλέ�πέί την αξίόπίστί�α τόύ κατη� γόρόύ να μέίω� νέταί

τό� τέ,  ί�σως,  θα  απόδί�δόύν  λίγό� τέρη  αρνητίκό� τητα  στό  γέγόνό� ς.  Ο  Benoit

ύπόστη� ρίξέ ό� τί  "έα� ν η αξίόπίστί�α της πηγη� ς των κατηγόρίω� ν μπόρέί�  να μέίωθέί�,  η

ζημία�  στην έίκό� να κα� πόίόύ από�  αύτέ�ς τίς κατηγόρί�ές μπόρέί�  να μέίωθέί�"(1995, σέλ.

78).  Η  έ�ννόία  της  έπί�θέσης  τόύ  κατη� γόρόύ  ως  μέ�σόύ  μέί�ωσης  της

έπίθέτίκό� τητας  ύπόστηρί�ζέταί  έπί�σης  στα  έ�ργα  των   Ρό� ζένφίλντ  (1968),

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

Tedeschi and Reiss (1981). Ο Coombs (1999), ωστό� σό, ύπόστη� ρίξέ ό� τί η έπί�θέση

στό κατη� γόρό μπόρέί� έπί�σης να έί�ναί απότέλέσματίκη�  έα� ν δέν ύπα� ρχέί αλη� θέία

στην κατηγόρί�α. Μέ α� λλα λό� γία, ό Coombs ύπόστηρί�ζέί ό� τί αύτη�  η στρατηγίκη�

έί�ναί  πίό  έύέ�λίκτη.  Μπόρέί�  να  χρησίμόπόίηθέί�  ό� ταν  ό  όργανίσμό� ς  αρνέί�ταί

έντέλω� ς την ένόχη� , καθω� ς καί ό� ταν απόδέ�χέταί τό  αδί�κημα. 

Η  έ�κτη  καί  τέλέύταί�α  παραλλαγη�  τόύ  Benoit  στό  πλαί�σίό  της  γένίκη� ς

στρατηγίκη� ς  μέί�ωσης  της  έπίθέτίκό� τητας  έί�ναί  η  απόζημί�ωση.  Αύτη�  η

στρατηγίκη�  μπόρέί� να αξίόπόίηθέί� πρόκέίμέ�νόύ να  έπίκόίνωνη� σέί την έπίθύμί�α

τόύ όργανίσμόύ�  να έπανόρθω� σέί γία μία παρα� νόμη πρα� ξη. Ο Schonbach (1980)

αναγνω� ρίσέ  ό� τί  πρόσφέ�ρόντας  αντίσταθμίστίκέ�ς  παρατηρη� σέίς  ό� πως

"έπίτρέ�ψτέ μόύ να τό κα� νω αύτό�  σέ σας" η�  "τό λίγό� τέρό πόύ μπόρω�  να κα� νω έί�ναί να

29



πληρω� σω  γία  τόν  χαμέ�νό  χρό� νό  σας"  κλπ.,  μπόρέί�  να  αντίσταθμί�σέί  την

αρνητίκό� τητα  πόύ  σχέτί�ζέταί  μέ  έ�να  σύμβα� ν  έπέίδη�  κα� τί  θέτίκό�  δί�νέταί  σέ

αντα� λλαγμα  γία  τό  αρνητίκό�  σύμβα� ν.  Ο  Benoit  δη� λωσέ  ό� τί  η  απόζημί�ωση

λέίτόύργέί�  ως  δωρόδόκί�α  των  έίδω� ν  πόύ  μπόρέί�  να  αντίσταθμί�σέί  έ�να

ανέπίθύ� μητό  γέγόνό� ς  καί,  ως  έκ  τόύ� τόύ,  να  απόκαταστη� σέί  την  έίκό� να  τόύ

δρα� στη. 

  Η τέ�ταρτη στρατηγίκη�  πόύ πρότέί�νέταί από�  τόν Benoit έί�ναί η στρατηγίκη�  των

δίόρθωτίκω� ν  δρα� σέων.  Αύτη�  η  στρατηγίκη� ,  μέ  απλα�  λό� γία,  σημαί�νέί  ό� τί  ό

όργανίσμό� ς  "όρκί�ζέταί  να  δίόρθω� σέί  τό  πρό� βλημα"  (Benoit,  1995,  σ.  79).  Η

δίόρθωτίκη�  δρα� ση  μπόρέί�  να  λα� βέί  δύ� ό  μόρφέ�ς,  την  απόκατα� σταση  της

κατα� στασης  στην  κατα� σταση  των  πραγμα� των  πρίν  από�  την  απαρα� δέκτη

ένέ�ργέία καί την ύπό� σχέση να έπίδίόρθω� σέί τό λα� θός καί να κα� νέί αλλαγέ�ς γία

να απότρέ�ψέί την έπανα� ληψη της ανέπίθύ� μητης πρα� ξης. Τα δίόρθωτίκα�  μέ�τρα

δέν  πρέ�πέί  να  σύγχέ�όνταί  μέ  την  απόζημί�ωση.  Η  απόζημί�ωση  έπίδίω� κέί  να

αντίσταθμί�σέί την αρνητίκη�  πρα� ξη μέ την πληρωμη�  (έίκόνίκα�  η�  κύρίόλέκτίκα� ),

κρατω� ντας ωστό� σό μία πίό έύνόίcκη�  στα� ση μέ τό κόίνό� . 

  Η  τέλέύταί�α  κατηγόρί�α  στρατηγίκω� ν,  σύ� μφωνα  μέ  τόν  Benoit,  έί�ναί  η

απόλόγί�α.  Η  απόλόγί�α  έί�ναί  η  πίό  α� μέση  από�  τίς  στρατηγίκέ�ς,  καθω� ς  ό

όργανίσμό� ς παραδέ�χέταί την έύθύ� νη γία τίς ένέ�ργέίές τόύ καί ζητα�  σύγχω� ρέση

γία  αύτέ�ς.  Ο  Benoit  πρόσθέ�τέί  ως  δέύτέρέύ� όύσα  σημέί�ωση  ό� τί  η  απόλόγί�α

λέίτόύργέί� πίό απότέλέσματίκα�  σέ σύνδύασμό�  μέ δίόρθωτίκέ�ς ένέ�ργέίές.

  Ενδίαφέ�ρόν παρόύσία� ζέί η έ�ρέύνα πόύ πραγματόπόί�ησέ ό Benoit σχέτίκα�  μέ τό

θέ�μα. Η  έ�ρέύνα μέλέτα�  τη  κρί�ση  πόύ  ξέ�σπασέ  τό  2017 σέ  πτη� ση  της  αέρόπόρίκη� ς

έταίρέί�ας United Airlines, ό� πόύ έ�νας έπίβα� της της πτη� σης απόμακρύ� νθηκέ βίαί�ως από�

τό αέρόπλα� νό έ�πέίτα από�  α� ρνηση τόύ ί�δίόύ να έγκαταλέί�ψέί τη πτη� ση.  Ο έρέύνητη� ς

μέλέτα�  την  απότέλέσματίκό� τητα  πόύ  θα  έί�χέ  η  χρη� ση  της  στρατηγίκη� ς  των

δίόρθωτίκω� ν  ένέργέίω� ν,  πω� ς  θα μπόρόύ� σέ  να  σύνέίσφέ�ρέί   στην  αντίμέτω� πίση της

κρί�σης καί να  πρόστατέύ� σέί την  έίκό� να καί την  φη� μης της έταίρέί�ας κατα�  τη δία� ρκέία

της κρί�σης. Επίπρό� σθέτα, ό έρέύνητη� ς μέλέτα�  τίς αλλαγέ�ς πόύ έ�χόύν γί�νέί στόν τόμέ�α

της δίαχέί�ρίσης κρί�σέων καί έί�ναί απότέ�λέσμα της έμφα� νίσης των Μέ�σων Κόίνωνίκη� ς

Δίκτύ� ωσης ως έργαλέί�α στόν τόμέ�α αύτό� . Τέ�λός, η έ�ρέύνα στόχέύ� έί στό να αναδέί�ξέί τίς

αλλαγέ�ς στόύς χρό� νόύς ανταπό� κρίσης πόύ χρέία� ζέταί να έ�χόύν όί έπίκόίνωνίόλό� γόί πόύ

δίαχέίρί�ζόνταί την κρί�ση καθω� ς, μέτα�  την έμφα� νίση των Μέ�σων Κόίνωνίκη� ς Δίκτύ� ωσης
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στόν  τόμέ�α  της  έπίκόίνωνί�ας,  τό  κόίνό�  απαίτέί�  μία  πίό  α� μέση  απα� ντηση  τό� σό  σέ

πρόβλη� ματα  πόύ  μπόρέί�  να  αντίμέτωπί�ζέί  ό� σό  καί  σέ  κατηγόρί�ές  πόύ  μπόρέί�  να

αντίμέτωπί�σέί ό όργανίσμό� ς

2.3 Μοντέλα επικοινωνιακής διαχείρισης στα social media

  Τό  μόντέ�λό  έπίκόίνωνίακη� ς  δίαχέί�ρίσης  (Social-Mediated  Crisis

Communication) (από�  τω� ρα SMCC) δημίόύργη� θηκέ από�  τίς καθηγη� τρίές Yan Jin

καί  Brooke  Fisher  Liu  τό  2010.  Απότέλέί�  έ�να  σχέ�δίό,  μέ�σω  τόύ  όπόί�όύ  ό

όργανίσμό� ς μπόρέί�  να αξίόλόγη� σέί αν χρέία� ζέταί να αντίδρα� σέί σέ έ�να σχό� λίό

των χρηστω� ν των social media καί σέ τί βαθμό�  κατα�  τα έπίμέ�ρόύς στα� δία της

κρί�σης.  Σύ� μφωνα  μέ  τό  μόντέ�λό  πρωταρχίκη�  ένέ�ργέία  γία  τόύς  ύπέύ� θύνόύς

δίαχέί�ρίσης  της  κρί�σης  έί�ναί  ό  έντόπίσμό� ς  των  μέ�σων  πόύ  ασκόύ� ν  τη

μέγαλύ� τέρη έπίρρόη�  στό κόίνό� -στό� χό τόύ όργανίσμόύ�  καί η  παρακόλόύ� θηση

των σχόλί�ων των χρηστω� ν σέ αύτα� . Αύτό�  σύμβαί�νέί δίό� τί έί�ναί αδύ� νατόν γία τόν

όργανίσμό�  να παρακόλόύθέί�  κα� θέ μέ�σό μαζίκη� ς ένημέ�ρωσης πόύ  ύπα� ρχέί στό

δίαδί�κτύό καί κα� θέ social media.

  Τό μόντέ�λό όρί�ζέί την έπίρρόη�  ως πρόέρχό� μένη από�  την σύμπλόκη�  τόύ μέ�σόύ

μέ τό πρό� βλημα πόύ αντίμέτωπί�ζέί ό όργανίσμό� ς καί ύπόστηρί�ζέί ό� τί τα μέ�σα

ασκόύ� ν τη μέγαλύ� τέρη έπίρρόη�  ό� ταν η πληρόφό� ρηση τόύς γία την κρί�ση καί η

αξίόπίστί�α τόύ μέ�σόύ έί�ναί καί τα δύ� ό ύψηλα� . Επόμέ�νως τα μέ�σα έπηρέα� ζόύν τό

κόίνό�  τόύς  ασκω� ντας  ηγέσί�α  γνω� μης,  η  όπόί�α  λαμβα� νέί  ύπό� ψη  της  τίς

πληρόφόρίακέ�ς καί σύναίσθηματίκέ�ς ανα� γκές τόύ, κατα�  τη δία� ρκέία της κρί�σης.

Η έπί�δραση τόύ μέ�σόύ ωστό� σό έπηρέα� ζέί καί α� τόμα πόύ δέν ανη� κόύν στό κόίνό�

τόύ. Αύτό�  σύμβαί�νέί δίό� τί (τό μέ�σό) παρέ�χέί πληρόφόρί�ές σχέτίκα�  μέ την κρί�ση

στα  λόίπα�  μέ�σα  μαζίκη� ς  ένημέ�ρωσης.  Επίπρό� σθέτα  τα  μέ�λη  τόύ  κόίνόύ�  τόύ

μέ�σόύ ανταλλα� σσόύν από� ψέίς καί γνω� μές σχέτίκα�  μέ την κρί�ση μέ α� τόμα πόύ

δέν ανη� κόύν στό κύ� κλό έπίρρόη� ς τόύ μέ�σόύ. Τέ�λός, τό μόντέ�λό παρέ�χέί καί μί�α

μη� τρα αξίόλό� γησης της έπίρρόη� ς τόύ μέ�σόύ κόίνωνίκη� ς δίκτύ� ωσης καί πρότέί�νέί

στρατηγίκέ�ς  αντίμέτω� πίσης  της  κρί�σης,  όί  όπόί�ές  έί�ναί  πρόσαρμόσμέ�νές  στα

έπίμέ�ρόύς μέ�σα.  
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Management, Volume 27, Issue 4(2019) 387-388

  Η έφαρμόγη�  τόύ μόντέ�λόύ SMCC στα αρχίκα�  της στα� δία αφόρόύ� σέ μό� νό τίς

ίστόσέλί�δές τύ� πόύ blog καί τό πέρίέχό� μένό αύτω� ν. Σέ αύτό�  τό στα� δίό τόύ τό

μόντέ�λό έί�χέ την όνόμασί�α Blog-Mediated Crisis Communication (BMCC). Μέτα�

την έφαρμόγη�  τόύ ωστό� σό από�  έπίκόίνωνίόλό� γόύς τόύ Αμέρίκανίκόύ�  Ερύθρόύ�

Σταύρόύ�  καί την μέλέ�τη των απότέλέσμα� των της έν λό� γω έφαρμόγη� ς, έρέύνητέ�ς

πραγματόπόί�ησαν  ρίζίκέ�ς  αλλαγέ�ς  στό  μόντέ�λό.  Πρωταρχίκη�  αλλαγη�  η� ταν  η

μέτόνόμασί�α  τόύ  μόντέ�λόύ  στη  σημέρίνη�  τόύ  όνόμασί�α,  ω� στέ  να  καθίστα�

ξέκα� θαρό  ό� τί  όί  κρί�σέίς  στόύς  όργανίσμόύ� ς  μπόρόύ� ν  να  ξέσπα� σόύν  καί  να

έξαπλωθόύ� ν τό� σό από�  α� λλα μέ�σα μαζίκη� ς δίκτύ� ωσης ό� σό καί από�  α� τόμα πόύ δέν

έντα� σσόνταί στη σφαί�ρα έπίρρόη� ς των blog (Briones et al, 2011). Σύ� μφωνα μέ

τόν Smith όί έρέύνητέ�ς όφέί�λόύν να αναγνωρί�ζόύν τα μέ�σα μαζίκη� ς ένημέ�ρωσης

ως έ�να κόίνωνίκα�  δίαμόίρασμέ�νό μόντέ�λό δημόσί�ων σχέ�σέων, ό� πόύ α� τόμα μέ

έλα� χίστό  πόσόστό�  σύμμέτόχη� ς  στίς  δρα� σέίς  ένό� ς  όργανίσμόύ�  έ�χόύν  τη

δύνατό� τητα να πύρόδότη� σόύν καί να πραγματόπόίη� σόύν ένέ�ργέίές δημόσί�ων

σχέ�σέων μέ�σω δίαδίκτύακη� ς αλληλέπί�δρασης (Smith, 2010) .

  Επίπλέ�όν παρα� γόντας πόύ έπηρέ�ασέ στην αλλαγη�  τόύ μόντέ�λόύ έί�ναί η τα� ση

των  χρηστω� ν  τόύ  δίαδίκτύ� όύ  να  αξίόπόίόύ� ν  δίαφόρέτίκα�  μέ�σα  κόίνωνίκη� ς

δίκτύ� ωσης γία την έπίκόίνωνί�α τόύς καί να απόμακρύ� νόνταί σταδίακα�  από�  τη

χρη� ση των blog. (ECAR,2008; Lenhart et al., 2010). Ένα από�  αύτα�  τα καίνόύ� ργία
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μέ�σα κόίνωνίκη� ς δίκτύ� ωσης, τό Twitter, αναδέί�χθηκέ γία την αξί�α τόύ ως έ�να

έργαλέί�ό δίαχέί�ρίσης κρί�σέων (Sutter, 2009).

  Μία ακό� μη αλλαγη�  στό μόντέ�λό SMCC η� ταν καί ό έπανακαθόρίσμό� ς τόύ κόίνόύ� -

στό� χόύ γία τόύς έπίκόίνωνίόλό� γόύς. Ενω�  τό παλαίό� τέρό μόντέ�λό πέρίλα� μβανέ

στό κόίνό� -στό� χό μό� νό τα blogs μέ έπίρρόη�  στό κόίνό�  τόύς καθω� ς καί τό κόίνό�

αύτό� , τό καίνόύ� ργίό μόντέ�λό δίέύ� ρύνέ τόν όρίσμό�  στόύς δημίόύργόύ� ς ό� λων των

μέ�σων μαζίκη� ς δίκτύ� ωσης μέ έπίρρόη�  καί τό κόίνό�  τόύς. Επίπρό� σθέτα, τα α� τόμα

πόύ δέν ανη� καν στη σφαί�ρα έπίρρόη� ς των blog κατηγόρίόπόίη� θηκαν σέ όμα� δές

κόίνόύ�  πόύ έί�χαν πρόκαθόρίστέί�  από�  πρόηγόύ� μένές  έ�ρέύνές  στόν τόμέ�α  των

μέ�σων μαζίκη� ς δίκτύ� ωσης, ό� πως η έ�ρέύνα των Li καί Bernoff τό 2008.

  Τέλέύταί�α  αλλα�  έξί�σόύ  σημαντίκη�  αλλαγη�  στό  μόντέ�λό  η� ταν  ό

έπανακαθόρίσμό� ς  τόύ τρό� πόύ μέ τόν όπόί�ό  ό  όργανίσμό� ς,  όί  δημίόύργόί�  στα

μέ�σα κόίνωνίκη� ς  δίκτύ� ωσης καί  τό  κόίνό�  τόύς καθω� ς  καί α� τόμα έ�ξω από�  τη

σφαί�ρα έπίρρόη� ς τόύς, έπίκόίνωνόύ� ν καί ανταλλα� σσόύν πληρόφόρί�ές σχέτίκα�

μέ  την κρί�ση.  Πίό σύγκέκρίμέ�να,  όί  έρέύνητέ�ς  ξέκαθα� ρίσαν τόν τρό� πό μέ τόν

όπόί�ό τό κόίνό�  πρόβα� λέί την α� πόψη�  τόύ σχέτίκα�  μέ την κρί�ση, ένίσχύ� όντας η�

απόδύναμω� νόντας  την  έίκό� να  καί  τη  φη� μη  της  έπίχέί�ρησης.  Επίπλέ�όν  όί

έρέύνητέ�ς χω� ρίσαν την έπίκόίνωνί�α μέταξύ�  των τέσσα� ρων όμα� δων σέ α� μέση καί

έ�μμέση,  σύμβόλί�ζόντα� ς  αύτό�  σχέδίαγρα� μματα�  μέ  βέ�λη  καί  δίακέκόμμέ�νές

γραμμέ�ς.

  Τό μόντέ�λό SMCC μέλέτα�  τίς αντίδρα� σέίς των χρηστω� ν στα social media τό� σό

από�  την όπτίκη�  γωνί�α τόύ όργανίσμόύ�  καί των δρα� σέων αύτόύ�  ό� σό καί από�  την

όπτίκη�  γωνί�α  των  λόίπω� ν  ένδίαφέρό� μένων  μέρω� ν  της  κόίνωνί�ας  καί  των

έπίδρα� σέων  τόύς.  Αύτό�  σύμβαί�νέί  δίό� τί,  ό� πως  έ�χέί  παρατηρη� σέί  καί  ό

(καθηγητη� ς) Gordon Leslie Atkins “Μία καταστρόφη�  η�  μί�α  κρί�ση σπα� νία έ�χέί

σύνέ�πέίές,  όί  όπόί�ές  έπηρέα� ζόύν  μό� νό  έ�ναν  όργανίσμό�  η�  έ�να  πρό� σωπό  (...).

Επόμέ�νως  στρατηγίκέ�ς,  όί  όπόί�ές  πέρίόρί�ζόνταί  στην  όπτίκη�  μό� νό  τόύ

όργανίσμόύ�  έί�ναί πίθανό� ν να απότύ� χόύν ” (Atkins, 2010).

  Τί  λέ�έί  καί  τί  κα� νέί  έ�νας  όργανίσμό� ς  μέτα�  την  έκδη� λωση  μίας  κρί�σης,  η

στρατηγίκη�  αντίμέτω� πίσης των κρί�σέων, έ�χέί σημαντίκέ�ς έπίπτω� σέίς στη φη� μη

τόύ  (Barton,  2001;  Benoit,  1995;  Coombs,  1999).  Η  SCCT  έφαρμό� ζέί  μία

σύστηματίκη�  πρόσέ�γγίση  γία  τόν  πρόσδίόρίσμό�  των  στρατηγίκω� ν

33



αντίμέτω� πίσης κρί�σέων πόύ μπόρόύ� ν να χρησίμόπόίηθόύ� ν γία μέγίστόπόί�ηση

της πρόστασί�ας της φη� μης. Η φη� μη έί�ναί έ�νας πό� ρός α� ξίός πρόστασί�ας καί μία

θέμίτη�  ανησύχί�α κατα�  τη δία� ρκέία μίας κρί�σης. Η αρχίκη�  αντί�δραση σέ μία κρί�ση

από�  έ�ναν  όργανίσμό�  πρέ�πέί  να  παρέ�χέί  αύτό�  πόύ  όνόμα� ζέταί  καθόδηγητίκη�

πληρόφό� ρηση.  Μία  σύζη� τηση  γύ� ρω  από�  τό  θέ�μα  των  πληρόφόρίω� ν

καθόδη� γησης  σύμβα� λλέί  στόν  καθόρίσμό�  των  στρατηγίκω� ν  αντίμέτω� πίσης

κρί�σέων καί τόύ πό� τέ πρέ�πέί να χρησίμόπόίόύ� νταί.

  Ως  πληρόφόρί�ές  καθόδη� γησης  όρί�ζόνταί  όί  πληρόφόρί�ές,  τίς  όπόί�ές  τα

ένδίαφέρό� μένα μέ�ρη χρέία� ζόνταί καί θέ�λόύν να γνωρί�ζόύν μέτα�  την έκδη� λωση

μίας κρί�σης. Υπα� ρχόύν τρέίς τύ� πόί καθόδηγητίκω� ν πληρόφόρίω� ν: 

1.  Βασίκα�  στόίχέί�α  γία  την  κρί�ση-  όί  βασίκέ�ς  πληρόφόρί�ές  σχέτίκα�  μέ  τό  τί

σύνέ�βη κατα�  την δία� ρκέία της κρί�σης.

2.  Πρόστασί�α-  τί  πρέ�πέί  να κα� νόύν όί  ένδίαφέρό� μένόί γία να πρόστατέύτόύ� ν

από�  τίς σύνέ�πέίές της κρί�σης.

3. Δίό� ρθωση-τί κα� νέί ό όργανίσμό� ς γία να δίόρθω� σέί τό πρό� βλημα, να απότρέ�ψέί

την έπανα� ληψη της κρί�σης (Bergman, 1994- Coombs, 1999- Sturges, 1994). 

  Σύνέπη� ς  μέ  τίς  σύστα� σέίς  πόύ  δίατύπω� νόνταί  από�  έπίκόίνωνίόλό� γόύς,  όί

όπόί�όί έίδίκέύ� όνταί στόν τόμέ�α της δίαχέί�ρίσης κρί�σέων , η SCCT ύπόστηρί�ζέί

ό� τί η παρόχη�  των απαραί�τητων πληρόφόρίω� ν στό ένδίαφέρό� μένό κόίνό�  έί�ναί

μία αναγκαίό� τητα καί ό� χί μία έπίλόγη�  γία τόν όργανίσμό� . Οί ύπέύ� θύνόί γία τη

δίαχέί�ρίση  της  κρί�σης  πρέ�πέί  να  ένημέρω� σόύν  τόύς  ένδίαφέρό� μένόύς  α� μέσα

σχέτίκα�  μέ τό τί πρέ�πέί να κα� νόύν γία να πρόστατέύτόύ� ν από�  τίς σύνέ�πέίές της

κρί�σης.  Οί  ύπέύ� θύνόί  γία  τη  δίαχέί�ρίση  των  κρί�σέων  δέν  θα  έί�ναί  έκ  των

πρότέ�ρων  ένη� μέρόί  πα� ντα γία ό� λές  τίς  απαραί�τητές  όδηγί�ές  στη δίαδίκασί�α

δίαχέί�ρίσης κρί�σέων. Οφέί�λόύν ωστό� σό να ένημέρω� σόύν α� μέσα τό κόίνό�  γία τίς

πληρόφόρί�ές  πόύ  έ�χόύν  στη  δία� θέση�  τόύς.  Οί  πληρόφόρί�ές  καθόδη� γησης

απότέλόύ� ν  όύσίαστίκό�  μέ�ρός  της  δίαχέί�ρίσης  κρί�σέων  καί  πρέ�πέί  να  έί�ναί

πα� ντότέ α� μέσα δίαθέ�σίμές στόύς ένδίαφέρό� μένόύς

  Αντί�θέτα όί στρατηγίκέ�ς γία την αντίμέτω� πίση της κρί�σης έί�ναί πρόαίρέτίκέ�ς.

Οί δίαχέίρίστέ�ς κρί�σέων μπόρόύ� ν να έπίλέ�ξόύν αν θα τίς αξίόπόίη� σόύν καθω� ς

καί πόίές θα χρησίμόπόίη� σόύν κατα�  τη δία� ρκέία της κρί�σης. Αξί�ζέί να σημέίωθέί�
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ωστό� σό  ό� τί   κλέίδί�  γία  την  πρόστασί�α  της  φη� μης  τόύ  όργανίσμόύ�  από�  τίς

σύνέ�πέίές  της  κρί�σης  έί�ναί  η  έπίλόγη�  της  κατα� λληλης  στρατηγίκη� ς

αντίμέτω� πίσης.  Ο  Sturges  (1994)  αναφέ�ρέταί  στίς  πρόσπα� θέίές  γία  την

απόκατα� σταση της φη� μης τόύ όργανίσμόύ�  ως έσωτέρί�κέύση των πληρόφόρίω� ν.

Η θέωρί�α τόύ καταλόγίσμόύ�  έύθύ� νης  καί η νέόθέσμίκη�  θέωρί�α χρησίμέύ� όύν ως

βα� ση  γία  την  ανα� πτύξη  της  SCCT  καί  τόν  πρόσδίόρίσμό�  των  στρατηγίκω� ν

αντίμέτω� πίσης κρί�σέων πόύ έί�ναί κατα� λληλές γία ό� πόία δέδόμέ�νη κατα� σταση

κρί�σης. Η SCCT παρέ�χέί στόν ύπέύ� θύνό γία τη δίαχέί�ρίση της κρί�σης τα βασίκα�

έργαλέί�α γία την αντίμέτω� πίση αύτη� ς: 

1. Δίαπί�στωση ό� τί δέν ύπα� ρχέί κρί�ση, 

2.  Τρόπόπόί�ηση  των  ίσχύρίσμω� ν  σχέτίκα�  μέ  τό  γέγόνό� ς  πόύ  απότέ�λέσέ  την

αφόρμη�  γία  την  έ�ναρξη  της  κρί�σης  ω� στέ  να  έί�ναί  λίγό� τέρό  αρνητίκό�  γία  τα

ένδίαφέρό� μένα μέ�ρη, 

3.  Τρόπόπόί�ηση  τόύ  τρό� πόύ  μέ  τόν  όπόί�ό  τα  ένδίαφέρό� μένα  μέ�ρη

αντίλαμβα� νόνταί  τό  όργανίσμό� ,  μέ  απω� τέρό  στό� χό  την  πρόστασί�α  καί  την

έπίσκέύη�  της φη� μης (Coombs and Holladay, 1996). 

  Αύτέ�ς όί τρέίς βασίκέ�ς έπίλόγέ�ς αντί�δρασης όνόμα� ζόνταί α� ρνηση, μέί�ωση καί

αντίμέτω� πίση. Η έπίλόγη�  της α� ρνησης πρόσπαθέί�  να απόδέί�ξέί ό� τί δέν ύπα� ρχέί

κρί�ση η�  ό� τί ό όργανίσμό� ς δέν έ�χέί καμί�α έύθύ� νη γία την κρί�ση. Η δία� ψέύση της

ύ� παρξης κρί�σης η�  της έύθύ� νης τόύ όργανίσμόύ�  γία τό σύμβα� ν χρησίμέύ� έί γία την

έξα� λέίψη  της  απέίλη� ς  της  φη� μης  πόύ  παρόύσία� ζέί  μία  κρί�ση  έί�τέ  γία  τόν

όργανίσμό�  έί�τέ γία τό ένδίαφέρό� μένό κόίνό� . 

  Η έπίλόγη�  της μέί�ωσης της σφόδρό� τητας πόύ έί�χέ η κρί�ση καί όί σύνέ�πέίές

αύτη� ς στόν όργανίσμό�  αντίκατόπτρί�ζέί την πτύχη�  της θέωρί�ας σχέτίκα�  μέ την

από� δόση  έύθύνω� ν  της  SCCT.  Ο  ύπέύ� θύνός  γία  τη  δίαχέί�ρίση  της  κρί�σης

απόδέ�χέταί  την  ύ� παρξη  της  κρί�σης  καί  ό� τί  ό  όργανίσμό� ς  πόύ  έκπρόσωπέί�

έμπλέ�κέταί σέ αύτη� ν, αλλα�  πρόσπαθέί� να αλλα� ξέί τίς έντύπω� σέίς καί την έίκό� να

πόύ έ�χόύν όί ένδίαφέρό� μένόί γία την έν λό� γω κρί�ση πρόκέίμέ�νόύ να μέίω� σέί τη

ζημί�α στη φη� μη τόύ όργανίσμόύ� . Δύ� ό τακτίκέ�ς μπόρόύ� ν να χρησίμόπόίηθόύ� ν γία

τη  δίαμό� ρφωση  των  έπίθύμητω� ν  έντύπω� σέων  στό  ένδίαφέρό� μένό  κόίνό� .

Πρω� τόν, ό ύπέύ� θύνός γία τη δίαχέί�ρίση της κρί�σης μπόρέί� να ύπόστηρί�ξέί ό� τί ό

όργανίσμό� ς  έί�χέ  έλα� χίστη έύθύ� νη  γία την έ�ναρξη της  κρί�σης-  τό  σύμβα� ν  της
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κρί�σης η� ταν πρωτί�στως έ�να απότέ�λέσμα πέρίστα� σέων πέ�ραν τόύ έλέ�γχόύ τόύ.

Δέύ� τέρόν, ό δίόρίσμέ�νός από�  την έταίρέί�α  γία τη δίαχέί�ρίση της κρί�σης μπόρέί�

να ίσχύρίστέί�  ό� τί η κρί�ση δέν η� ταν τό� σό σόβαρη�  ό� σό φαί�νέταί από�  την όπτίκη�

τόύ ένδίαφέρό� μένόύ κόίνόύ� . Ο δίαχέίρίστη� ς   της κρί�σης πρέ�πέί να δίαπίστω� σέί

την αλη� θέία γία την έ�ναρξη της κρί�σης, μέίω� νόντας έ�τσί τό πόσό�  της έύθύ� νης γία

την κρί�ση πόύ απόδί�δέταί στόν όργανίσμό� .  Η έστί�αση τόύ ύπέύ� θύνόύ γία τη

δίαχέί�ρίση της κρί�σης στην έπίλόγη�  της μέίωμέ�νης αντί�δρασης έ�χέί ως τέλίκό�

στό� χό να μέίωθόύ� ν όί απόδίδό� μένές πρός τόν όργανίσμό�  έύθύ� νές γία την κρί�ση.

Εα� ν  τό  ένδίαφέρό� μένό  κόίνό�  απόδω� σέί  λίγό� τέρη  έύθύ� νη  γία  την  κρί�ση  στόν

όργανίσμό� , η κρί�ση θα πρόκαλέ�σέί μίκρό� τέρη ζημί�α στη φη� μη αύτόύ� . 

  Σέ  σύνδύασμό�  μέ  τα  παραπα� νω  η  ζημί�α  στη  φη� μη  τόύ  όργανίσμόύ�  πόύ

πρόκαλέί�ταί από�  μία κρί�ση αντίκατόπτρί�ζέί κα� τί πέρίσσό� τέρό από�  την έύθύ� νη

τόύ όργανίσμόύ�  γία την κρί�ση- ύπα� ρχόύν καί όί α� μέσές έπίπτω� σέίς στα α� τόμα

πόύ έ�χόύν κατηγόρη� σέί τόν όργανίσμό�  γία την έ�ναρξη της κρί�σης. Ο ύπέύ� θύνός

γία τη δίαχέί�ρίση της κρί�σης έ�ρχέταί αντίμέ�τωπός μέ τό πρό� σωπό η�  την όμα� δα

πόύ ίσχύρί�ζέταί ό� τί ό όργανίσμό� ς έί�ναί ύπέύ� θύνός γία τη κρί�ση

  Σύ� μφωνα  μέ  τη  νόμόθέσμίκη�  θέωρί�α,  όί  όργανίσμόί�  όφέί�λόύν  να

σύμπέρίφέ�ρόνταί σύ� μφωνα μέ όρίσμέ�να πρό� τύπα καί να ένέργόύ� ν μέ τρό� πόύς

πόύ έί�ναί σύνέπέί�ς μέ τίς πρόσδόκί�ές της κόίνωνί�ας (Allen καί Caillouet, 1994).

Οί όργανίσμόί�  θέωρόύ� νταί νό� μίμόί  ό� ταν σύμμόρφω� νόνταί μέ τα πρό� τύπα καί

ανταπόκρί�νόνταί  στίς  πρόσδόκί�ές  τόύ  ένδίαφέρό� μένόύ  κόίνόύ� .  Μία  κρί�ση

έπόμέ�νως έί�ναί μία παραβί�αση των κόίνωνίκω� ν κανό� νων καί των πρόσδόκίω� ν

της  κόίνωνί�ας.  Όταν  αντίμέτωπί�ζέί  μί�α  κρί�ση,  έ�νας  όργανίσμό� ς  πρέ�πέί  να

στόχέύ� έί στό να απόκαταστη� σέί τη νόμίμό� τητα�  τόύ μέ�σω τόύ έταίρίκόύ�  λό� γόύ

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

  Ιδίαί�τέρό ένδίαφέ�ρων έ�χέί η έ�ρέύνα τόύ Coombs πα� νω στην SCCT. Η έ�ρέύνα

αναλύ� έί  τη  δημίόύργί�α  καί  τη  χρη� ση  τόύ  έργαλέί�όύ  της  Επίκόίνωνίακη� ς

Δίαχέί�ρίσης  Κρί�σέων.  Ο  σύγγραφέ�ας  πρόβα� λέί  την  αξί�α  της  Επίκόίνωνίακη� ς

Δίαχέί�ρίσης  Κρί�σέων  ως  έ�να  αρχίκό�  πλαί�σίό,  μέ�σω  τόύ  όπόί�όύ  ό  έκα� στότέ

έπίκόίνωνίόλό� γός  μπόρέί�  να  αναλύ� σέί  τό  πρό� βλημα  πόύ  καλέί�τέ  να

αντίμέτωπί�σέί καί να έπίλέ�ξέί τα κατα� λληλα έργαλέί�α. Επίπρό� σθέτα η θέωρί�α

αύτη�  μπόρέί� να αξίόπόίηθέί� καί γία την ανα� λύση των πίθανω� ν αντίδρα� σέων πόύ
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μπόρέί�  να  έ�χόύν  όί  μέ�τόχόί  καί  όί  σύνέργα� τές  τόύ  όργανίσμόύ� .  Τέ�λός,  ό

σύγγραφέ�ας  παραθέ�τέί  όρίσμέ�νόύς  κανό� νές,  όί  όπόί�όί  πρόέ�ρχόνταί  από�  τη

μέλέ�τη τόύ καί πρέ�πέί να έφαρμό� ζόνταί γία τη σωστη�  δίαχέί�ρίση της κρί�σης.

  Ο Coombs καταλη� γέί έπί�σης στό σύμπέ�ρασμα, ό� τί πρόκέίμέ�νόύ να έντόπί�σέί τό

πόσόστό�  έύθύ� νης πόύ πρέ�πέί να απόδόθέί�  στόν όργανίσμό� , τό ένδίαφέρό� μένό

κόίνό�  λαμβα� νέί ύπό� ψίν τόύ τό� σό  τό ίστόρίκό�  τόύ όργανίσμόύ�  σχέτίκα�  μέ αύτόύ�

τόύ έί�δόύς τίς κρί�σέίς, τη φη� μη τόύ όργανίσμόύ� , τίς πρόηγόύ� μένές σχέ�σέίς πόύ

ύπη� ρχαν μέταξύ�  τόύ ένδίαφέρό� μένόύ κόίνόύ�  καί τόύ όργανίσμόύ�  καθω� ς καί τη

στρατηγίκη�  ανταπό� κρίσης πόύ θα έπίλέ�ξέί να ακόλόύθη� σέί ό όργανίσμό� ς καί τα

σύναίσθη� ματα τόύ ένδίαφέρό� μένόύ κόίνόύ�  γία την κρί�ση. Λαμβα� νόντας ύπό� ψίν

ό� λα τα παραπα� νω,  τό ένδίαφέρό� μένό κόίνό�  καταλη� γέί  στό πόσόστό�  έύθύ� νης

πόύ  θα  απόδω� σέί  στόν  όργανίσμό�  καθω� ς  καί  τη  στα� ση  πόύ  θα  κρατη� σέί

απέ�ναντί σέ αύτό� ν. 

  Ενδίαφέ�ρόν παρόύσία� ζέί η έ�ρέύνα τόύ Mats Eriksson, πόύ πραγματόπόίη� θηκέ

τό  2018.  Η  έ�ρέύνα  μέλέτα�  απότέλέ�σματα  παλαίό� τέρων  έρέύνω� ν,  όί  όπόί�ές

αφόρόύ� σαν τόν τόμέ�α της απότέλέσματίκη� ς δίαχέί�ρίσης μίας κρί�σης μέ�σω των

Μέ�σων  Κόίνωνίκη� ς  Δίκτύ� ωσης.  Μέ�σα  από�  την  έ�ρέύνα,  όί  έρέύνητέ�ς

κατηγόρίόπόί�ησαν τα έύρη� ματα τόύς σέ πέ�ντέ  βασίκέ�ς  κατηγόρί�ές.  Η πρω� τη

κατηγόρί�α έί�ναί σύμβόύλέ�ς πόύ στόχέύ� όύν στην αξίόπόί�ηση των δύνατότη� των

των μέ�σων μαζίκη� ς έπίκόίνωνί�ας μέ στό� χό τη δημίόύργί�α δίαύ� λων έπίκόίνωνί�ας

καί την απότέλέσματίκη�  ανα� ρτηση μηνύμα� των. Η δέύ� τέρη κατηγόρί�α στόχέύ� έί

στό να παρακίνη� σέί μέλλόντίκόύ� ς έπίκόίνωνίόλό� γόύς να αξίόπόίη� σόύν τα Μέ�σα

Κόίνωνίκη� ς Δίκτύ� ωσης ως μέ�σό έντόπίσμόύ�  καί αντίμέτω� πίσης της κρί�σης, πρίν

αύτη�  ξέσπα� σέί, καθω� ς καί να τόύς έξόίκέίω� σέί μέ τη λόγίκη�  πόύ κύρίαρχέί� στην

χρη� ση των μέ�σων αύτω� ν. Η τρί�τη κατηγόρί�α έί�ναί σύμβόύλέ�ς πόύ στόχέύ� όύν

στην  χρη� ση  των  Μέ�σων  Κόίνωνίκη� ς  Δίκτύ� ωσης  ως  έργαλέί�α  έντόπίσμόύ�

γένίκό� τέρων πρόβλημα� των στόν όργανίσμό� .  Η  τέ�ταρτη κατηγόρί�α  αφόρα�  τίς

σύμβόύλέ�ς πόύ απόσκόπόύ� ν στό σωστό�  σύνδύασμό�  των παραδόσίακω� ν μέ�σων

μέ  τα  Μέ�σα  Κόίνωνίκη� ς  Δίκτύ� ωσης  γία  την  έπί�τέύξη  μίας  σωστη� ς  καί

όλόκληρωμέ�νης  έπίκόίνωνί�ας.  Η  πέ�μπτη  καί  τέλέύταί�α  κατηγόρί�α  πόύ

έντόπί�ζέταί  από�  τόύς  έρέύνητέ�ς  έί�ναί  σύμβόύλέ�ς  πόύ  απόσκόπόύ� ν  στό

γένίκό� τέρό  σύνδύασμό�  της  έπίκόίνωνί�ας  μέ�σω  των  Μέ�σων  Κόίνωνίκη� ς
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Δίκτύ� ωσης καί των λόίπω� ν  στρατηγίκω� ν  γία τη δίαχέί�ρίση των κρί�σέων πόύ

αξίόπόίόύ� νταί από�  τόν όργανίσμό� .

  Εξί�σόύ  ένδίαφέ�ρόύσα  έί�ναί  καί  η  έ�ρέύνα  των  Yan  Jin,  Brooke  Fisher  Liu,

Lucinda L. Austin, πόύ πραγματόπόίη� θηκέ τό 2014. Η έ�ρέύνα στόχέύ� έί στό να

αναδέί�ξέί  την  ανα� γκη  γία  έξόίκέί�ωση  πόύ  πρέ�πέί  να  απόκτη� σόύν  όί

έπίκόίνωνίόλό� γόί  στη  χρη� ση  των  Μέ�σων  Μαζίκη� ς  Επίκόίνωνί�ας  κατα�  τη

δία� ρκέία μίας κρί�σης καί τό πως να πρόσαρμό� σόύν τα μέ�σα αύτα�  στην έκα� στότέ

στρατηγίκη�  τόύ  όργανίσμόύ� .  Τα  έύρη� ματα  της  έ�ρέύνας  δέί�χνόύν  τόν  βασίκό�

ρό� λό πόύ έ�χόύν τα αί�τία γία τα όπόί�α ξέ�σπασέ η κρί�ση στόν όργανίσμό�  καί τό

πως  έπηρέα� ζέί την πρότίμω� μένη μόρφη�  πληρόφόρίω� ν πόύ αναζητα�  τό κόίνό� .

Επίπρό� σθέτα αναλύ� έταί καί η σημασί�α της πηγη� ς, καθω� ς ανα� λόγα μέ τα αί�τία

της  κρί�σης,  τό  κόίνό�  πέρίμέ�νέί  μία  δίαφόρέτίκη�  ανταπό� κρίση  από�  τόν

όργανίσμό� .  Τέ�λός  η  έ�ρέύνα αναλύ� έί  τα  πίθανα�  σύναίσθη� ματα πόύ μπόρέί�  να

νίω� θέί τό ένδίαφέρό� μένό κόίνό�  κατα�  τη δία� ρκέία της κρί�σης καί τό πως πρέ�πέί

τα σύναίσθη� ματα αύτα�  να δίαχέίρί�ζόνταί από�  τόν όργανίσμό� .

  Μία πίό σύ� γχρόνη α� πόψη σχέτίκα�  μέ  τη δίαχέί�ρίση των μέ�σων κόίνωνίκη� ς

δίκτύ� ωσης στη δίαχέί�ρίση μίας έπίχέίρησίακη� ς κρί�σης, έντόπί�ζέταί στην έ�ρέύνα

πόύ  πραγματόπόί�ησαν  όί  Mustafa  Emre  Civelek,  Murat  Çemberci  καί  Necati

Erdem Eralp τό 2016 μέ θέ�μα τόν ρό� λό των μέ�σων κόίνωνίκη� ς δίκτύ� ωσης στην

δίαχέί�ρίση των κρί�σέων καί στην έπίκόίνωνί�α τόύ όργανίσμόύ�  μέ τό κόίνό�  τόύ

κατα�  την πέρί�όδό αύτη� .

Σύ� μφωνα  μέ  τόύς  έρέύνητέ�ς,  η  έπίκόίνωνί�α  μέταξύ�  όργανίσμόύ�  καί

έπίχέί�ρησης  μέ�σω  των  μέ�σων  κόίνωνίκη� ς  δίκτύ� ωσης  χαρακτηρί�ζέταί  από�

κα� πόία  χαρακτηρίστίκα� ,  τα  όπόί�α  όί  έπίκόίνωνίόλό� γόί  καλόύ� νταί  να  λα� βόύν

ύπό� ψίν τόύς ό� ταν σχέδία� ζόύν την έπίκόίνωνίακη�  στρατηγίκη�  τόύ όργανίσμόύ� .

Πρω� τό χαρακτηρίστίκό�  έί�ναί η δίαδραστίκό� τητα των μέ�σων αύτω� ν. Σέ αντί�θέση

μέ τα παραδόσίακα�  μέ�σα, η έπίκόίνωνί�α έί�ναί αμφί�δρόμη. Τό� σό ό όργανίσμό� ς

ό� σό καί όί  χρη� στές έί�ναί ταύτό� χρόνα πόμπόί�  καί  δέ�κτές μηνύμα� των. Δέύ� τέρό

χαρακτηρίστίκό�  έί�ναί  η  αμέσό� τητα  των  μηνύμα� των  πόύ  μέταδί�δόνταί.  Κα� θέ

α� πόψη μέταδί�δέταί αστραπίαί�α ανα� μέσα στόύς χρη� στές. Τρί�τό χαρακτηρίστίκό�

έί�ναί  η  α� πόψη  πόύ  έ�χόύν  όί  χρη� στές  σχέτίκα�  μέ  τό  χαρακτη� ρα  των  μέ�σων

κόίνωνίκη� ς δίκτύ� ωσης. Οί πέρίσσό� τέρόί έπίσκέ�πτές τόύ δίαδίκτύ� όύ θέωρόύ� ν ό� τί
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τα μέ�σα κόίνωνίκη� ς  δίκτύ� ωσης δέν στόχέύ� όύν σέ όίκόνόμίκα�  όφέ�λη γία τόύς

χρη� στές  τόύς.  Επόμέ�νως  έί�ναί  πίό  δέκτίκόί�  σέ  έταίρίκα�  μηνύ� ματα  καί  τα

αντίμέτωπί�ζόύν  μέ  λίγό� τέρη  έπίφύλακτίκό� τητα.  Τέ�ταρτό  έί�ναί  τό  κόίνό�  στό

όπόί�ό  απέύθύ� νέταί  τό  μέ�σό.  Ενω�  τα  παραδόσίακα�  μέ�σα  μέτα� δόσης

πληρόφόρίω� ν  στόχέύ� όύν απόκλέίστίκα�  στη μαζίκη�  έπίκόίνωνί�α,  τα σύ� γχρόνα

μέ�σα έ�χόύν τη δύνατό� τητα να στόχέύ� σόύν τό μη� νύμα τόύς τό� σό στό έύρύ�  κόίνό�

ό� σό καί στό κα� θέ χρη� στη ξέχωρίστα� . Πέ�μπτό χαρακτηρίστίκό�  έί�ναί η ίέραρχί�α μέ

την όπόί�α έί�ναί δόμημέ�να τα μέ�σα. Σέ αντί�θέση μέ τα παραδόσίακα�  μέ�σα,  τα

όπόί�α χαρακτηρί�ζέταί από�  βαθμίαί�α ίέραρχί�α,  τα μέ�σα κόίνωνίκη� ς  δίκτύ� ωσης

δέν  έ�χόύν  ίέραρχί�α.  Κα� θέ  α� πόψη  έ�χέί  την  ί�δία  βαρύ� τητα  στη  μέτα� δόση  της

πληρόφόρί�ας.  Έκτό  χαρακτηρίστίκό�  έί�ναί  η  δίαχρόνίκό� τητα  των  μέ�σων

κόίνωνίκη� ς δίκτύ� ωσης. Κα� θέ σύζη� τηση καί κα� θέ μη� νύμα πόύ αναρτα� τέ από�  τόύς

χρη� στές  παραμέ�νέί  δίαθέ�σίμό  πρός  έκμέτα� λλέύση  από�  ό� λόύς  γία  πα� ντα.

Επόμέ�νως όί χρη� στές μπόρόύ� ν να αντλη� σόύν πληρόφόρί�ές γία κα� θέ τί πόύ τόύς

απασχόλέί�, ασχέ�τως από�  τό πό� τέ καί πόύ τό έν λό� γω γέγόνό� ς σύνέ�βη. Τό έ�βδόμό

χαρακτηρίστίκό� ,  τό  όπόί�ό  έ�ρχέταί  σέ σύνδύασμό�  μέ  τό πρόηγόύ� μένό,  έί�ναί  η

δύνατό� τητα τόύ πόμπόύ�  να αλλα� ξέί καί να τρόπόπόίη� σέί τό μη� νύμα τόύ. Όγδόό

καί  τέλέύταί�ό  χαρακτηρίστίκό�  έί�ναί  τό  τέρα� στίό  πλη� θός  πληρόφόρίω� ν  πόύ

δίόχέτέύ� έταί καθημέρίνω� ς στα μέ�σα κόίνωνίκη� ς δίκτύ� ωσης τό� σό από�  τό κόίνό�

ό� σό  καί  από�  τόύς  όργανίσμόύ� ς.  Επόμέ�νως  βασίκό� ς  στό� χός  κα� θέ

έπίκόίνωνίόλό� γόύ πόύ αξίόπόίέί�  τα μέ�σα κόίνωνίκη� ς δίκτύ� ωσης έί�ναί να κα� νέί

τό μη� νύμα τόύ να ξέχωρί�σέί μέ�σα στό πλη� θός.

2.4 Οργισμένοι καταναλωτές στο διαδίκτυο

Ένας βασίκό� ς παρα� γόντας πόύ έπηρέα� ζέί την έμφα� νίση ζητημα� των, τα όπόί�α

μπόρόύ� ν  να  όδηγη� σόύν  τόν  όργανίσμό�  σέ  μί�α  κρί�ση,  έί�ναί  η  στα� ση  των

καταναλωτω� ν απέ�ναντί στίς ύπηρέσί�ές καί τα πρόίcό� ντα τόύ όργανίσμόύ�  καθω� ς

καί την ίκανόπόί�ηση τόύς μέ�σα από�  αύτα� . Οί καταναλωτέ�ς αντίδρόύ� ν αρνητίκα�

καί σύχνα�  έπίθέτίκα�  απέ�ναντί στόν όργανίσμό�  ό� ταν τα πρόίcό� ντα η�  όί ύπηρέσί�ές

αύτόύ�  δέν ανταπόκρί�νόνταί στίς πρόσδόκί�ές τόύς. Τό παραπα� νω έί�ναί γνωστό�

ως Customer Complaint (Παρα� πόνα Πέλατω� ν). Επόμέ�νως η αντίμέτω� πίση μίας
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κρί�σης,  η  όπόί�α  σχέτί�ζέταί  μέ  την  έξύπηρέ�τηση  των  πέλατω� ν  έί�ναί  μία

πρόσπα� θέία γία την αντίμέτω� πίση τόύ παραπό� νόύ. Επίπλέ�όν, καταναλωτέ�ς μέ

πίό  έπίθέτίκη�  στα� ση  απέ�ναντί  στόν  όργανίσμό�  μπόρέί�  να  αναζητη� σόύν  καί

έκδί�κηση από�  τόν ύπαί�τίό, μέ�σω της δύσφη� μησης η�  καί α� λλων μέ�σων. Μέ�σω της

έκδί�κησης ό πέλα� της δέν αναζητα�  λύ� ση στό πρό� βλημα�  τόύ στόχέύ� έί  απλα�  να

βλα� ψέί  τόν  όργανίσμό�  μέ  κα� πόίόν  τρό� πό  (Gre�goire  et  al.,  2010).  Ένας

όργανίσμό� ς πρέ�πέί να στόχέύ� έί στό να έπίλύ� έί τα σύγκέκρίμέ�να παρα� πόνα ω� στέ

ό  πέλα� της  να  πρότίμη� σέί  τίς  δίκέ�ς  τόύ  ύπηρέσί�ές  σέ  σχέ�ση  μέ  αύτέ�ς  των

ανταγωνίστω� ν τόύ (Davidow, 2003; Tax & Brown, 1998). 

Τα μέ�σα κόίνωνίκη� ς δίκτύ� ωσης έ�χόύν σύμβα� λλέί σημαντίκα�  στην αύ� ξηση των

κρί�σέων πόύ πρόέ�ρχόνταί από�  παρα� πόνα των καταναλωτω� ν.  Αύτό�  σύμβαί�νέί

δίό� τί  πρόσφέ�ρόύν  στό  κόίνό�  την  δύνατό� τητα  να  πρόβα� λόύν  τα  έν  λό� γω

παρα� πόνα σέ έ�ναν μέγα� λό αρίθμό�  ατό� μων, τό όπόί�ό μέ τη σέίρα�  τόύ έπηρέα� ζέί

τό ένδίαφέρό� μένό κόίνό�  καί τη στα� ση αύτόύ� .

Επίπρό� σθέτα, έπίτρέ�πόύν στα ένδίαφέρό� μένα μέ�ρη, ό� πως όί ανταγωνίστέ�ς τόύ

όργανίσμόύ�  η�  όργανω� σέίς,  όί  στό� χόί  των  όπόί�ων  σύγκρόύ� όνταί  μέ  τη

δραστηρίό� τητα  τόύ  όργανίσμόύ� ,  να  γνωρί�ζόύν  τό  σχέ�δίό  της  αντίμέτω� πίσης

μίας κρί�σης πόύ δίαθέ�τέί ό όργανίσμό� ς πρίν αύτό�  αξίόπόίηθέί� καί κατα�  σύνέ�πέία

να μπόρόύ� ν να αξίόπόίη� σόύν τύχό� ν λα� θη πόύ βρί�σκόνταί στό έν λό� γω σχέ�δίό

πρόκέίμέ�νόύ  να  βλα� ψόύν  την  αξίόπίστί�α  καί  τη  φη� μη  της  έταίρέί�ας.  Τό

παραπα� νω  σύμβαί�νέί  δίό� τί  πόλλέ�ς  πρόληπτίκέ�ς  ένέ�ργέίές,  τίς  όπόί�ές

πραγματόπόίέί� ό όργανίσμό� ς γία να αντίμέτωπί�σέί πρόβλη� ματα πόύ μπόρόύ� ν να

όδηγη� σόύν  μέλλόντίκα�  σέ  μί�α  κρί�ση,  γί�νόνταί  έμφανέί�ς  μέ�σα  από�  τα  μέ�σα

κόίνωνίκη� ς δίκτύ� ωσης, όδηγω� ντας τό κόίνό�  στό να πίστέ�ψέί ό� τί ό όργανίσμό� ς

βρί�σκέταί σέ πέρί�όδό κρί�σης. 

Αύτό�  τό φαίνό� μένό όνόμα� ζέταί πα� ρα-κρί�σέίς (paracrises) καί δέν έί�ναί κρί�σέίς

αλλα�  αίτί�ές  από�  τίς  όπόί�ές  μπόρέί�  να  πρόκύ� ψέί  μία  κρί�ση  καί  τίς  όπόί�ές  ό

όργανίσμό� ς αντίμέτωπί�ζέί δημό� σία. (Coombs & Holladay, 2012). Οί πα� ρα-κρί�σέίς

καί όί σύνέ�πέίές αύτω� ν δημίόύργόύ� ν τό δί�λημμα αν ό όργανίσμό� ς θα πρέ�πέί να

αντίμέτωπί�σέί ζητη� ματα, τα όπόί�α μπόρόύ� ν να όδηγη� σόύν σέ κρί�ση, καί πως θα

πρέ�πέί να πρόβα� λέί τα ζητη� ματα αύτα�  στό ένδίαφέρό� μένό κόίνό�  τόύ.
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2.5 Θεωρία περί Αντιδράσεων των φύλων 

  Στό βίβλί�ό της “You Just Don't Understand” (Tannen, 1990), η Deborah Tannen

έίσα� γέί τη θέωρί�α Genderlect λέ�γόντας ό� τί η δία� λέκτός των γύναίκω� ν καί των

ανδρω� ν έί�ναί έντέλω� ς δίαφόρέτίκη�  μέταξύ�  τόύς, ένω�  παρατη� ρησέ καί κα� πόίές

τέλέτόύργί�ές  κατα�  τίς  σύνόμίλί�ές  πόύ  πραγματόπόίόύ� ν  τα  δύ� ό  φύ� λα  στη

καθημέρίνη�  τόύς ζωη� .  Η σύγγραφέ�ας πέρίγρα� φέί της θέωρί�α της δηλω� νόντας

ό� τί:  "Οί  ένη� λίκόί  α� νδρές  καί  όί  ένη� λίκές  γύναί�κές  αντίπρόσωπέύ� όύν  τη

δίαπόλίτίσμίκη�  έπίκόίνωνί�α". (1990, σ. 18) Η Tannen θέ�τέί τό φύ� λό ως έ�να από�

τα σημαντίκό� τέρα ζητη� ματα πόύ καθόρί�ζόύν την πόίό� τητα των σχέ�σέων μέταξύ�

των ανθρω� πων. Στό βίβλί�ό της αναφέ�ρέί πως   ό πρωταρχίκό� ς τρό� πός, μέ τόν

όπόί�ό όί α� νθρωπόί κατηγόρίόπόίόύ� ν ό έ�νας τόν α� λλόν έί�ναί μέ βα� ση τό φύ� λό, μέ

τόύς  λόίπόύ� ς  παρα� γόντές  κατηγόρίόπόί�ησης  ό� πως  η  ηλίκί�α,  η  έθνίκό� τητα,  ό

πόλίτίσμό� ς,  η  θρησκέί�α,  τό  ύπό� βαθρό  κ.α� .  να  έί�ναί  δέύτέρέύ� όντές  (Tannen,

1994). Ως απότέ�λέσμα της θέωρί�ας, η Tannen αναφέ�ρέί ό� τί ως έπί� των πλέί�στων

όί γύναί�κές έστία� ζόύν κύρί�ως στην όύσίαστίκη�  σύ� νδέση μέ�σω της “rapport-talk”

πόύ έπίδίω� κέί πέρίσσό� τέρές σύνδέ�σέίς καί ανταλλαγη�  σύναίσθημα� των κατα�  τη

δία� ρκέία μίας σύζη� τησης- ένω�  όί α� νδρές έστία� ζόύν πέρίσσό� τέρό στην από� κτηση

κύ� ρόύς μέ�σω της “report talk”.

  Ως γλωσσόλό� γός πόύ δίαφόρόπόίέί�ταί ως πρός τό φύ� λό, η Tannen πίστέύ� έί ό� τί

η δίαφόρέτίκη�  κόίνωνίκόπόί�ηση πόύ ύφί�σταταί μέταξύ�  των αγόρίω� ν καί των

κόρίτσίω� ν  από�  την  παίδίκη�  τόύς  ηλίκί�α  μέ�χρί  την  έφηβέί�α  δημίόύργέί�  δύ� ό

δίαφόρέτίκέ�ς ύπόκόύλτόύ� ρές όμα� δων τόύ ί�δίόύ φύ� λόύ. Η Tannen έστία� ζέί στίς

δίαφόρέ�ς  στό  ύ� φός  της  σύνόμίλί�ας  των  γύναίκω� ν  καί  των  ανδρω� ν

πέρίγρα� φόντα� ς αύτέ�ς τίς δία� φόρές ως  "δίαφόρέτίκέ�ς λέ�ξέίς, από�  δίαφόρέτίκόύ� ς

κό� σμόύς" (Tannen, 1990, σ. 10). Η θέωρί�α ύπόστηρί�ζέί ό� τί όί γύναί�κές έί�ναί πίό

σύνδέδέμέ�νές,  ύπόστηρίκτίκέ�ς,  ένσύναί�σθητές  καί  μόίρα� ζόνταί  τα

σύναίσθη� ματα�  τόύς, ένω�  όί α� νδρές έί�ναί ανέξα� ρτητόί, κύρί�αρχόί, από� μακρόί καί

μόίρα� ζόνταί πληρόφόρί�ές κατα�  τη δία� ρκέία της σύζη� τησης (Tannen, 1990). 

  Όσόν  αφόρα�  τό  πέρίέχό� μένό των μηνύμα� των τόύς,  όί  γύναί�κές  τέί�νόύν  να

πέρίλαμβα� νόύν πέρίσσό� τέρές καί σύχνα�  α� σχέτές μέταξύ�  τόύς πληρόφόρί�ές σέ

σύ� γκρίση μέ τόύς α� νδρές. Αύτό�  σύμβαί�νέί δίό� τί έ�νας από�  τόύς κύ� ρίόύς στό� χόύς
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στην έπίκόίνωνί�α των γύναίκω� ν  έί�ναί να δημίόύργη� σόύν έ�να πίό ανόίχτό�  καί

α� μέσό κανα� λί έπίκόίνωνί�ας μέ τό σύνόμίλητη�  τόύς. 

  Όσόν αφόρα�  τόν τρό� πό όμίλί�ας, όί α� νδρές λέ�νέ πέρίσσό� τέρές ίστόρί�ές γία τόν

έαύτό�  τόύς γία να πρόβα� λόύν τη δύ� ναμη καί την αξί�α τόύς καί να έπίβληθόύ� ν

στό  σύνόμίλητη�  τόύς  ,  ένω�  όί  γύναί�κές  λέ�νέ  πέρίσσό� τέρές  ίστόρί�ές  γία  τόύς

α� λλόύς γία να τόπόθέτηθόύ� ν στό ί�δίό έπί�πέδό μέ τόύς α� λλόύς η�  λέ�νέ ίστόρί�ές γία

τόν έαύτό�  τόύς γία να έκφρα� σόύν δημό� σία τα σύναίσθη� ματα�  τόύς.

  Όσόν αφόρα�  την ακρό� αση, όί γύναί�κές δέί�χνόύν ένέργό�  στύλ ακρό� ασης, ό� πως

τό να δέί�χνόύν τα σύναίσθη� ματα�  τόύς ένω�  σύχνα�  σύνδύα� ζόύν τό λό� γό τόύς μέ

χέίρόνόμί�ές καί η� χόύς γία να αύξη� σόύν τη σύ� νδέση. Αντί�θέτα όί α� νδρές κρύ� βόύν

τα σύναίσθη� ματα�  τόύς κατα�  την ακρό� αση γία να δίατηρη� σόύν τό κύ� ρός τόύς

σταθέρό� . Σέ σύνδύασμό�  μέ τό παραπα� νω, η Tannen παρατηρέί�  ό� τί όί γύναί�κές

τέί�νόύν να κα� νόύν πέρίσσό� τέρές έρωτη� σέίς  από�  τόύς α� νδρές ακρίβω� ς  γία να

αύξη� σόύν τη σύ� νδέση μέ τό σύνόμίλητη�  τόύς. Τέ�λός όί α� νδρές αίσθα� νόνταί πίό

α� νέτα μέ τίς σύγκρόύ� σέίς, ένω�  όί γύναί�κές αίσθα� νόνταί μέγαλύ� τέρη απέίλη�  από�

αύτέ�ς. 

  Η  κύ� ρία  πρόσέ�γγίση  της  θέωρί�ας  Genderlect  έί�ναί  ό� τί  όί  γύναί�κές

χρησίμόπόίόύ� ν  έ�μμέση  σύμπέρίφόρα�  στίς  σύζητη� σέίς  τόύς,  κα� νόντας

πέρίσσό� τέρές  έρωτη� σέίς  καί  λίγό� τέρα  αστέί�α  σέ  σχέ�ση  μέ  τόύς  α� νδρές,

αντανακλόύ� ν σύναίσθη� ματα καί ένδίαφέ�ρόνταί πέρίσσό� τέρό γία την όίκέίό� τητα

μέ τόύς α� λλόύς κατα�  τη δία� ρκέία μίας σύζη� τησης, ένω�  όί α� νδρές έί�ναί πίό α� μέσόί

στίς  σύζητη� σέίς  τόύς  αν  καί  ύπα� ρχόύν  κα� πόίές  απόκλέίστίκό� τητές,  κα� νόύν

λίγό� τέρές έρωτη� σέίς καί κα� νόύν πόλλα�  αστέί�α πόύ τόύς τόπόθέτόύ� ν στό μύαλό�

τόύ σύνόμίλητη�  τόύς ως κα� πόίόύ έί�δόύς η� ρωα καί ένδίαφέ�ρόνταί πέρίσσό� τέρό

γία την ένί�σχύση της θέ�σης τόύς. Ο Tannen απόφέύ� γέί να ασκη� σέί κρίτίκη�  στίς

τέλέτόύργί�ές  των  σύνόμίλίω� ν  ανδρω� ν  καί  γύναίκω� ν.  Επίμέ�νέί  ό� τί  αύτέ�ς  όί

πληρόφόρί�ές  δί�νόνταί  ό� χί  γία  να  βρέθέί�  τό  σωστό�  η�  τό  λα� θός  αλλα�  γία  να

μέίωθόύ� ν  όί  παρέξηγη� σέίς  καί  να  αύξηθέί�  ό  σέβασμό� ς  (1990).  Παρόμόί�ως,

σύ� μφωνα μέ την Tannen, η παρόύσί�α σέ δίαφύλίκό�  πέρίβα� λλόν απαίτέί�  έπί�σης

καλύ� τέρη κατανό� ηση τόύ α� λλόύ γία καλύ� τέρό δία� λόγό. 
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2.6  Θεωρία περί  Αντιδράσεων των φύλων και  οι  εφαρμογές της στα

Μέσα Κοινωνικής Δικτύωσης

Σύ� μφωνα μέ την έ�ρέύνα των Alicia Eckman, Kelsey Fischer καί Talia Stifter τα

Μέ�σα Κόίνωνίκη� ς Δίκτύ� ωσης έ�χόύν έπίφέ�ρέί ρίζίκέ�ς αλλαγέ�ς στόν τρό� πό μέ τόν

όπόί�ό  τα  α� τόμα  έπίκόίνωνόύ� ν  μέ�σω  τόύ  δίαδίκτύ� όύ.  Πλατφό� ρμές  ό� πως  τό

Facebook  καί  τό  Twitter   πρόσφέ�ρόύν  στα  α� τόμα  τη  δύνατό� τητα  να

δημίόύργόύ� ν πρόφί�λ καί να σύνδέ�όνταί μέ α� λλόύς. Τα μέ�σα αύτα�  πρόσφέ�ρόύν

στόύς  χρη� στές  τη  δύνατό� τητα  να  ανέβα� ζόύν  φωτόγραφί�ές,  να  μόίρα� ζόνταί

σύνδέ�σμόύς καί βί�ντέό καί να μαθαί�νόύν γία τόύς ανθρω� πόύς πόύ σύναντόύ� ν

καί  να  παραμέ�νόύν  σύνδέδέμέ�νόί  μέ  αύτόύ� ς  πόύ γνωρί�ζόύν.  Μέ την  έ�λλέίψη

αλληλέπί�δρασης πρό� σωπό μέ πρό� σωπό, όί αλληλέπίδρα� σέίς μέ�σω των Μέ�σων

Κόίνωνίκη� ς  Δίκτύ� ωσης  απαίτόύ� ν  πέρίσσό� τέρη  αύτό� -απόκα� λύψη  καί  αύτό� -

παρόύσί�αση. Η αύτό� -απόκα� λύψη έί�ναί έ�να φύσίκό�  φαίνό� μένό στην πρό� σωπό μέ

πρό� σωπό  αλληλέπί�δραση,  αλλα�  μέ  την  έ�λλέίψη  της  φύσίκη� ς  παρόύσί�ας  τόύ

ατό� μόύ στα πλαί�σία τόύ δίαδί�κτύόύ� , η αύτό� -απόκα� λύψη έ�χέί γί�νέί έ�νας από�  τόύς

βασίκόύ� ς  παρα� γόντές  στη  καθημέρίνη�  έπίκόίνωνί�α  των  χρηστω� ν  τόύ

δίαδίκτύ� όύ (Gibbs, Ellison, Lai, 2010).

Εί�ναί σημαντίκό�  να μέλέτηθόύ� ν όί έπίπτω� σέίς της αύτό� -απόκα� λύψης καί της

αύτό� -παρόύσί�ασης  στα  πλαί�σία  της  δίαδίκτύακη� ς  έπίκόίνωνί�ας  έπέίδη�  όί

αλληλέπίδρα� σέίς  μέ�σω  των  Μέ�σων  Κόίνωνίκη� ς  Δίκτύ� ωσης  έ�χόύν  απόκτη� σέί

πρότέραίό� τητα  σέ  σχέ�ση  μέ  τίς  καθημέρίνέ�ς  έπαφέ�ς  των  χρηστω� ν  στη

πραγματίκη�  ζωη� .  Τα  α� τόμα  αίσθα� νόνταί  πίό  πρό� θύμα  να  απόκαλύ� ψόύν

πρόσωπίκέ�ς  πληρόφόρί�ές  στίς  αλληλέπίδρα� σέίς  τόύς  μέ�σω  των  Μέ�σων

Κόίνωνίκη� ς  Δίκτύ� ωσης.  Αύτό�  σύμβαί�νέί  δίό� τί  τα  α� τόμα  έ�χόύν  μέγαλύ� τέρό

έ�λέγχό τόύ τρό� πόύ μέ τόν όπόί�ό παρόύσία� ζόύν τόν έαύτό�  τόύς στη δίαδίκτύακη�

κόίνό� τητα. Οί Alicia Eckman, Kelsey Fischer καί Talia Stifter έξέ�τασαν τόν τρό� πό

μέ τόν όπόί�ό η αύτό� -απόκα� λύψη καί η αύτό� -παρόύσί�αση στίς αλληλέπίδρα� σέίς

μέ�σω  των  Μέ�σων  Κόίνωνίκη� ς  Δίκτύ� ωσης  δίαφέ�ρόύν  από�  την  καθημέρίνη�

έπίκόίνωνί�α πρό� σωπό μέ πρό� σωπό των χρηστω� ν, καθω� ς καί τη σημασί�α τόύς

στην έ�ρέύνα�  τόύς γία την έξέ�ταση της έπί�δραση� ς των έν λό� γω δέδόμέ�νων στην

αντίλαμβανό� μένη έλκύστίκό� τητα ένό� ς ατό� μόύ. 
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Σύ� μφωνα μέ τόν Palmieri καί τόύς σύνέργα� τές τόύ (2012), η αύτό� -απόκα� λύψη

όρί�ζέταί  από�  "όπόίόδη� πότέ  μη� νύμα  η�  αλληλέπί�δραση  μέταξύ�  ατό� μων  πόύ

κόίνόπόίέί�  πληρόφόρί�ές γία τόν έαύτό�  τόύ στόύς α� λλόύς".  Η αύτό� -απόκα� λύψη

πόίκί�λλέί από�  μέ�σό κόίνωνίκη� ς δίκτύ� ωσης σέ μέ�σό κόίνωνίκη� ς δίκτύ� ωσης, αλλα�

τα  πέρίσσό� τέρα α� τόμα ακόλόύθόύ� ν  κα� πόία βασίκα�  κόίνωνίκη�  πρό� τύπα στην

καθημέρίνη�  τόύς αλληλέπί�δραση μέ τό μέ�σό  καί  τόύς α� λλόύς χρη� στές  (Jiang,

Bazarova,  & Hancock  2010).  Ενω�  κα� πόίόί  έί�ναί  έπίφύλακτίκόί�  σχέτίκα�  μέ  τό

πόίές  πληρόφόρί�ές  απόκαλύ� πτόύν  στό  δίαδί�κτύό,  η  πλέίόψηφί�α  των

«ανθρω� πων κα� νόύν πίό πρόσωπίκέ�ς αύτό� -απόκαλύ� ψέίς στα Μέ�σα Κόίνωνίκη� ς

Δίκτύ� ωσης από�  ό� ,τί στίς πρό� σωπό μέ πρό� σωπό αλληλέπίδρα� σέίς τόύς» (Jiang, et.

al., 2010), απόκαλύ� πτόντας πρόσωπίκέ�ς πληρόφόρί�ές από�  νωρί�ς στίς έν λό� γω

αλληλέπίδρα� σέίς.

Παρα� λληλα μέ τη χρη� ση των μέ�σων κόίνωνίκη� ς δίκτύ� ωσης γία τη σύ� νδέση μέ

νέ�όύς  φί�λόύς,  έ�χέί  γί�νέί  έπί�σης  ό� λό  καί  πίό  δημόφίλη� ς  η  χρη� ση  τόύς  γία

γνωρίμί�ές καί σύ� ναψη σχέ�σέων. Ο Gibbs (2010) δηλω� νέί ό� τί "όί σύμμέτέ�χόντές

σέ  δίαδίκτύακέ�ς  γνωρίμί�ές  έ�χόύν  έ�να  δίαφόρέτίκό�  σύ� νόλό  ανησύχίω� ν  πόύ

όδηγόύ� ν τόύς να απόκτη� σόύν πληρόφόρί�ές...  καθω� ς καί έ�να μόναδίκό�  σύ� νόλό

έργαλέί�ων στη δία� θέση�  τόύς". Η αύτό� -απόκα� λύψη μπόρέί�  να μέτρηθέί�  μέ δύ� ό

χαρακτηρίστίκα� : τό έύ� ρός καί τό βα� θός. Τό έύ� ρός της αύτό� -απόκα� λύψης έί�ναί η

πόσό� τητα των πληρόφόρίω� ν καί η πόσό� τητα των θέμα� των- τό βα� θός έί�ναί η

όίκέίό� τητα  της  αύτό� -απόκα� λύψης  (Palmier,  2012).  Ο  στό� χός  της  αύτό� -

απόκα� λύψης  στα  Μέ�σα  Κόίνωνίκη� ς  Δίκτύ� ωσης  έί�ναί  να  μόίραστέί�  αρχίκέ�ς

πληρόφόρί�ές  πόύ  θα  παρακίνη� σόύν  τόύς  α� λλόύς  να  θέ�λόύν  η�  ό� χί  να

πρόχωρη� σόύν  σέ  μία  γνωρίμί�α.  Η  αύτό� -απόκα� λύψη  γένίκα�  πρόσκαλέί�

αμόίβαίό� τητα μέταξύ�  των δύ� ό μέρω� ν καί έπίτύγχα� νέί να αύξη� σέί τη σύμπα� θέία

καί την κατανό� ηση (Jiang, et. al., 2010). 

Η έ�λλέίψη φύσίκη� ς παρόύσί�ας σύμβα� λλέί σημαντίκα�  στην αύτό� -απόκα� λύψη.

Μέλέ�τές έ�χόύν δέί�ξέί ό� τί η αύ� ξηση της αύτό� -απόκα� λύψης στό δίαδί�κτύό έ�χέί ως

απότέ�λέσμα  πίό  όίκέί�ές  καί  έπίτύχημέ�νές  σχέ�σέίς  (Gibbs,  et.  al.,  2010).  Η

απόκα� λύψη  πληρόφόρίω� ν  έί�ναί  μία  πρα� ξη  έμπίστόσύ� νης,  αλλα�  καί

σύμπέρασμα� των  καί  αμόίβαίό� τητα  στα  πλαί�σία  της  αύτό� -απόκα� λύψης.  Οί

χρη� στές ανταλλα� σσόύν πληρόφόρί�ές γία πληρόφόρί�ές 
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Ωστό� σό  ένω�  η  αύτό� -απόκα� λύψη μπόρέί�  να έί�ναί  μία  θέτίκη�  αλληλέπί�δραση

μέταξύ�  δύ� ό μέρω� ν, μπόρέί� έπί�σης να έ�χέί καί αρνητίκέ�ς έπίπτω� σέίς σέ αύτα� . Μέ

την  έ�λλέίψη  μη  λέκτίκω� ν  ένδέί�ξέων  στα  Μέ�σα  Κόίνωνίκη� ς  Δίκτύ� ωσης,  όί

έντύπω� σέίς μπόρέί� να δίαστρέβλωθόύ� ν. Ο απόστόλέ�ας της πληρόφόρί�ας μπόρέί�

να έί�ναί  έπίλέκτίκό� ς  ως πρός την απόκα� λύψη,  χωρί�ς  τα  μη λέκτίκα�  στόίχέί�α

ω� στέ έί�τέ να έπίβέβαίω� σόύν έί�τέ να αντίκρόύ� σόύν τίς πληρόφόρί�ές πόύ ό ί�δίός

μόίρα� ζέταί καί , κατα�  σύνέ�πέία, όί έντύπω� σέίς μπόρέί� να γί�νόύν στέρέό� τύπές καί

ύπέρβόλίκέ�ς. (Jiang, et. al., 2010). 

Τα α� τόμα στό δίαδί�κτύό έ�χόύν ταύτό� χρόνα την ανα� γκη να ξέχωρί�ζόύν καί να

έί�ναί  έλκύστίκα�  στόύς  ύπό� λόίπόύς  χρη� στές  αλλα�  καί  να  αναμέίγνύ� όνταί  μέ

αύτόύ� ς καί να ανη� κόύν σέ μία δίακρίτη�  όμα� δα (Ellison, Heno, & Gibbs, 2006).

Όταν τα α� τόμα πέρίμέ�νόύν να σύναντη� σόύν έ�ναν πίθανό�  φί�λό γία πρω� τη φόρα�

αύτόπρόσω� πως,  μέρίκέ�ς  φόρέ�ς  αλλα� ζόύν  την  αύτό� -παρόύσί�αση�  τόύς  γία  να

ταίρία� ζόύν μέ την έπίθύμητέ�ς αξί�ές τόύ έν λό� γω ατό� μόύ. Όπως σέ μία πρό� σωπό

μέ πρό� σωπό αλληλέπί�δραση ό� πόύ τα α� τόμα θα πρόβόύ� ν σέ "αύτό� -βέλτί�ωση" γία

να φανόύ� ν  πίό πρόσίτα� ,  τα α� τόμα πρόβαί�νόύν σέ "αύτό� -βέλτί�ωση" μέ�σω της

αύτό� -απόκα� λύψης  στό  πρόφί�λ  τόύς  καί  της  σύνόλίκη� ς  δίαδίκτύακη� ς  "αύτό� -

παρόύσί�αση� ς" τόύς (Ellison, et. al, 2006).

Όπως δη� λωσαν όί Toma καί Hancock (2010), η αύτό� -παρόύσί�αση μπόρέί�  να

παρόύσίαστέί�  ως  μία  αμφί�δρόμη  δίαδίκασί�α:  παρακί�νησης  καί  κατασκέύη� ς

σχέ�σέων. Η δίαδίκασί�α παρακί�νησης αναφέ�ρέταί στό πό� σό παρακίνημέ�νό έί�ναί

έ�να  α� τόμό  να  βέλτίω� σέί  την  αύτό� -απόκα� λύψη�  τόύ  στόύς  ύπό� λόίπόύς

ανθρω� πόύς. Η δίαδίκασί�α κατασκέύη� ς στόχέύ� έί στό πόία έί�ναί η έντύ� πωση πόύ

πρόκαλέί� έ�να πόμπό� ς, πως θέ�λέί να παρόύσία� ζέταί στόύς δέ�κτές τόύ καί πω� ς θα

πρόχωρη� σέί  στη  δημίόύργί�α  αύτη� ς  της  έντύ� πωσης  (Toma  &  Hancock  2010).

Αύτό�  μπόρέί� να όδηγη� σέί σέ "έπίλέκτίκη� " αύτό� -παρόύσί�αση, η όπόί�α αύξα� νέί τόν

έ�λέγχό πόύ έ�χέί  έ�να α� τόμό στην αύτό� -απόκα� λύψη�  τόύ.  Ωστό� σό,  τα α� τόμα θα

πρέ�πέί να έί�ναί πρόσέκτίκα�  ό� σόν αφόρα�  την ψέύδη�  παρόύσί�αση πόύ σύμβαί�νέί

μέ την "έπίλέκτίκη� " αύτό� -παρόύσί�αση (Gibbs, et. al., 2010). 

Η  ψέύδη� ς  παρόύσί�αση  μπόρέί�  έπί�σης  να  όδηγη� σέί  σέ  στέρέότύπίκέ�ς

αντίλη� ψέίς, όί όπόί�ές θα μπόρόύ� σαν να όδηγη� σόύν σέ μία αρνητίκη�  έίκό� να γία

τό έν λό� γω α� τόμό. Η αύτό� -παρόύσί�αση "λαμβα� νέί ύπό� ψη τό κόίνό� -στό� χό καί τό
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πλαί�σίό της κόίνωνίκη� ς αλληλέπί�δρασης" (Toma, Hancock, & Ellison, 2008). Ένα

α� τόμό καθόρί�ζέί τόν τρό� πό μέ τόν όπόί�ό θα παρόύσία� σέί τόν έαύτό�  τόύ μέ βα� ση

τό  πρό� σωπό  μέ  τό  όπόί�ό  έπίκόίνωνέί�  καί  τό  πλαί�σίό  πρόκέίμέ�νόύ  να

"πρόωθη� σέί" τόν έαύτό�  τόύ μέ τόν πίό έπίθύμητό�  καί απότέλέσματίκό�  τρό� πό γία

τη σύγκέκρίμέ�νη κατα� σταση. Η αύτό� -παρόύσί�αση έί�ναί ζωτίκη� ς σημασί�ας στα

αρχίκα�  στα� δία  μίας  σχέ�σης,  δίό� τί  τό� τέ  έί�ναί  πόύ  αρχί�ζέί  η  αναζη� τηση

πληρόφόρίω� ν  καί  όδηγέί�  στην  αύτό� -απόκα� λύψη.  Η  αύτό� -απόκα� λύψη  καί  η

αύτό� -παρόύσί�αση  στίς  αλληλέπίδρα� σέίς  μέ�σω  των  Μέ�σων  Κόίνωνίκη� ς

Δίκτύ� ωσης καί στη δίαπρόσωπίκη�  έπίκόίνωνί�α δίαφέ�ρόύν σημαντίκα� . Η έ�λλέίψη

φύσίκόύ�  πλαίσί�όύ  καί  η  ανωνύμί�α  απόδί�δόνταί  στην  ανα� γκη  πρόβόλη� ς

πέρίσσό� τέρων πληρόφόρίω� ν καθω� ς καί στη δημίόύργί�α ένό� ς ίδανίκόύ�  έαύτόύ� . Ο

έ�λέγχός  της  έίκό� νας  τόύ  ατό� μόύ  καί  της  πόσό� τητας  πληρόφόρίω� ν  πόύ

απόκαλύ� πτόνταί έί�ναί πόλύ�  μέγαλύ� τέρός στα Μέ�σα Κόίνωνίκη� ς Δίκτύ� ωσης. Η

έπίθύμί�α να ξέχωρί�ζέί κανέί�ς ως α� τόμό αλλα�  καί να αναμέίχθέί�  στό γένίκό� τέρό

σύ� νόλό έπηρέα� ζέί την παρόύσί�αση τόύ έαύτόύ�  καί των πληρόφόρίω� ν καθω� ς καί

την αντί�ληψη των α� λλων σχέτίκα�  μέ την έλκύστίκό� τητα αύτόύ�  τόύ ατό� μόύ.

Οί  πρόύc πόθέ�σέίς  καί  ό  τρό� πός  μέ  τόν  όπόί�ό  έ�νας  όργανίσμό� ς  έπίκόίνωνέί�

απότέλέσματίκα�  μία κρί�ση δίαφέ�ρέί μακρα� ν ανα� λόγα μέ τό φύ� λό τόύ δέ�κτη τόύ

μηνύ� ματός.  Πίό  σύγκέκρίμέ�να,  ό  τύ� πός  μηνύμα� των  πόύ  έί�ναί  πίό

απότέλέσματίκα�  στό να έπηρέα� σόύν τό γύναίκέί�ό κόίνό�  έί�ναί τα μηνύ� ματα πόύ

στόχέύ� όύν στη δημίόύργί�α μίας σχέ�σης κατανό� ησης μέταξύ�   πόμπόύ�   καί δέ�κτη

καί έ�χόύν ως βα� ση τόύς τό σύναί�σθημα. Αντί�θέτα, γία τό αντρίκό�  κόίνό� , τα πίό

απότέλέσματίκα�  μηνύ� ματα έί�ναί αύτα�  πόύ στόχέύ� όύν στην έπίβόλη�  της α� πόψης

τόύ  πόμπόύ�  ως ύπέρίσχύ� όύσα  α� πόψη  καί  ως  κύ� ρίό  στό� χό  τόύς  έ�χόύν  τό

σέβασμό�  της  α� πόψης  τόύ  πόμπόύ� .  Σέ  σύνδύασμό�  μέ  τα  παραπα� νω,  πόλλέ�ς

μέλέ�τές έ�χόύν παρατηρη� σέί ό� τί τό γύναίκέί�ό κόίνό�  ανταπόκρί�νέταί καλύ� τέρα σέ

μηνύ� ματα πόύ έ�χόύν  αμφί�δρόμη  μόρφη�  καί  έπίτρέ�πόύν  τό  δία� λόγό ανα� μέσα

στόν όργανίσμό�  καί τό ένδίαφέρό� μένό κόίνό�  αύτόύ� . Αντίθέ�τως γία τό ανδρίκό�

κόίνό� ,  τα  πίό  απότέλέσματίκα�  μηνύ� ματα  έί�ναί  αύτα�  της  μόνό� δρόμης

έπίκόίνωνί�ας,  ό� πόύ  ό  όργανίσμό� ς  ύπέρασπί�ζέταί  την  α� πόψη  τόύ  καί  δέν

πέρίλαμβα� νόύν δία� λόγό. (Lakoff, Tannen, 1990)
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Δίαφόρέ�ς  παρατηρόύ� νταί  καί  από�  την πλέύρα�  τόύ  πόμπόύ� ,  ανα� λόγα  μέ  τό

φύ� λό αύτόύ� . Πόλλέ�ς έ�ρέύνές έ�χόύν παρατηρη� σέί ό� τί, ό� ταν τό μη� νύμα πρόέ�ρχέταί

από�  μία  γύναί�κα,  τέί�νέί  να  έί�ναί  πίό  έύγένίκό�  στό  ύ� φός  τόύ,  έύαί�σθητό  στα

σύναίσθη� ματα τόύ κόίνόύ�  στό όπόί�ό απέύθύ� νέτέ, έ�χέί έ�να ξέκα� θαρό στό� χό τόν

όπόί�ό στόχέύ� έί να έπίτύ� χέί καί έπόμέ�νως έί�ναί ίδίαί�τέρα απότέλέσματίκό�  στό να

δημίόύργέί�  έ�να  έύγένίκό�  καί  σύναίσθηματίκα�  φόρτίσμέ�νό  κλί�μα  δίαλό� γόύ.

Αντί�θέτα μηνύ� ματα πόύ πρόέ�ρχόνταί από�  α� νδρές έί�ναί πίό α� μέσα, στόχέύ� όύν

στη έπίβόλη�  της γνω� μης τόύ πόμπόύ�  καί έ�χόύν έ�να πίό έπίθέτίκό�  τό� νό. (Tannen,

1990)  .  Αύτα�  τα  στόίχέί�α  της  πίό  αμύντίκη� ς  στα� σης  κατα�  τη  μέτα� δόση  τόύ

μηνύ� ματός  έπίτρέ�πόύν  στίς  γύναί�κές  να  σχέτί�ζόνταί  μέ  τό  κόίνό�  στό  όπόί�ό

απέύθύ� νόνταί,  δέί�χνόντας  ύπέρβόλίκό�  ένδίαφέ�ρόν  γία  τόν  σύνόμίλητη�  καί

θέ�τόντας  τίς  ανα� γκές  τόύ  σέ  πρότέραίό� τητα.  Η  έπίκόίνωνί�α  των  γύναίκω� ν

πέρίστρέ�φέταί γύ� ρω από�  την όίκόδό� μηση καί τη δίατη� ρηση σχέ�σέων. Αντί�θέτα,

τα  μηνύ� ματα  πόύ  πρόέ�ρχόνταί  από�  έ�ναν  α� νδρα  έπίκόίνωνίόλό� γό  έ�χόύν  μία

έμφανη�  έ�λλέίψη τέ�τόίων στόίχέί�ων καί απόσκόπόύ� ν στην έπί�τέύξη ένό� ς στό� χόύ,

η έπίκόίνωνί�α των γύναίκω� ν πέρίστρέ�φέταί γύ� ρω από�  την όίκόδό� μηση καί τη

δίατη� ρηση σχέ�σέων (Tannen, 1990). Οί πέρίσσό� τέρές έκ των μέλέτω� ν γύ� ρω από�

τό  θέ�μα  καταλη� γόύν  στό σύμπέ�ρασμα ό� τί,  γία  τη καλύ� τέρη έπίκόίνωνί�α  τόύ

μηνύ� ματός έί�ναί απαραί�τητό να ύπα� ρξέί έ�νας σύνδύασμό� ς των δύ� ό τακτίκω� ν: όί

α� νδρές θα πρέ�πέί να κατανόη� σόύν την έύαίσθησί�α πόύ ύπα� ρχέί στη γύναίκέί�α

έπίκόίνωνί�α,  ένω�  όί  γύναί�κές  θα  πρέ�πέί  να  απόκτη� σόύν  την  αί�σθηση  της

δίέκδίκητίκό� τητας πόύ χαρακτηρί�ζέί την ανδρίκη�  όμίλί�α (Tannen, 1990).

Οί  έρέύνητέ�ς  πόύ  έξέ�τασαν  τίς  δίαφόρέ�ς  μέταξύ�  των  δύ� ό  φύ� λων  στην

έπίκόίνωνί�α  σύζητόύ� ν  έδω�  καί  πόλύ�  καίρό�  γία  τό  κατα�  πό� σόν  τό  αδύ� ναμό

γύναίκέί�ό έπίκόίνωνίακό�  στύλ έί�ναί λίγό� τέρό απότέλέσματίκό�  από�  τό ανδρίκό�

(Zahn,1990).  Γία  παρα� δέίγμα,  η  Gillian  ύπόστη� ρίξέ  ό� τί,  ό� ταν  καλόύ� νταί  να

απόφασί�σόύν τη στρατηγίκη�  πόύ πρέ�πέί να ακόλόύθηθέί�  γία την έπί�λύση των

σύγκρόύ� σέων,  όί  α� νδρές  έί�ναί  δί�καίόί,  ένω�  όί  γύναί�κές  τέί�νόύν  να

αντίλαμβα� νόνταί έ�ννόίές ό� πως η δίκαίόσύ� νη ως έξαρτω� μένές από�  τό πλαί�σίό.

Σύγκέκρίμέ�να,  όί  γύναί�κές  ένδίαφέ�ρόνταί  να  έί�ναί  έύσύναί�σθητές  απέ�ναντί

στόύς  γύ� ρω  τόύς,  έί�ναί  πίό  πίστέ�ς  καί  έπίρρέπέί�ς  στην  αύτόθύσί�α  καί  στην

έπί�τέύξη της ηρέμί�ας κατα�  τό δία� λόγό. Αντί�θέτα, γία τόύς α� νδρές η δίκαίόσύ� νη

έί�ναί απρό� σωπη (Gillian, 1988) καί δέν έμπλέ�κέταί στίς σχέ�σέίς μέ τόύς α� λλόύς. 
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Πέραίτέ�ρω,  η  Tannen ύπόστη� ρίξέ  ό� τί,  έπέίδη�  όί  γύναί�κές  έί�ναί  πέρίσσό� τέρό

πρόσανατόλίσμέ�νές στίς σχέ�σέίς από�  τόύς α� νδρές, τέί�νόύν να απόφέύ� γόύν τίς

σύγκρόύ� σέίς καί να τίς αντίλαμβα� νόνταί ως απέίλη�  γία τη σχέ�ση τόύς μέ τόύς

α� λλόύς. 

Από�  την  α� λλη  πλέύρα� ,  όί  α� νδρές  απόλαμβα� νόύν  να  αντίμέτωπί�ζόύν  μία

σύ� γκρόύση καθω� ς τόύς παρέ�χέί την έύκαίρί�α να κέρδί�σόύν η�  να δίατηρη� σόύν

τόν σέβασμό�  καί τό κύ� ρός τόύς (Tannen, 1990) 

Δίαφόρέ�ς  παρατηρόύ� νταί  ανα� μέσα  στα  δύ� ό  φύ� λα  καί  ως  καταναλωτέ�ς  καί

χρη� στές  τόύ  δίαδίκτύ� όύ.  Οί  γύναί�κές  έπίκόίνωνόύ� ν  δίαφόρέτίκα�  από�  τόύς

α� νδρές (Gefen D. and Ridings, C., 2005). Οί γύναί�κές χρησίμόπόίόύ� ν τό δίαδί�κτύό

γία  να  δω� σόύν  καί  να  λα� βόύν  σύμβόύλέ�ς  καί  από� ψέίς  καί  γία  να  έ�χόύν  μία

αλληλέπί�δραση  μέ  α� τόμα,  μέ  τα  όπόί�α  μόίρα� ζόνταί  κόίνα�  ένδίαφέ�ρόντα  καί

από� ψέίς. Η έπίκόίνωνί�α τόύς έπίκέντρω� νέταί σύνη� θως στη σύνέργασί�α καί την

αλληλόέξύπηρέ�τηση,  μέ  πρόσανατόλίσμό�  στό  δί�κτύό  (Yates,  S.  J.,  2001).  Οί

σύναλλαγέ�ς  τόύς  στό  ηλέκτρόνίκό�  έμπό� ρίό  έί�ναί  πίό  σύναίσθηματίκέ�ς  καί

παρόρμητίκέ�ς (Dittmar, H., Long, K. and Meek, R., 2004). Αντίθέ�τως όί α� νδρές

χρησίμόπόίόύ� ν  τό  δίαδί�κτύό  γία  να  αύξη� σόύν  καί  να  πρόστατέύ� σόύν  την

κόίνωνίκη�  θέ�ση τόύς μέ�σα στό κόίνό�  τόύ δίαδίκτύ� όύ (Awad, N. F. and Ragowsky,

A., 2008). Η έπίκόίνωνί�α τόύς καί ό τρό� πός μέ τόν όπόί�ό πραγματόπόίόύ� ν τίς

ηλέκτρόνίκέ�ς  σύναλλαγέ�ς  τόύς  έί�ναί  πίό  ρέαλίστίκό� ς  καί  αντίκέίμένίκό� ς

(Dittmar, H., Long, K. and Meek, R., 2004). Οί γύναί�κές ανησύχόύ� ν πέρίσσό� τέρό

γία την ίδίωτίκη�  τόύς ζωη�  ό� ταν χρησίμόπόίόύ� ν τό δίαδί�κτύό. Ανησύχόύ� ν έπί�σης

πέρίσσό� τέρό καί  γία τόύς τύχό� ν κί�νδύνόύς πόύ μπόρέί� να αντίμέτωπί�σόύν κατα�

τη  δία� ρκέία  των  σύναλλαγω� ν  τόύς  μέ�σω  τόύ  δίαδίκτύ� όύ  (Garbarino,  E.  and

Strahlievitz, M.,  2004). Κατα�  σύνέ�πέία, έί�ναί σημαντίκό�  να ληφθόύ� ν ύπό� ψη όί

δίαφόρέ�ς μέταξύ�  των δύ� ό κατα�  τίς ηλέκτρόνίκέ�ς σύναλλαγέ�ς τόύς, μέ απω� τέρό

στό� χό  την  ύπόστη� ρίξη  της  σύμμέτόχη� ς  των  γύναίκω� ν  σέ  αύτέ�ς  καί,  κατα�

σύνέ�πέία,  την  πρόω� θηση της βίω� σίμης ανα� πτύξης των ηλέκτρόνίκω� ν αγόρω� ν

(Bae, S. and Lee, T., 2011). Πόλλέ�ς έ�ρέύνές παρατηρόύ� ν ό� τί όί γύναί�κές τέί�νόύν

να  πρότίμόύ� ν  τόύς  παραδόσίακόύ� ς  τρό� πόύς  σύναλλαγη� ς  σέ  σχέ�ση  μέ  τίς

ηλέκτρόνίκέ�ς  αγόρέ�ς.  Ωστό� σό,  μέ  τό  κατα� λληλό  σχέδίασμό�  καί  ύπό�  την

πρόύc πό� θέση ό� τί η απαραί�τητη ύπόστη� ρίξη έί�ναί δίαθέ�σίμη, όί γύναί�κές μπόρόύ� ν
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να ασχόληθόύ� ν μέ τίς ηλέκτρόνίκέ�ς αγόρέ�ς μέ τό ί�δίό πόσόστό�  έπίτύχί�ας ό� πως

αύτό�  των  ανδρω� ν  (Yang,  C.  and  Wu,  C.  C.,  2006).  Τέ�λός,  παρατηρέί�ταί  ό� τί,

ασχέ�τως φύ� λόύ, όί δίαδίκτύακέ�ς αξίόλόγη� σέίς των καταναλωτω� ν μπόρόύ� ν να

χρησίμόπόίηθόύ� ν  γία τη μέί�ωση αντίλαμβανό� μένόύ κίνδύ� νόύ καί  γία την της

πρό� θέσης  αύ� ξηση της αγόρα� ς σέ δίαδίκτύακέ�ς αγόρέ�ς (Park, D., Lee, J. and Ham,

I., 2007). 

Μέ  βα� ση  τα  παραπα� νω  πρόκύ� πτέί  η  ύπό� θέση  ό� τί  τό  αντρίκό�  κόίνό�  πόύ

αξίόπόίέί�  τα μέ�σα κόίνωνίκη� ς δίκτύ� ωσης καί έ�χέί έκφρα� σέί μία α� πόψη σχέτίκα�

μέ τη κρί�ση, θα πρόβα� λέί πίό έπίθέτίκα�  σύναίσθη� ματα ό� πως θύμό� ς, αγανα� κτηση

η�  έπίθέτίκό� τητα, στίς αναρτη� σέίς τόύ. Αντίθέ�τως τό θηλύκό�  κόίνό�  πόύ αξίόπόίέί�

τα  μέ�σα  κόίνωνίκη� ς  δίκτύ� ωσης  καί  έ�χέί  έκφρα� σέί  μία  α� πόψη  σχέτίκα�  μέ  τη

κρί�ση, θα πρόβα� λέί αίσθη� ματα απόγόη� τέύσης καί λύ� πης καί θα έ�χέί ως βασίκό�

στό� χό, μέ�σω των αναρτη� σέων τόύ, να ηρέμη� σέί τα πνέύ� ματα καί να μέίω� σέί την

έπίθέτίκη�  αντί�δραση τόύ κόίνόύ�  ως πρός την έταίρέί�α.
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ΕΝΟΤΗΤΑ 3.  ΜΕΘΟΔΟΛΟΓΙΑ ΤΗΣ ΕΡΕΥΝΑΣ

3.1 Μορφή έρευνας: 

Κατα�  την  δία� ρκέία  της  έ�ρέύνας  καταλη� ξαμέ  σέ  δύό  έρωτη� ματα.  Πρω� τόν,

σκόπό� ς  μας  η� ταν  να  δίαπίστωθέί�  αν  όί  χρη� στές  απόδί�δόύν  έύθύ� νές  γία  τό

σύμβα� ν  καί αν σέ πόίό� ν.  Δέύ� τέρόν,  θέ�λαμέ να έντόπί�σόύμέ πω� ς τό φύ� λό τόύ

χρη� στη έπηρέ�ασέ την έ�κβαση της κρί�σης.

Πρότόύ�  ξέκίνη� σέί η μέλέ�τη στα έρωτη� ματα μας,  θα πρέ�πέί να αναφέρθόύ� μέ

στην κρί�ση καί πως αύτη�  ξέκί�νησέ. 

Τό πέρίστατίκό�  σύνέ�βη κατα�  τη δία� ρκέία της έπίβί�βασης των πέλατω� ν  της

United Airlines στην πτη� ση 3411 από�  Σίκα� γό, μέ πρόόρίσμό�  τό Louisville. Ο Dr.

David Dao Duy Anh, έ�νας Βίέτναμέ�ζός έπίβα� της της πτη� σης, απόμακρύ� νθηκέ από�

τό αέρόπλα� νό βί�αία από�  αστύνόμίκόύ� ς. Αίτί�α γία την απόμα� κρύνση τόύ Dr. Dao

από�  την πτη� ση η� ταν έ�να λα� θός στό πρό� γραμμα έπίβί�βασης πόύ έί�χέ έκδω� σέί η

αέρόπόρίκη�  έταίρέί�α. Λό� γω τόύ λα� θόύς αύτόύ� , ύπα� λληλόί της αέρόπόρίκη� ς, όί

όπόί�όί  θα  στέλέ�χωναν  μία  μέλλόντίκη�  πτη� ση  καί  σύνέπω� ς  χρέίαζό� ταν  να

μέταφέρθόύ� ν στό αέρόδρό� μίό τόύ Louisville, η� ταν απαραί�τητό να ταξίδέ�ψόύν

την σύγκέκρίμέ�νη ω� ρα πτη� σης. Πρόκέίμέ�νόύ να αντίμέτωπί�σέί τό πρό� βλημα, η

United Airlines απόφα� σίσέ να έπίλέ�ξέί τύχαί�α θέ�σέίς από�  τη λί�στα έπίβατω� ν καί

να τίς έκκένω� σέί. Μία έκ των θέ�σέων αύτω� ν α� νηκέ στόν Dr. Dao. Ωστό� σό ό Dr.

Dao αρνη� θηκέ να έγκαταλέί�ψέί τη θέ�ση τόύ, καθω� ς θα χρέίαζό� ταν να βρί�σκέταί

στό ίατρέί�ό τόύ την έπό� μένη μέ�ρα. Μέτα�  την α� ρνηση τόύ, η αέρόπόρίκη�  κα� λέσέ
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την αστύνόμίκη�  αρχη�  τόύ Σίκα� γό, μέ�λη έκ των όπόί�ων έπίτέ�θηκαν σέ αύτό� ν καί

στη σύνέ�χέία τόν μέτέ�φέραν  λίπό� θύμό πλέ�όν έκτό� ς τόύ αέρόπλα� νόύ.

Τό  πέρίστατίκό�  καταγρα� φηκέ  από�  πόλλόύ� ς  έπίβα� τές  τόύ  αέρόσκα� φόύς,  μέ

απότέ�λέσμα  βί�ντέό  των  γέγόνό� των  να  γί�νόύν  δία� σημα  στό  χω� ρό  τόύ

δίαδίκτύ� όύ.  Η αντί�δραση των χρηστω� ν η� ταν αρνητίκη�  ένω�  σύχνέ�ς η� ταν καί όί

αναφόρέ�ς σέ ύπέρβόλίκη�  χρη� ση βί�ας. Τα βί�ντέό έπί�σης απότέ�λέσαν καί αίτί�α γία

την έ�ναρξη μίας έ�ρέύνας σχέτίκα�  μέ τα γέγόνό� τα.

Μία μέ�ρα μέτα�  τό πέρίστατίκό� ,  ό Δίέύθύ� νων Σύ� μβόύλός της United Airlines,

Oscar  Munoz,  έξέ�δωσέ  μία  δη� λωση  στα  μέ�σα  κόίνωνίκη� ς  δίκτύ� ωσης,

έπίκρότω� ντας την απόμα� κρύνση τόύ Dr. Dao από�  τό αέρόπλα� νό, αξίόπόίω� ντας

χαρακτηρίστίκα�  τη  φρα� ση  «έπανατόπόθέτω� ντας  τόύς  πέλα� τές  μας»  (“re-

accommodating the customers.”), μία φρα� ση πόύ ένί�σχύσέ την αίτί�α έκνέύρίσμόύ�

αλλα�  έ�γίνέ  καί  πηγη�  γία  γέλόίόπόί�ηση  της  αέρόπόρίκη� ς  έταίρέί�ας  από�  τόύς

χρη� στές τόύ δίαδίκτύ� όύ.

Η αρχίκη�  αντί�δραση τόύ Δίέύθύ� νόν  Σύμβόύ� λόύ,  καί κατα�  σύνέ�πέία καί της

έταίρέί�ας, έκνέύ� ρίσέ τό κόίνό�  της έταίρέί�ας καί όδη� γησέ σέ πτω� ση της αξί�ας των

μέτόχω� ν της. Ο Oscar Munoz πρόχω� ρησέ σέ μία καίνόύ� ργία δη� λωση δύ� ό μέ�ρές

μέτα�  τα  γέγόνό� τα,  στην  όπόί�α  αναγνω� ρίσέ  την  έύθύ� νη  της  έταίρέί�ας  καί

δέσμέύ� τηκέ  ό� τί  γέγόνό� τα  σαν  καί  τό  έν  λό� γω  πέρίστατίκό�  δέν  πρό� κέίταί  να

έπαναληφθόύ� ν καί δέν αντίκατόπτρί�ζόύν την έταίρέί�α καί τη στα� ση αύτη� ς.

Πρόκέίμέ�νόύ  να  μέλέτη� σόύμέ  τα  παραπα� νω  έρωτη� ματα,  αξίόπόίη� σαμέ  τη

μέ�θόδό της πόίότίκη� ς  έ�ρέύνας.  Πίό σύγκέκρίμέ�να,  έπίλέ�ξαμέ να έφαρμό� σόύμέ

πόίότίκη�  καί πόσότίκη�  ανα� λύση πέρίέχόμέ�νόύ,  Στα σχό� λία πόύ έί�χαν αναρτηθέί�

από�  τόύς χρη� στές σέ βί�ντέό,  τα όπόί�α  απέίκόνί�ζόύν τα γέγόνό� τα της κρί�σης,

καθω� ς καί σέ αναρτη� σέίς της έταίρέί�ας καί των ανταγωνίστω� ν της. Ένας ακό� μα

λό� γός έπίλόγη� ς της σύγκέκρίμέ�νης μέθόδόλόγί�ας έί�ναί ό� τί η θέματόλόγί�α πόύ

έπίλέ�ξαμέ αναφόρίκα�  μέ την ανα� λύση των αντίδρα� σέων τόύ κόίνόύ�  στα Social

media,  δέν  θα  μπόρόύ� σέ  να  έρέύνηθέί�  μέ�σω  α� λλης  μέθό� δόύ.  Σημαντίκό�

παρα� γόντα γία αύτό�  απότέλέί�  τό ό� τί η έ�ρέύνα μας πραγματόπόίη� θηκέ τέ�σσέρα

(4)  χρό� νία  μέτα�  από�  τό  αέρόπόρίκό�  σύμβα� ν,  σύνέπω� ς  θέωρη� σαμέ

καταλληλό� τέρη  μέ�θόδό  την  απόδέλτί�ωση  των  σχόλί�ων.  Μέ  αύτό�  τόν  τρό� πό

καταφέ�ραμέ  να  δόύ� μέ  τό  πλη� θός  των  απαντη� σέων  πόύ  έί�χαν  γί�νέί  ανα�  τα
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χρό� νία, μέ βα� ση τα κρίτη� ρία πόύ έί�χαμέ θέ�σέί, να ξέχωρί�σόύμέ μέρίκα�  τα όπόί�α

η� ταν α� ξία πρός μέλέ�τη. Οπόίόδη� πότέ α� λλό έί�δός μέλέ�της δέν θα κατα� φέρνέ να

σύγκέντρω� σέί τα στόίχέί�α πόύ μας ένδίέ�φέραν γία να απαντη� σόύμέ έπίτύχω� ς

στα έρέύνητίκα�  μας έρωτη� ματα.

Ένα  ζη� τημα  πόύ  πρόκύ� πτέί  αφόρα�  τί  έί�ναί  έκέί�νό  πόύ  μέλέτα� μέ  μέ�σω  της

πόίότίκη�  έ�ρέύνας. Μέ βα� ση τόν Ζαφέίρό� πόύλός (2015), η κύ� ρία αρχη� , σύ� μφωνα

μέ την όπόί�α  μό� νό μέ�σω της πόίότίκη� ς  έ�ρέύνας μπόρόύ� μέ  να μέτρη� σόύμέ τό

κόίνωνίκό�  φαίνό� μένό σύνόλίκα� , τό γέγόνό� ς ό� τί μας ένδίαφέ�ρόύν όί αίτί�ές πόύ τό

πρόκαλόύ� ν καί όί αλληλέπίδρα� σέίς στίς κόίνωνίκέ�ς δίαδίκασί�ές, απόδέίκνύ� έταί

αληθη� ς. Επίπλέ�όν, ύπα� ρχόύν καί θέ�ματα έ�ρέύνας απόκλέίστίκα�  γία στα  όπόί�α

έ�χόύν  έπίνόηθέί�  μέ�θόδόί  πόίότίκη� ς  έ�ρέύνας.  Χαρακτηρίστίκό�  παρα� δέίγμα

απότέλέί�  η ανα� λύση πέρίέχόμέ�νόύ. Οί μέ�θόδόί πόίότίκη� ς έ�ρέύνας πόύ μέλέτόύ� ν

τό έ�ργό η�  τίς στα� σέίς των ανθρω� πων χωρί�ς να τόύς απέύθύ� νόύν έρωτη� ματα καί

χωρί�ς  έ�τσί  να  πρόκαλόύ� ν  την  ανταπό� κρίση  αλλα�  καί  την  αντί�δραση�  τόύς,

όνόμα� ζόνταί μη αντίδραστίκέ�ς η�  δίαφόρέτίκέ�ς μέ�θόδόί.

3.2 Συλλογή δεδομένων:

Τό  έί�δός  της  δέίγματόληψί�ας  πόύ χρησίμόπόίόύ� μέ  στην  έ�ρέύνα,  όνόμα� ζέταί

«Σκό� πίμη  Δέίγματόληψί�α»  ό� πόύ  αναφέ�ρέταί  σέ  μία  όμα� δα  τέχνίκω� ν

δέίγματόληψί�ας  μη  πίθανό� τητας.   Πίό  σύγκέκρίμέ�να  ό  έρέύνητη� ς  έπίλέ�γέί  μέ

βα� ση  την  δίκη�  τόύ  κρί�ση  τό  δέί�γμα.  Σύνη� θως  μέ�σω  της  πόίότίκη� ς  έ�ρέύνας

γί�νέταί  ό  έντόπίσμό� ς  των  ατό� μων  –  πληρόφόρίω� ν  πόύ  έί�ναί  κατα� λληλα

ένημέρωμέ�να γία τό φαίνό� μένό ένδίαφέ�ρόντός.

Πίό  σύγκέκρίμέ�να  ξέκίνη� σαμέ  την  έ�ρέύνα  τόν  Νόέ�μβρίό  τόύ  2021  καί  την

όλόκληρω� σαμέ  τόν  Ιανόύα� ρίό  τόύ  2022.  Επίλέ�ξαμέ  τό  δέί�γμα  μας  έ�χόντας

σύγκέκρίμέ�να  κρίτη� ρία  κατα�  νόύ,  ό� πως  αν   σχόλί�αζαν  στόχέύμέ�να  καί  μέ

έπίχέίρη� ματα την ένέ�ργέία αύτη�  της αέρόπόρίκη� ς έταίρέί�ας United Airlines. 

 Επίλέ�ξαμέ τίς πλατφό� ρμές τόύ Youtube καί τόύ Twitter καθω� ς η� ταν τα μέ�σα

στα όπόί�α μπόρόύ� σαμέ να βρόύ� μέ πόίκίλί�α από� ψέων καί πληθω� ρα σχόλί�ων, πόύ

μέ την σέίρα�  τόύς μπόρόύ� σαν να μας έπίφέ�ρόύν έ�να αντίπρόσωπέύτίκό�  δέί�γμα
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γία την έ�ρέύνα μας. Όσόν αφόρα�  τό Youtube πρόσφέ�ρέί έ�να όργανωμέ�νό αρχέί�ό

σέ  σχέ�ση μέ  την κρί�ση  πόύ μέλέτα� μέ.  Σέ  αύτη�  την πλατφό� ρμα έμφανί�ζόνταί

πόλλα�  από�  τα αρχίκα�  βί�ντέό, τα όπόί�α ανα� ρτησαν όί έπίβα� τές της πτη� σης πόύ

σύνέ�βησαν  τα  γέγόνό� τα.  Επίπρό� σθέτα,  έντόπί�σαμέ  ρέπόρτα� ζ  από�  έπί�σημές

πηγέ�ς  ό� πως τό έίδησέόγραφίκό�  κανα� λί  CNN, τα όπόί�α  κρί�ναμέ ό� τί  η� ταν α� ξία

ανα� λύσης. 

Επί�σης έπίλέ�ξαμέ την πλατφό� ρμα τόύ Twitter καθω� ς απότέλέί� τόν πρωτόπό� ρό

ανα� μέσα στα μέ�σα κόίνωνίκη� ς δίκτύ� ωσης ό� σόν αφόρα�  την παρατη� ρηση καί την

αξίόλό� γηση της σύμπέρίφόρα� ς τόύ κόίνόύ�  κατα�  την δία� ρκέία μίας κρί�σης. Στό

μέ�σό  έπίκόίνωνί�ας  αύτό�  έντόπί�σαμέ  καί  τίς  αρχίκέ�ς  δηλω� σέίς  τόύ  CEO  της

αέρόπόρίκη� ς  έταίρέί�ας   Oscar  Munoz   της United  Airlines.  Βόηθητίκό� ς

παρα� γόντας  η� ταν  τα  δημόφίλη�  hashtag  (#BoycottUnitedAirlines,

#NewUnitedAirlinesMotto) πόύ μας βόη� θησαν να έντόπί�σόύμέ καί τα tweets τόύ

κόίνόύ� .  

Τό μέ�γέθός τόύ δέί�γματός μας  (βλ. Πίνα� κα 1) έί�ναί σύνόλίκα�  1375 σχό� λία έκ

των  όπόί�ων  τα  43.9%  πρόέ�ρχόνταί  από�  τό  Twitter  καί  τα  56.1%  από�  τό

Youtube. 

  Σέ αύτό�  τό σημέί�ό παρατηρόύ� μέ ό� τί όί πλέίόψηφί�α των χρηστω� ν πρότί�μησέ

να έκφραστέί�  μέ�σω της πλατφό� ρμας τόύ  Youtube.  Αύτό�  πρόκύ� πτέί  γίατί�  τό

Youtube  έ�χέί  α� μέση  πρό� σβαση  σέ  έίδησέόγραφίκό�  ύλίκό�  καί  μπόρέί�  να

ένημέρωθέί�  από�  έ�γκύρές πηγέ�ς  ό� πως τό CNN σέ  αντί�θέση μέ τό  twitter  πόύ

ύπα� ρχέί α� πλέτη  έλέύθέρί�α τόύ λό� γόύ στίς δημόσίέύ� σέίς πόύ δημόσίέύ� όνταί.

Πίνακας 2Μέγεθος του δείγματος ανά Social media
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Μέτα�  την έπίλόγη�  των αρχίκω� ν σχόλί�ων πόύ έπίλέ�ξαμέ να αναλύ� σόύμέ, μέτα�

από�  την μέλέ�τη τόύ σύνό� λόύ των σχόλί�ων.  Γία την όμαλό� τέρη ανα� λύση των

σχόλί�ων  πρόχωρη� σαμέ  στην  έπίλόγη�  καί  ανα� λύση  των  comments  πόύ

πληρόύ� σαν κα� πόία σημαντίκα�  γία την έ�ρέύνα κρίτη� ρία.

 

Τό  δέί�γμα  μας  έπίλέ�χθηκέ  βα� ση  την  τέκμηρίωμέ�νη

 α� πόψη τόύ χρη� στη στό σχό� λίό. Γία παρα� δέίγμα, αν απέ�δίδαν έύθύ� νές (α� μέσα η�

έ�μμέσα)  καί  αν  τα  σχό� λία  απότέ�λέσαν  αίτί�α  γία  σύζη� τηση  ανα� μέσα  στόύς

χρη� στές. Επί�σης,  αν η γνω� μη τόύς δίέ�φέρέ από�  την α� πόψη της κόίνη� ς γνω� μης,

καθω� ς  καί  αν  τα  σχό� λία  έί�χαν  κα� πόίό  ίδίαί�τέρό  χαρακτηρίστίκό�  ό� πως  μία

σαρκαστίκη�  χρόία�  η�  έ�να βί�ντέό τόύ γέγόνό� τός.

Οί  σχόλίασμόί�   σχέτίκα�  μέ  την  κρί�ση  αύτη�  δέν  πέρίόρί�στηκαν  μό� νό  την

χρόνόλόγί�α τόύ 2017 ό� πόύ σύμβαί�νέί τό σύμβα� ν, αλλα�  παρατηρη� σαμέ ό� τί καί

μέ�χρί  τό  2021  ύπη� ρχαν  καίνόύ� ργία  σχό� λία  καί  ύλίκό�  πόύ  έ�φέρνέ  αύτό�  τό

πέρίστατίκό�  πα� λί  στην “έπίκαίρό� τητα” (Πί�νακας 2).  Παρατηρόύ� μέ ό� τί  από�  τό

δέί�γμα μας τό 32.7% των σχόλί�ων από�  τό Youtube καί τό 6,6% από�  τό Twitter

πρόέ�κύψαν από�  τό 2018 έ�ως καί τό 2021.
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Figure 1Κρίτη� ρία έπίλόγη� ς των σχόλί�ων



Πίνακας 3 Χρονολογίες σχολίων ανά social media

3.3 Σχήμα Κωδικοποίησης

Γία την δίαδίκασί�α σύλλόγη� ς καί ανα� λύσης των δέδόμέ�νων μας δημίόύργη� σαμέ

καθω� ς η� ταν απαραί�τητό μία φό� ρμα στό πρό� γραμμα Excel.

Μέ�σω έπέξέργασί�ας αύτη� ς της φό� ρμας έντόπί�σαμέ τα κύ� ρία χαρακτηρίστίκα�

τόύ ύλίκόύ�  πόύ σύγκέντρω� σαμέ. (βλ.  Figure 1: Κρίτη� ρία έπίλόγη� ς των σχόλί�ων

σέλ. 54)

 Τό χωρί�σαμέ σέ τρέίς (3) κατηγόρί�ές:

 Πρω� τη κατηγόρί�α η� ταν τα χαρακτηρίστίκα�  τόύ κόίνόύ�  μας ό� πως τό φύ� λό καί η

ημέρόμηνί�α σχόλί�όύ ό� πόύ μας ύπόδη� λωνέ πό� σό α� μέσα έντό� πίσαν τό θέ�μα στα

Social media. Στην δέύ� τέρη κατηγόρί�α έντα� ξαμέ δύ� ό (2) ύπόκατηγόρί�ές πόύ θα

μας βόηθόύ� σαν να απαντη� σόύμέ στα έρέύνητίκα�  μας έρωτη� ματα.

Η μία ύπόκατηγόρί�α έί�ναί η στα� ση. Αναλύτίκό� τέρα, αν έ�καναν χρη� ση hashtag,

likes, shares, ό� πως έπί�σης, αν πρόσδί�δόύν έύθύ� νη καί σέ πόίό� ν πρόσδί�δόύν.

Η  δέύ� τέρη  ύπόκατηγόρί�α  έί�ναί  τα  σύναίσθη� ματα  των  χρηστω� ν.

Χαρακτηρίστίκα�  των όπόί�ων έί�ναί: Η αξίόλό� γηση της στρατηγίκη� ς. Η μόρφη�  τόύ

σχό� λίόύ αν γία παρα� δέίγμα πέρίέί�χέ: κέί�μένό, έίκό� να, βί�ντέό, link, meme, Word

of Mouth, η ύπόστη� ρίξη καί αν ύπη� ρξαν πρότα� σέίς γία την έταίρέί�α. 

Στην  τρί�τη  καί  τέλέύταί�α  κατηγόρί�α  πρόσθέ�σαμέ  έπίπλέ�όν  χαρακτηρίστίκα�

ό� πως  την  όνόμαστίκη�  αναφόρα� ,  πόίό  hashtag  αξίόπόίη� θηκέ  πέρίσσό� τέρό,  η

έμφα� νίση ρατσίστίκη� ς νό� τας - δία� θέσης στό σχό� λίό. Επί�σης, αν τό σχό� λίό έ�γίνέ

μέ�ρός  σύζη� τησης,  τόν  τύ� πό  σχόλί�όύ.  Επίπρόσθέ�τως,  τίς  έναλλακτίκέ�ς  πόύ
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δό� θηκαν στην έπίχέί�ρηση γία τό πως θα μπόρόύ� σέ να δίαχέίρίστέί�  τό σύμβα� ν

καί τίς πηγέ�ς δίό� τί πίστέύ� αμέ ό� τί θα μπόρόύ� σαμέ να τα έντα� ξόύμέ  έπίπλέ�όν σαν

πληρόφόρί�ές  στα  έρέύνητίκα�  μας  έρωτη� ματα.

Στην  σύνέ�χέία  πέρα� σαμέ  τίς  σύμπληρωμέ�νές  φό� ρμές  στό  πρό� γραμμα

έπέξέργασί�ας δέδόμέ�νων IBM Statistical Package for the Social Sciences (SPSS).

Επίλέ�ξαμέ  τό  SPSS  καθω� ς  πέρίλαμβα� νέί  τίς  κατα� λληλές  μέθό� δόύς  γία  τίς

απαίτόύ� μένές δόκίμέ�ς των μέταβλητω� ν μας. Μέ�σω της έφαρμόγη� ς σύγκρί�ναμέ

τα  δέδόμέ�να  μας  ω� στέ  να  απαντη� σόύμέ  τα  έρέύνητίκα�  μας  έρωτη� ματα  πόύ

παρόύσία� στηκαν   κατα�  την  δία� ρκέία  της έ�ρέύνας.  Πίό  σύγκέκρίμέ�να  γία την

ανα� λύση  των  στόίχέί�ων  μας  αξίόπόίη� σαμέ  τό  Pearson  Chi  Square  test.

Πρόχωρη� σαμέ σέ χρη� ση τόύ σύγκέκρίμέ�νόύ τέστ γίατί� απότέλέί� μία δίαδίκασί�α

έ�ρέύνας  ανα� μέσα  στην  σχέ�ση  δύ� ό  ί�σως   καί  πέρίσσό� τέρων  μέταβλητω� ν

κατηγόρίω� ν καί έλέ�γχέί αν όί μέταβλητέ�ς έί�ναί ανέξα� ρτητές μέταξύ�  τόύς. 

ΕΝΟΤΗΤΑ 4: ΑΠΟΤΕΛΕΣΜΑΤΑ ΤΗΣ ΕΡΕΥΝΑΣ

Η ανα� λύση των δέδόμέ�νων μας έ�γίνέ μέ βα� ση τα έρέύνητίκα�  έρωτη� ματα τα

όπόί�α  δημίόύργη� θηκαν καί μας απασχό� λησαν κατα�  την δία� ρκέία της έ�ρέύνας

μας.  Θα  αναλύ� σόύμέ  τό  κα� θέ  έρω� τημα  έ�χόντας  ως  βα� ση  τόύς  σύστατίκόύ� ς

πί�νακές πόύ πρόέ�κύψαν από�  τα test πόύ κα� ναμέ μέ τo λόγίσμίκό�  τόύ IBM SPSS. 

4.1 Πως αποδίδονται οι ευθύνες των χρηστών

Ξέκίνω� ντας μέ τό πρω� τό έρέύνητίκό�  έρω� τημα «Σέ πόίόύς απέύθύ� νόύν έύθύ� νές

όί  χρη� στές  καί  πόία  η  στα� ση  τόύς;»  στό� χό  έ�χόύμέ  να  κατανόη� σόύμέ  αν  όί

χρη� στές απέ�δωσαν έύθύ� νές, πόύ τίς απέ�δωσαν καθω� ς καί πόία έί�ναί η στα� ση

τόύς σχέτίκα�  μέ την ύπόστη� ρίξη  τόύς πρός την έπίχέί�ρηση.

Πρίν ξέκίνη� σόύμέ να αναφέ�ρόύμέ μέρίκέ�ς χρη� σίμές πληρόφόρί�ές.  Από�  τα 1375

α� τόμα  τό  25,4%  δέν  απέ�δωσαν  α� μέσα  η�  έ�μμέσα  έύθύ� νές  ένω�  τό  74,6%

απέ�δωσαν έύθύ� νές σύγκέκρίμέ�να. (Πί�νακας 3)
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Πίνακας 4 Πόσα άτομα έδωσαν ευθύνες στην United Airlines

Οί έύθύ� νές πόύ απόδό� θηκαν από�  τόύς χρη� στές (Πί�νακας 4) η� ταν σύνόλίκα�  όί

παρακα� τω:  Τό  62,8%  στην  United  Airlines,  στόν  David  Dao   τό  6,4%   των

χρηστω� ν, στόν Oscar Munoz τό πόσόστό�  τόύ 1,4% των χρηστω� ν. Παρα� λληλα, σέ

τρί�τόύς  παρα� γόντές  ό� πως  την  αστύνόμί�α  τόύ  Σίκα� γόύ,  την  ασφα� λέία  τόύ

αέρόδρόμί�όύ,  τόν  Donald  Trump,  τό  τμη� μα  management,  την  Αμέρίκη�  σαν

σύ� νόλό.  Επί�σης  στόν  πίλό� τό  της  σύγκέκρίμέ�νης  πτη� σης,  στην  έξύπηρέ�τηση

πέλατω� ν της έταίρέί�ας, στό personal relation της έπίχέί�ρησης καθω� ς καί στην

αέρόπόρίκη�  έταίρέί�α  Republic  Airlines  τό 4,1%  των χρηστω� ν.  Τό δέδόμέ�νό

στην κατηγόρί�α «δέν απόδό� θηκέ έύθύ� νη» τόύ 25,3% αναφέ�ρέταί στα α� τόμα τα

όπόί�α μέ τό σχό� λίό τόύς δέν απέ�δωσαν έύθύ� νη πόύθένα� .

Η έρέύνητίκη�  μας ύπό� θέση έί�χέ να κα� νέί μέ τό   βα� ρός της έύθύ� νης γία την

κρί�ση θα έπωμίζό� ταν κύρί�ως η ί�δία η αέρόπόρίκη�  έταίρέί�α United Airlines καί ό

CEO της έταίρέί�ας  Oscar Munoz.  Τα απότέλέ�σματα ωστό� σό έπίβέβαί�ωσαν έν

μέ�ρη τό έρω� τημα μας καθω� ς η United Airlines η� ταν η πρω� τη ό� σόν αφόρα�  την

από� δόση έύθύνω� ν, αντί�θέτα όί χρη� στές φα� νηκαν να στόχόπόίόύ� ν λίγό� τέρό τόν

Oscar Munoz.
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Πίνακας 5 Σε ποιόν αποδόθηκαν ευθύνες.

Στη  σύνέ�χέία  θα  μέλέτη� σόύμέ  πίό  σύγκέκρίμέ�να,  αν  αύτόί�  πόύ  απόδί�δόύν

έύθύ� νές σέ κα� πόίόν από�  τόύς παραπα� νω στηρί�ζόύν την έταίρέί�α καί πόία έί�ναί η

στα� ση τόύς γία τό σύμβα� ν αύτό� . 

Στόύς  πί�νακές  (Πί�νακας  5,  Πί�νακας  6) παρατηρη� σαμέ  ό� τί  αύτόί�  πόύ  δέν

απέ�δωσαν την έύθύ� νη,  η στα� ση τόύς έί�ναί κατα�  16% αρνητίκη� , τό 2% όύδέ�τέρη

καί τό 17,1% θέτίκη�  ένω�  η στη� ρίξη�  τόύς γία την έταίρέί�α κατα�  τό 63,2% έί�ναί

αρνητίκη�  κατα�  τό  30,2% όύδέ�τέρη  καί  κατα�  τό  6,6% θέτίκη� .  Παρό� λό  πόύ η

πλέίόψηφί�α έί�χέ  μία αρνητίκη�  –  όύδέ�τέρη στα� ση,  δέν  η� θέλαν να απόδω� σόύν

κατηγόρί�ές. Πόλύ�  πίθανό�  να όφέί�λέταί σέ δέύ� τέρές σκέ�ψέίς, δηλαδη�  ό� τί μπόρέί�

να μην έ�γίναν έ�τσί τα πρα� γματα καί να γί�νέί κα� πόία ανατρόπη� , γί’ αύτό�  πίθανω� ς

να μην έπέ�λέξαν να έκφρα� σόύν δημό� σία την α� πόψη τόύς. 

Αύτόί�  πόύ  απέ�δωσαν  έύθύ� νη  στην  United  Airlines κατα�  τό  78,3%  έί�χαν

αρνητίκη�  στα� ση ένω�  τό 20,3% όύδέ�τέρη στα� ση καί τό 3,4% έί�χέ θέτίκη�  στα� ση

ως πρός τό σύμβα� ν.  Ήταν κα� τί  πόύ πέρίμέ�ναμέ να σύναντη� σόύμέ.  Όμως από�

αύτόύ� ς τό 95.4% δέν ύπόστη� ρίζαν την έταίρέί�α ως πρός τό σύμβα� ν ένω�  τό 4.5%

η� ταν  όύδέ�τέρόί  καί  τό  0,1%  α� τόμό  θέτίκό� .  Η  αρνητίκη�  τόύς  στα� ση  η� ταν

58



πρόβλέπό� μένό   να  σύμβέί�  καθω� ς  η  πρω� τη  αντί�δραση  τόύ  κόίνόύ�  η� ταν  η

έναντί�ωση, έίδίκό� τέρα μέτα�  τίς δηλω� σέίς τόύ Oscar Munoz.

 Στην  σύνέ�χέία,  σχέτίκα�  μέ  τόύς   χρη� στές  πόύ  απέ�δωσαν  στόν  David  Dao

(θύ� μα) έύθύ� νη γία τό σύμβα� ν παρατηρη� σαμέ ό� τί τό 0,2% των χρηστω� ν έί�χαν

αρνητίκη�  στα� ση, τό 0,9% όύδέ�τέρη στα� ση καί τό 71,8% των χρηστω� ν θέτίκη�

στα� ση  ως  πρός  τό  σύμβα� ν.  Δίαπίστω� σαμέ  ό� τί  τό  1,1%  των  χρηστω� ν  δέν

ύπόστη� ρίζέ την έταίρέί�α, τό 4,5% η� ταν όύδέ�τέρόί καί τό 94,3% θέτίκόί� ως πρός

την  έταίρέί�α.

Η  στα� ση  γία  τα  α� τόμα  πόύ  απέ�δωσαν  έύθύ� νη  στόν  Oscar  Munoz  η� ταν  σέ

πόσόστα�  :   1,6%  αρνητίκέ�ς,   τό  0,9%  όύδέ�τέρη  καί  τό   0,0%  θέτίκη�  ένω�

παρατηρόύ� μέ ό� τί τό 100%  δέν ύπόστηρί�ζόύν την έταίρέί�α γία την δίαχέί�ρίση

της δρα� σης αύτη� ς. Η αντί�δραση τόύ κόίνόύ�  δέν η� ταν αναμένό� μένη σχέτίκα�  μέ τίς

κατηγόρί�ές  τόύ  David  Dao.  Πόλλόί�  ύπόστη� ρίξαν  ό� τί  θα  έ�πρέπέ  να  έί�χέ

ακόλόύθη� σέί  τίς  όδηγί�ές  τόύ  πρόσωπίκόύ�  καί  στην  σύνέ�χέία  έί�τέ  να

ακόλόύθόύ� σέ  νόμίκέ�ς  δίαδίκασί�ές,  έί�τέ  ό� τί  απλα�  ό  ί�δίός  πρόκα� λέσέ  καθω� ς

αρνη� θηκέ την απόβί�βαση τόύ από�  τό αέρόσκα� φός ό� πότέ η σύνέ�χέία η� ταν λόγίκη�

καί  αναμένό� μένη.

Οί χρη� στές πόύ απέ�δωσαν έύθύ� νη σέ τρί�τόύς παρα� γόντές η στα� ση τόύς έί�ναί σέ

πόσόστα� : τό  70,2%  η� ταν αρνητίκη� , τό  14% έί�χαν όύδέ�τέρη στα� ση  καί  15,8%

έί�χαν  θέτίκη� .  Τό   50,9%  δέν  ύπόστη� ρίξαν  την  έταίρέί�α,   21,1%,   έί�χαν  μία

όύδέ�τέρη στα� ση καί τέ�λός τό 28,1%  η� ταν ύπόστηρίκτίκόί�. 

Τό  δίκό�  μας  έρέύνητίκό�  κύ� ρίό   έρω� τημα  απότέλέί�ταί  από�  δύ� ό  δέύτέρέύ� όν

έρωτη� ματα. Πρω� τα ό� σόί έί�χαν αρνητίκη�  στα� ση θα απέ�δωσαν έύθύ� νές σέ ό� λόύς

(United Airlines, Oscar Munoz).  Ενω�  ό� σόί έί�χαν θέτίκη�  στα� ση θα έ�δίναν έύθύ� νές

στόν David Dao καί όί Other καί όύδέ�τέρη στα� ση ό� σόί δέν ύπόστη� ρίζαν κανέ�να .

Η  έ�ρέύνα  μας  έπίβέβαίω� θηκέ  πλη� ρως.  Στό  δέύ� τέρό  έρέύνητίκό�  έρω� τημα

ύπόστηρί�ζαμέ ό� τί αρνητίκη�  ύπόστη� ρίξη της έταίρέί�ας θα έί�χαν ό� σόί απέ�δωσαν

έύθύ� νές  στην  United  Airlines,  τόν  Oscar  Munoz  καί  όί  others.  Η  όύδέ�τέρη

ύπόστη� ρίξη θα ύπέρέί�χέ από�  την έπίλόγη�  Κανέ�νας ένω�  θέτίκη�  στα� ση ως πρός

την έταίρέί�α έί�χαν όί χρη� στές πόύ  απέ�δωσαν  έύθύ� νές στόν 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

Ολόκληρω� νόντας την μέλέ�τη γία τό έρέύνητίκό�  έρω� τημα έ�να,  πρόχωρη� σαμέ

στό  δέύ� τέρό  έρω� τημα  πόύ  μας  αμφίταλα� ντέύέ.  Πως  τό  φύ� λό  τόύ  χρη� στη

έπηρέ�ασέ την έ�κβαση της κρί�σης; Έτσί έρέύνη� σαμέ την στα� ση, την στη� ρίξη, τό

word of mouth, τα σύναίσθη� ματα, αν τό σχό� λίό στα� θηκέ αφόρμη�  γία σύζη� τηση η�

η� ταν μέ�ρός της, πόύ απόδόθη� καν όί έύθύ� νές, αν αξίόλό� γησαν την έταίρέί�α, αν

καί  πόύ δό� θηκαν έύθύ� νές,  αν  ύπη� ρξαν  πρότα� σέίς  γία την αντίμέτω� πίση της

κρί�σης  καθω� ς  καί  τό  πως  αξίόλόγέί�ταί  η  στρατηγίκη�  πόύ  ακόλόύ� θησέ  η

έταίρέί�α.  

4.2 Εξέλιξη της κρίσης με βάση το φύλο

Πρότόύ�  ξέκίνη� σόύμέ (Πί�νακας 7) θα κα� νόύμέ έ�να αρχίκό�  δίαχωρίσμό�  στα μέ�σα

πόύ πρότί�μησαν όί χρη� στές γία να έκφρα� σόύν την α� πόψη τόύς σχέτίκα�  μέ τό
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σύμβα� ν.  Ανέξαρτη� τως φύ� λόύ η πλέίόψηφί�α (56.1%)  έπέ�λέξέ την πλατφό� ρμα

τόύ Youtube, έ�χόντας  έλα� χίστη δίαφόρα�  (ανα�  φύ� λό) μέ τό twitter. 

Πίνακας 8 Η προτίμηση ανά φύλο για τα social media

Στην  σύνέ�χέία,  (Πί�νακας  8)  αναλύ� όύμέ  την  στα� ση  τόύ  χρη� στη  ως  πρός  τό

σύμβα� ν  καί  αν  αύτό�  έπηρέα� ζέταί  από�  τό  φύ� λό.  Μέ  βα� ση  τα  δέδόμέ�να  πόύ

έξαγα� γαμέ,  παρατηρη� σαμέ  ό� τί  η  στα� ση  των  γύναίκω� ν  η� ταν  κατα�  81,3%

αρνητίκη�  ένω�  ακόλόύθόύ� ν όί α� νδρές μέ 72% έπί�  τόύ σύνό� λόύ των ανδρω� ν να

έί�ναί έξ ί�σόύ αρνητίκόί�  ό� πως καί τα α� τόμα πόύ δέν δίακρί�νέταί τό φύ� λό (από�

έδω�  καί πέ�ρα «Άγνωστόί») μέ τό πόσόστό�  τόύς να δίακρί�νέταί στό 75,8%. 

Η δέύ� τέρη πρότίμό� τέρη στα� ση από�  τόύς χρη� στές η� ταν η όύδέ�τέρη στα� ση πόύ

όί α� γνωστόί έ�χόύν τό ύψηλό� τέρό πόσόστό�  πόύ έί�ναί 17,8%, ένω�  ακόλόύθόύ� ν όί

α� νδρές μέ 15,2%, καί τέ�λός όί γύναί�κές μέ 13,4%.  
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Την  σκύτα� λη  γία  την  θέτίκη�  στα� ση  την  κατακτόύ� ν  όί  α� νδρές  μέ  πόσόστό�

12,2%,   ένω�  δέύ� τέρόί  έ�ρχόνταί  όί  α� γνωστόί  μέ  πόσόστό�   6,4%,  καί  τέ�λός  όί

γύναί�κές μέ 5,4%,. 

Η ύπό� θέση πόύ κα� ναμέ η� ταν ό� τί όί γύναί�κές θα κρα� τησαν αρνητίκη�  στα� ση ως

πρός την έταίρέί�α σέ αντί�θέση μέ τόύς α� νδρές πόύ πίστέύ� αμέ ό� τί η πλέίόψηφί�α

θα τόύς έ�βρίσκέ  θέτίκόύ� ς.  Η ύπό� θέση μας ό� μως η� ταν κατα�  τό η� μίσύ σωστη� ,

καθω� ς  έπίβέβαίωθη� καμέ  στό  γύναίκέί�ό  κόίνό� ,  ό� μως  στό  ανδρίκό�  βγη� καμέ

λανθασμέ�νόί καθω� ς κατα�  πλέίόψηφί�α η� ταν αρνητίκόί�  ως πρός την στα� ση τόύς

απέ�ναντί στην έταίρέί�α. 

Πίνακας 9 Η στάση του χρήστη ως προς το συμβάν με βάση το φύλο του

Στη σύνέ�χέία (Πί�νακας 9) μέλέτη� σαμέ αν η ύπόστη� ρίξη της έταίρέί�ας σχέτίκα�

μέ τό σύμβα� ν καθόρί�ζέταί ανα� λόγα τό φύ� λό.  Παρατηρόύ� μέ ό� τί αρνητίκη�  στα� ση

ως πρός  την  έταίρέί�ας  έ�χόύν  όί  γύναί�κές,  αφόύ�  τό  πόσόστό�  τόύς  φτα� νέί  τό

84,9% , ακόλόύθόύ� ν όί α� γνωστόί μέ 79,7% καί τέλέύταί�όί όί α� νδρές μέ 76,2%.
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Στην  σύνέ�χέία  όύδέ�τέρη  στα� ση  μέ  πόσόστό�  12,8%  έί�ναί  όί  α� γνωστόί,

ακόλόύθόύ� ν όί α� νδρές μέ 11,6% καί όί γύναί�κές μέ 9,7%. Όσόν αφόρα�  τη θέτίκη�

στα� ση παρατηρη� σαμέ πως  όί α� νδρές έί�χαν τό ύψηλό� τέρό πόσόστό�  μέ αύτό�  να

αγγί�ζέί  τό  12,2%,  μέτα�  ακόλόύθόύ� ν  όί  α� γνωστόί  μέ  7,5% καί  όί  γύναί�κές  μέ

5,4%. 

Η δίκη�  μας ύπό� θέση η� ταν πως όύ� τέ όί γύναί�κές όύ� τέ όί α� νδρές δέν θα έί�χαν

έκδηλω� σέί  ύπόστη� ρίξη ως πρός την έταίρέί�α.  Η ύπό� θέση μας έπίβέβαίω� θηκέ

πλη� ρως καθω� ς καί στίς τρέίς (3) κατηγόρί�ές φύ� λων τα πόσόστα�  η� ταν αρκέτα�

ύψηλα� . 

Πίνακας 10 Η υποστήριξη της εταιρείας με βάση το φύλο του χρήστη

Στόν Πί�νακα 10 θα αναλύ� σόύμέ αν δίαφέ�ρέί  τό Word of  Mouth (από�  τω� ρα

WOM) ανα� λόγα μέ τό φύ� λό τόύ σχόλίαστη� . Παρατηρόύ� μέ ό� τί τό πόσόστό�  των

γύναίκω� ν πόύ θα έ�κανέ WOM έί�ναί τό 56,5% σέ αντί�θέση μέ τόύς αγνω� στόύς μέ

48,9% καί  τόύς α� νδρές  μέ τό 48,1%. Μέ απότέ�λέσμα WOM να μην έ�κανέ  τό

51,9% των ανδρω� ν, τό 51,1% των αγνω� στων καί τό 43,5% των γύναίκω� ν. 
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Υπόθέ�σαμέ ό� τί WOM θα γίνό� ταν από�  ό� λόύς τόύς χρη� στές ανέξαρτη� τως φύ� λόύ,

ό� μως  παρατηρόύ� μέ  ό� τί  η  ύπό� θέση  μας  έπίβέβαίω� θηκέ  έν  μέ�ρη  καθω� ς  όί

γύναί�κές, σέ αντί�θέση μέ τόύς α� νδρές θα έ�καναν πίό έύ� κόλα WOM. Οί δίαφόρέ�ς

στα πόσόστα�  θέτίκω� ν καί αρνητίκω� ν στόύς α� νδρές έί�ναί ίσχνη� , μό� λίς 3,8%. 

Πίνακας 10 Το Word of Mouth των χρηστών με βάση το φύλο

Παρακα� τω (Πί�νακας 11) θα ασχόληθόύ� μέ μέ τό WOM  στην α� μέση μόρφη�  τόύ.

Παρατηρη� σαμέ  ό� τί α� μέσό  WOM  έ�κανα  κύρί�ως  όί  α� νδρές  μέ  πόσόστό�  12,9%  ένω�

ακόλόύ� θησαν όί γύναί�κές μέ 13,7% καί όί α� γνωστόί μέ 8,3%. 

Η έρέύνητίκη�  μας ύπό� θέση η� ταν ό� τί στό α� μέσό WOM η πλέίόψηφί�α θα η� ταν όί

α� νδρές. Η έρέύνητίκη�  μας ύπό� θέση έπίβέβαίω� νέταί. 
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Πίνακας 11 Το Άμεσο Word of mouth με βάση το φύλο του χρήστη

Στόν πί�νακα 12 αναλύ� σαμέ τό έ�μμέσό WOM. Θέτίκόί� ως πρός τό έ�μμέσό WOM

μέ  τό  πόσόστό�  να  έί�ναί  στό  41.0%  έί�ναί  όύδέτέ�ρόύ  φύ� λόύ,  ακόλόύθόύ� ν  όί

γύναί�κές μέ 43,1% καί όί α� νδρές μέ 35,6%. 

Στό  σύγκέκρίμέ�νό  έρω� τημα  ύπόθέ�σαμέ  ό� τί  όί  γύναί�κές  θα  έ�χόύν  την

πλέίόψηφί�α στό έ�μμέσό WOM. Σέ αύτό�  τό έρω� τημα έπίβέβαίωθη� καμέ αν καί όί

γύναί�κές  η� ταν  δέύ� τέρές  στην  κατα� ταξη.  Ο  λό� γός  πόύ  θέωρόύ� μέ  ό� τί

έπίβέβαίω� θηκέ η ύπό� θέση μας έί�ναί δίό� τί όί α� γνωστόί δέν γνωρί�ζόύμέ τί φύ� λό

έί�ναί  καί  δέν  μπόρόύ� μέ  να  τόύς  έντα� ξόύμέ  στίς  έρέύνητίκέ�ς  μας  ύπόθέ�σέίς,

παρό� λα αύτα�  κα� ναμέ κανόνίκα�  ανα� λύση καί  σέ αύτη�  την κατηγόρί�α  γίατί�  τα

σχό� λία τόύς η� ταν όλόκληρωμέ�να μας βόηθόύ� σαν στό σύ� νόλό της έ�ρέύνας μας

καί ας μην η� ταν κατανόητό�   τό φύ� λό τόύς. 
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Πίνακας 12 Το Έμμεσο Word of mouth με βάση το φύλο του χρήστη

Μέλέτω� ντας τόν πί�νακα 13 πόύ αφόρόύ� σέ τα σύναίσθη� ματα ανα� λόγα μέ τό

φύ� λό παρατηρη� σαμέ ό� τί τό κύ� ρίό σύναί�σθημα πόύ έπίκρα� τησέ σέ ό� λα τα φύ� λα

η� ταν  η  απέ�χθέία.  Πίό  αναλύτίκα�  ό� μως  παρατηρόύ� μέ  ό� τί  η  απέ�χθέία  έ�χέί

πόσόστό�  66,9% των γύναίκω� ν,  τό πόσόστό�  59,7% των ανδρω� ν καί τέ�λός τό

πόσόστό�  57,8% των αγνω� στων. Επό� μένό σύναί�σθημα η� ταν ό σαρκασμό� ς ό� πόύ

21,7% η� ταν α� γνωστόί, 20,8% η� ταν α� νδρές καί 14,7% γύναί�κές.  Τό μίκρό� τέρό

πόσόστό�  φύ� λόύ χρη� στη παρατηρόύ� μέ ό� τί η� ταν γία τίς γύναί�κές η κατανό� ηση μέ

0,7%  ένω�  στόύς  α� νδρές  ό  φό� βός  μέ  0,7%  καί  τέ�λός  στόύς  αγνω� στόύς  η

κατανό� ηση μέ 0,6%. 

Η  έρέύνητίκη�  μας  ύπό� θέση  η� ταν  ό� τί  όί  γύναί�κές  θα  έί�χαν  σαν  κύ� ρία

σύναίσθη� ματα απέ�χθέία καί φό� βό, ένω�  όί α� νδρές σαρκασμό�  καί απέ�χθέία.  Τό

έρέύνητίκό�  μας  έρω� τημα  έπίβέβαίω� θηκέ  έν  μέ�ρη  καθω� ς  όί  γύναί�κές  καί  όί

α� νδρές έί�χαν τό ύψηλό� τέρό πόσόστό�  στό σύναί�σθημα της απέ�χθέίας, έπί�σης όί
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α� νδρές έί�χαν στην δέύ� τέρη θέ�ση τό σύναί�σθημα τόύ σαρκασμόύ�  μέ 20,8%. Τό

σύναί�σθημα τόύ φό� βόύ η� ταν τό 6ό (έ�κτό) από�  τα 7 (έπτα� )  στίς γύναί�κές μέ

πόσόστό�  μό� λίς 1,7%. 

Πίνακας 13 Τα συναισθήματα του χρήστη με βάση το φύλο του

Στόν πί�νακα 14 σύγκρί�ναμέ αν έπηρέ�αζέ τό φύ� λό τόύ χρη� στη στην σύμμέτόχη�

τόύ σέ κα� πόία σύζη� τηση στό Youtube η�  τό Twitter. Παρατηρη� σαμέ λόίπό� ν ό� τί

κύρί�ως α� νδρές σύμμέτέί�χαν πόίό ένέργα�  σέ σύζητη� σέίς μέ τό πόσόστό�  να φτα� νέί

στό  27,4%,  όί  γύναί�κές  μέ  21,7%  καί  όί  α� γνωστόί  μέ  21,3%.  Αντί�θέτα  όί

α� γνωστόί έί�χαν 78,7%, όί γύναί�κές έί�χαν 78,3% καί όί α� νδρές 72,6%.

Η  δίκη�  μας  ύπό� θέση  η� ταν  ό� τί  όί  α� νδρές  θα  έ�χόύν  τό  ύψηλό� τέρό  πόσόστό�

σύμμέτόχη� ς  σέ  σχόλίασμό�  της  ύπό� θέσης  σέ  αντί�θέση  μέ  τίς  γύναί�κές  πόύ

ύπόστηρί�ζαμέ ό� τί δέν θα η� ταν δίατέθέίμέ�νές να  σύμμέτέ�χόύν σέ τέ�τόίόύ έί�δόύς

σύνόμίλί�ές. Η ύπό� θέση μας έπίβέβαίω� θηκέ πλη� ρως καθω� ς όί α� νδρές έί�χαν 27,4

%  πόσόστό�  θέτίκη� ς  σύμμέτόχη�  ένω�  όί  γύναί�κές  μέ  78,3%  έί�χαν  τό  δέύ� τέρό

μέγαλύ� τέρό  πόσόστό�  μέτα�  από�  τόύς  αγνω� στόύς  μέ  78,7%  γία  την  αρνητίκη�

σύμμέτόχη� .
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Πίνακας 14 Το φύλο του χρήστη επηρέασε σχόλιο του στη συμμετοχή ή ήταν αφορμή για συζήτηση

Στόν  πί�νακα  15  αναλύ� σαμέ  την  από� δόση  έύθύνω� ν  μέ  βα� ση  τό  φύ� λό  τόύ

χρη� στη. Δίαπίστω� σαμέ ό� τί όί γύναί�κές μέ πόσόστό�  76,9%, όί α� νδρές 76,4% καί

όί  α� γνωστόί  μέ  71,4% απέ�δίδαν  έύθύ� νές  γία  τόν  χέίρίσμό�  τόύ  πέρίστατίκόύ�

κατα�  την δία� ρκέία της απόβί�βασης τόύ Dao.  

Τό έρέύνητίκό�  μας έρω� τημα η� ταν ό� τί ό� λόί όί χρη� στές ανέξαρτη� τως φύ� λόύ θα

απόδω� σόύν κα� πόύ έύθύ� νές – κατηγόρί�ές. Η ύπό� θέση μας έπίβέβαίω� θηκέ καθω� ς

τα πόσόστα�  καί των δύ� ό (2) φύ� λων η� ταν πόλύ�  ύψηλα� .
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Πίνακας 15 Πως επηρέασε το φύλο του χρήστη στην απόδοση ευθυνών

Γία να όλόκληρωθέί�  η απόνόμη�  των έύθύνω� ν έ�πρέπέ να δίέρέύνη� σόύμέ πόύ

ακρίβω� ς  απόδί�δόνταί  όί  έύθύ� νές  καί  σέ  τί  πόσόστα� .  Στό  πί�νακα  17,

παρατηρη� σαμέ  ό� τί  όί  γύναί�κές  απέ�δίδαν  έύθύ� νές  στην  United  Airlines  μέ

πόσόστό�  70,6%, ακόλόύθόύ� σαν όί  α� γνωστόί μέ 60,7% καί όί α� νδρές μέ 60,5%.

Δέύ� τέρός σέ έύθύ� νές  φαί�νέταί  να ακόλόύθέί�  η  κατηγόρί�α  «κανέ�νας» μέ τόύς

αγνω� στόύς να έί�ναί μέ 28,6%, όί α� νδρές μέ 23,4% καί όί γύναί�κές μέ 23,1%. Τό

πίό  χαμηλό�  σέ  πόσόστα�  φαί�νέταί  να  έί�ναί  ό  Oscar  Munoz  ό� πόύ  έί�χέ  2,1%

κατανόμη�  έύθύνω� ν από�  τόύς α� νδρές, 1,2% από�  τόύς αγνω� στόύς  καί 0,3% από�

τίς γύναί�κές. 

Η έρέύνητίκη�  μας ύπό� θέση η� ταν ό� τί  όί  γύναί�κές καί όί  α� νδρές θα απέ�δίδαν

έύθύ� νές  στην  United  Airline  καί  τόν  Oscar  Munoz.   Επίβέβαίω� θηκέ  έν  μέ�ρη

καθω� ς ό� πως παρατηρη� σαμέ καί στόν πί�νακα 4 όί έύθύ� νές δί�νόνταί κύρί�ως στην

αέρόπόρίκη�  έταίρέί�α  καί  ό� χί  στόν  Oscar  Munoz,  αύτό�  τό  γέγόνό� ς  ό� μως  δέν
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φαί�νέταί  να  τρόπόπόίέί�ταί  μέ  την  ανα� λύση  πόύ  έ�γίνέ  ανα�  φύ� λό  καθω� ς

πρόκύ� πτέί ξανα�  τό σύμπέ�ρασμα ό� τί η αέρόπόρίκη�  έταίρέί�α αναλαμβα� νέί  ό� λές

τίς σύνέ�πέίές (φαί�νέταί καί από�  τα πόσόστα�  ό� λων των φύ� λων) σέ αντί�θέση μέ

τόν CEO ό� πόύ κανέί�ς δέν πί�στέψέ ό� τί η� ταν πραγματίκα�  ύπέύ� θύνός.

Πίνακας 16  Πως διαμοιράστηκαν οι ευθύνες ανάλογα το φύλο του χρήστη

Στόν πί�νακα 17 μέλέτη� σαμέ αν όί χρη� στές αξίόλό� γησαν την στρατηγίκη�  της

έπίχέί�ρησης.  Παρατηρόύ� μέ ό� τί  όί α� νδρές μέ πόσόστό�  24,3% αξίόλό� γησαν την

έταίρέί�α. Ακόλόύθόύ� ν όί α� γνωστόί μέ 22,6% καί όί γύναί�κές μέ 22,1%. Αντί�θέτα

77,9% των γύναίκω� ν, τό 77,4% των αγνω� στων καί τό 75,7% των ανδρω� ν δέν

αξίόλό� γησέ κα� τί ό� σόν αφόρα�  την κρί�ση αύτη� .

Τό έρέύνητίκό�  έρω� τημα μας η� ταν κανέ�να από�  τα δύ� ό φύ� λα δέν θα αξίόλόγόύ� σέ

την έπίχέί�ρηση. Τα απότέλέ�σματα ό� μως μας δέί�χνόύν ό� τί όύ� τέ όί α� νδρές όύ� τέ όί

γύναί�κές  θέ�λησαν  να  ασχόληθόύ� ν  μέ  την  αξίόλό� γηση  της  έταίρέί�ας.  Άρα  η

ύπό� θέση μας έπίβέβαίω� νέταί.

71



Πίνακας 17 Πως αξιολογείται η στρατηγική με βάση το φύλο του χρήστη

Στόν πί�νακα 18 έρέύνη� σαμέ αν τό έί�δός τόύ σχό� λίόύ έπηρέα� ζέταί από�  τό φύ� λό

τόύ  χρη� στη.  Παρατηρόύ� μέ  ό� τί  ό  τύ� πός  σχόλί�όύ  πόύ  κύρία� ρχησέ  η� ταν  τό

αρνητίκό� ,  πίό αναλύτίκα�  βλέ�πόύμέ ό� τί  όί  γύναί�κές  έί�χαν 77,9%,  όί  α� γνωστόί

71,6% καί  όί  α� νδρές  69,1%.  Δέύ� τέρό ακόλόύθέί�  τό  όύδέ�τέρό  σχό� λίό  μέ  τόύς

αγνω� στόύς να έί�ναί πρω� τόί μέ 22,6%, όί α� νδρές μέ 20,6% καί όί γύναί�κές μέ

17,7%. Τέλέύταί�α έί�ναί τα θέτίκα�  σχό� λία πόύ την πρω� τη θέ�ση έ�χόύν όί α� νδρές

μέ 10,4% καί ακόλόύθόύ� ν όί α� γνωστόί μέ 5,8% καί όί γύναί�κές μέ 4,3%. 

Τό  έρέύνητίκό�  έρω� τημα  πόύ  θέ�σαμέ  η� ταν  ό� τί  όί  γύναί�κές  θα  έί�χαν  την

πλέίόψηφί�α  στό  αρνητίκό�  έί�δός  σχόλί�όύ  σέ  αντί�θέση  μέ  τόύ  α� νδρές  πόύ  θα

έ�χόύν θέτίκό�  έί�δός σχόλί�όύ. Τό έρέύνητίκό�  μας έρω� τημα έπίβέβαίω� θηκέ καθω� ς

όί γύναί�κές έί�χαν τό μέγαλύ� τέρό πόσόστό�  στην κατηγόρί�α μέ τόν αρνητίκό�  τύ� πό

σχόλί�όύ, ένω�  όί α� νδρές έί�χαν τό μέγαλύ� τέρό πόσόστό�  στα θέτίκα�  σχό� λία. 
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Πίνακας 18 Το είδος του σχόλιου σε σχέση με το φύλο του χρήστη

Τέλέύταί�ός έί�ναί ό πί�νακας 19, ό� πόύ μέλέτη� σαμέ αν στα σχό� λία των χρηστω� ν

έ�γίναν  πρότα� σέίς  γία  την  βέλτί�ωση  της  έπίχέί�ρησης.  Παρατηρη� σαμέ  ό� τί  η

σημαντίκη�  πλέίόψηφί�α  δέν  έ�κανέ  πρότα� σέίς  καθω� ς  ό� πως  παρατηρόύ� μέ  όί

α� γνωστόί μέ 92,1%, όί α� νδρές μέ 91,4% καί όί γύναί�κές μέ 91.3% δέν έξέ�φρασαν

πρότα� σέίς γία τη βέλτί�ωση της έπίχέί�ρησης. 

Τό  έρέύνητίκό�  έρω� τημα  μας  η� ταν  ό� τί  κανέ�να  φύ� λό  δέν  θα  έκφρα� σέί  τίς

πρότα� σέίς τόύ μέ�σω σχόλί�όύ. Η έρέύνητίκη�  μας ύπό� θέση έπίβέβαίω� θηκέ καθω� ς

η  σημαντίκη�  πλέίόψηφί�α  καί  στα  δύ� ό  (2)  φύ� λα  η� ταν  αρνητίκη�  ως  πρός  τίς

πρότα� σέίς.  Αύτό�  τό  απότέ�λέσμα  δέν  μας  έξέ�πληξέ  καθω� ς  τό  να  έκφρα� σέί

κα� πόίός  δημό� σία  μία  τέ�τόία  πρό� ταση  γία  μία  τό� σό  μέγα� λη  έπίχέί�ρηση,  έί�ναί

πόλύ�  πίθανό� ν να χλέύαστέί�.  

73



Πίνακας 19 Επηρέασε το φύλο του χρήστη τις προτάσεις που έγιναν στο σχόλιο;
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ΕΝΟΤΗΤΑ 5: ΣΥΜΠΕΡΑΣΜΑΤΑ

Κατα�  την δία� ρκέία της έ�ρέύνα� ς μας απόκτη� σαμέ κα� πόίόύς πρόβληματίσμόύ� ς καί

θέ�λόύμέ  να  έκφρα� σόύμέ  την  γνω� μη  μας  σχέτίκα�  μέ  τα  απότέλέ�σματα  πόύ

πρόέ�κύψαν  από�  τίς  έρέύνητίκέ�ς  μας  ύπόθέ�σέίς.  Πρω� τα,  σέ  ό� τί  αφόρα�  την

από� δόση έύθύνω� ν, δέν έί�ναί πα� ντα απαραίτη� τως δί�καίη καθω� ς παρατηρη� σαμέ

πως την έύθύ� νη τέλίκα�  δέν την πη� ρέ ό Oscar Munoz, πρα� γμα παρα� δόξό. Καθω� ς

έί�χέ  μία  ηγέτίκη�  θέ�ση  στην  αέρόπόρίκη�  έταίρέί�α,  θα  η� ταν  λόγίκό�  να

κατηγόρηθέί�. Ακό� μα καί όί καύστίκέ�ς δηλω� σέίς στίς όπόί�ές έί�χέ πρόβέί� σχέτίκα�

μέ τό σύμβα� ν,  δέν πίστέύ� αμέ ό� τί θα ωφέλη� σόύν την έίκό� να τόύ CEO σέ τό� σό

μέγα� λό βαθμό�  ω� στέ να μην ύπα� ρξόύν σύνέ�πέίές από�  τό κόίνό�  των Social Μedia.

Εί�ναί φανέρό�  ό� τί η έταίρί�α δέν η� ταν πρόέτόίμασμέ�νη να αντίμέτωπί�σέί τη κρί�ση.

Αύτό�  φαί�νέταί από�  την λανθασμέ�νη πρω� τη αντί�δραση τόύ Oscar Munoz, η όπόί�α

απότέ�λέσέ  αφόρμη�  γία  έπίθέτίκέ�ς  αντίδρα� σέίς  από�  τη  πλέύρα�  τόύ

ένδίαφέρό� μένόύ κόίνόύ� . Η έταίρί�α απέ�τύχέ στην πρό� ληψη καί πρόέτόίμασί�α τόύ

σύμβα� ντός  (δέν  η� ταν  πρόέτόίμασμέ�νη  γία  τύχω� ν  λα� θη  στην  έπίβί�βαση  των

πέλατω� ν  της,  δέν  έί�χέ  έ�τόίμη  μία  στρατηγίκη�  έ�κτακτης  ανα� γκης). Θέωρέί�ταί

λόγίκό�  η  από� δόση  έύθύνω� ν  να  έπίβαρύ� νέί  στην   έπίχέί�ρηση(United  Airines)

αφόύ�  τα γέγόνό� τα σύνέ�βησαν σέ δίκό�  της αέρόσκα� φός, μέ δίκό�  της πρόσωπίκό� ,

έξαίτί�ας τόύ λα� θόύς πόύ σύνέ�βη από�  τό τμη� μα κρατη� σέων, πίό σύγκέκρίμέ�να

γία τό overbooking της πτη� σης.

Τό πόσόστό�  των γύναίκω� ν πόύ έί�χέ αρνητίκη�  στα� ση απέ�ναντί  την αέρόπόρίκη�

έταίρέί�α  σέ  σχέ�ση  μέ  την  τόπόθέ�τηση  αύτη� ς  γία  τό  σύμβα� ν,  έ�φέρέ  σαν

απότέ�λέσμα να μην έ�χόύν πρό� θέση να ταξίδέ�ψόύν ξανα�  μέ αύτη� ν, σύγκρίτίκα�  μέ

τό  ανδρίκό�  πόσόστό�  πόύ  ό� πως  φα� νηκέ  δέν  έπηρέα� στηκέ  καί  θα  την

πρότίμόύ� σαν  χωρί�ς  δέύτέρέύ� όύσές  σκέ�ψέίς  η�  ένδόίασμόύ� ς  ξανα� .  Τό  γέγόνό� ς

αύτό�  φα� νηκέ  αξίόσημέί�ωτό  καθω� ς  δέν  πίστέύ� αμέ  πως  μέτα�  από�  έ�να  τέ�τόίό

σύμβα� ν θα μπόρόύ� σαν να έμπίστέύτόύ� ν την σύγκέκρίμέ�νη αέρόπόρίκη�  έταίρέί�α

βα� ζόντας  σέ  κί�νδύνό  την  σωματίκη�  τόύς  ακέραίό� τητα.  Βέ�βαία  τό  ανδρίκό�

έρέύνητίκό�  κόίνό�  πόύ μέλέτη� θηκέ φα� νηκέ να κατηγόρέί�  τόν David Dao γία τό

σύμβα� ν λέ�γόντας ό� τί ύπη� ρξέ ασέ�βέία ως πρός τό πρόσωπίκό�  τόύ αέρόσκα� φόύς

καί  ό� τί  η  τρόπη�   πόύ  πη� ρέ  η  κατα� σταση  η� ταν  λόγίκη� .  Κα� τί  παρα� δόξό  πόύ

πρόσέ�ξαμέ  καθω� ς  παρακόλόύθη� σαμέ  την πρω� τη δη� λωση τόύ Oscar Munoz ,
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η� ταν η αναφόρα�  ως πρός την αγέ�νέία τόύ θύ� ματός, πως η� ταν πρόκλητίκό� ς σέ

έπό� μένές  δηλω� σέίς  καί  σύγκέκρίμέ�να στίς  δηλω� σέίς  της  ABC News  τό  2019.

Ού� τέ ό David Dao, όύ� τέ ό Oscar Munoz δέν αναφέ�ρόύν κα� τί τό όπόί�ό μπόρέί� να

ύπόδηλω� σέί μία τέ�τόία κατα� σταση.

Τα  σύναίσθη� ματα  των  χρηστω� ν  φαί�νέταί  ό� τί  έ�χόύν  αρκέτα�  κόίνα�

χαρακτηρίστίκα�  γία  παρα� δέίγμα  τό  σύναί�σθημα  πόύ  κύρίαρχέί�  στην

πλέίόψηφί�α έί�ναί η απέ�χθέία,  κα� τί πόύ πέρίμέ�ναμέ να δόύ� μέ μέτα�  από�  έ�να τό� σό

βί�αίό  σύμβα� ν.   Εντύ� πωση  ό� μως  μας  έ�καναν  τα  χαμηλα�  πόσόστα�  πόύ  έί�χέ  ό

φό� βός  καθω� ς  μέτα�  από�  έ�να  τέ�τόίό  γέγόνό� ς  τό  σύναί�σθημα τόύ φό� βόύ  έί�ναί

σύ� νηθές να ύπα� ρχέί,  φόβόύ� μένός παρό� μόίων γέγόνό� των σέ α� λλές έταίρέί�ές  η�

καί γία κα� πόίό ταξί�δί πόύ η� δη έί�χέ έπίλέ�ξέί κα� πόίός να πραγματόπόίη� σέί μέ την

σύγκέκρίμέ�νη αέρόπόρίκη�  πρίν τό σύμβα� ν αύτό� .

Κα� τί ακό� μα πόύ αξί�ζέί να αναφέρθέί�  έί�ναί ό� τί όί γύναί�κές έί�ναί πίό “κλέίστέ�ς”

καί πόλύ�  δύσκόλό� τέρα  θα σύμμέτέ�χόύν η�  δημίόύργη� σόύν έ�να πέδί�ό δημό� σίας

δίαδίκτύακη� ς  σύζη� τησης,   αφόύ�  έ�χόύν  ως  έπί�κέντρό  τό  σύναί�σθημα.  Έχόύν

έύγένίκό�  ύ� φός καί ξέκα� θαρό στό� χό ω� στέ να νίω� θόύν α� νέτα γία να μπόρόύ� ν να

κρίθόύ� ν από�  κα� θέ α� γνωστό, σέ αντί�θέση μέ τόύς α� νδρές πόύ στόχέύ� όύν στην

έπίβόλη�  της γνω� μης τόύ πόμπόύ�  καί έ�χόύν έ�να πίό έπίθέτίκό�  τό� νό.

Παρατηρη� σαμέ ό� τί τό κόίνό�  δέν φα� νηκέ να η� θέλέ να ασχόληθέί�  μέ τόν τρό� πό

δίαχέί�ρίσης της έταίρέί�ας ως πρός τό σύμβα� ν καί να δω� σέί πίθανω� ς πρότα� σέίς

πόύ θα μπόρόύ� σαν να την βέλτίω� σόύν μέλλόντίκα� . Κα� τί πόύ αντίλαμβανό� μαστέ,

καθω� ς μέ τό να έκφρα� σέί κα� πόίός δημό� σία τέ�τόίές πρότα� σέίς, όί όπόί�ές τέί�νόύν

σέ έναλλακτίκέ�ς πόύ θα καλλίέργόύ� σέ έ�ντόνό κύ� μα έπί�θέσης καί χλέύασμόύ�  στα

σχό� λία,  κύρί�ως γίατί�    κατα�  την γνω� μη μας η κρί�ση η� ταν αρκέτα�  μέγα� λη καί

σόβαρη�  καί πίθανω� ς να φαίνό� ταν ό� τί μέ αύτό�  τόν τρό� πό στηρί�ζέί την έταίρέί�α.

Επί�σης λόγίκό�  η� ταν όί σχόλίαστέ�ς να η� θέλαν να έστία� σόύν στό κύ� ρίό πρό� βλημα

πόύ η� ταν όί βί�αίές πρα� ξέίς πρός τόν David Dao.

Η έ�ρέύνα μας καί τα απότέλέ�σματα βασί�ζόνταί στην θέωρί�α τόύ Benoit (2018).

Η  κρί�ση  μας  χωρί�ζέταί  σέ  δύ� ό  (2)  στα� δία.  Παρατηρη� σαμέ  ό� τί  όί  χρη� στές

απέ�δωσαν έύθύ� νές πρωτί�στως στην αέρόπόρίκη�  έταίρί�α καθω� ς, σύ� μφωνα μέ τη

κόίνη�  γνω� μη, η κρί�ση πρόέ�κύψέ έ�πέίτα από�  δίκό�  της λα� θός. Τό απότέ�λέσμα αύτό�

έπίβέβαίω� νέταί καί από�  τη Θέωρί�α πέρί� της Επίδίό� ρθωσης της Είκό� νας.
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Τό πρω� τό η� ταν η απόφύγη�  της έύθύ� νης, στην πέρί�πτωση της έπίχέί�ρησης  μας

αύτη�  η στρατηγίκη�  απέ�τύχέ, μίας πόύ ό  CEO της United Airlines Oscar Munoz

στη δη� λωση τόύ ανέ�φέρέ ό� τί η� ταν η κακη�  στίγμη�  καί κατηγό� ρησέ έ�μμέσα τό

θύ� μα  David  Dao  λέ�γόντας  ό� τί  η� ταν  έπίθέτίκό� ς  καί  ό� τί  έί�χέ  ανέπί�τρέπτη

σύμπέρίφόρα� ,  έπόμέ�νως  αν  καί  η  έπίχέί�ρηση  έ�χέί  έ�να  μέ�ρός  έύθύ� νης  γία  τη

κρί�ση,  όί  ένέ�ργέίές  στίς  όπόί�ές  πρόχω� ρησέ  η� ταν  απαραί�τητό  να

πραγματόπόίηθόύ� ν.  Βόηθητίκό� ς  παρα� γόντας στα� θηκέ γία τό θύ� μα David Dao

ό� τί  τό  κόίνό�  στα  Social  media  έί�χέ  η� δη  πρόχωρη� σέί  σέ  έπί�θέση  καί  αρκέτα�

κατηγόρηματίκα�  tweets,  η  μη� νύση  από�  τό  θύ� μα  έί�χέ  δηλωθέί�  καί  ύπη� ρχέ

απόδέίκτίκό�  ύλίκό�  τό όπόί�ό έί�χέ κα� νέί τό γύ� ρό τόύ δίαδίκτύ� όύ. 

H δέύ� τέρη φα� ση μέ βα� ση τόν Benoit έί�ναί όί ένέ�ργέίές της απόλόγί�ας. Σέ αύτό�  η

έπίχέί�ρηση  έ�κανέ  μέγα� λη  έπίτύχί�α  καθω� ς  στό� χέύσέ  στην  καλη�  θέ�ληση  τόύ

κόίνόύ�  καί  απόσκόπόύ� σέ  κύρί�ως  στην  κατανό� ηση  τόύς,  κα� τί  πόύ  κατα� φέρέ

καθω� ς  όί μέτόχέ�ς της από�  9 έ�ως 11 Απρίλί�όύ 2017 φαί�νέταί να πέ�φτόύν 4%,

ό� μως μέ�χρί 2 Ιόύ� νη 2017 η τίμη�  της μέτόχη� ς φαί�νέταί να έ�χέί δίπλασίαστέί�  καί

να έί�ναί σέ πόλύ�  καλύ� τέρη από� δόση από�  ό� τί η� ταν πρίν την κρί�ση αύτη� . (Salib,

Gina Emil Wahba, 2017 pg. 21-22)
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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 μέ τη Θέωρί�α πέρί� των Αντίδρα� σέων των φύ� λων, όί α� νδρές έί�ναί πίό

έπίθέτίκόί� στίς αντίδρα� σέίς τόύς σέ μί�α κρί�ση σέ σχέ�ση μέ τίς γύναί�κές. Ωστό� σό,

σύ� μφωνα μέ τα απότέλέ�σματα μας, τό μέγαλύ� τέρό πόσόστό�  σέ αρνητίκα�  σχό� λία

ανη� κέί στό γύναίκέί�ό κόίνό� ,  γέγόνό� ς πόύ μας όδηγέί�  στό να δίαφωνη� σόύμέ μέ

την έν λό� γω α� πόψη.

Βασίκό�  σύμπέ�ρασμα πόύ πρόκύ� πτέί από�  τίς έ�ρέύνές πόύ αναλύ� σαμέ η� ταν ό� τί η

United Airlines καί ό έκπρό� σωπό� ς της κατα�  τη δία� ρκέία της κρί�σης, Oscar Munoz

(CEO της έπίχέί�ρησης),  δέν  αντίλη� φθηκαν α� μέσα τη  σόβαρό� τητα της κρί�σης.

Απότέ�λέσμα  αύτόύ�  η� ταν  να  ύπότίμη� σόύν  τό  πέρίστατίκό�  κατα�  την  πρω� τη

έπίκόίνωνί�α τόύς μέ τό κόίνό� , ένέ�ργέία η όπόί�α όδη� γησέ σέ αρνητίκα�  σχό� λία από�

τόύς χρη� στές καί ζημία�  στην αξίόπίστί�α της έταίρέί�ας. Επίπρό� σθέτα, αν καί η

έταίρέί�α πρόχω� ρησέ σέ μία δέύ� τέρη πρόσπα� θέία γία έπίκόίνωνί�α μέ τό κόίνό� , η

όπόί�α η� ταν, κατα�  την α� πόψη των έρέύνητω� ν, σωστα�  δόμημέ�νη καί θα μπόρόύ� σέ

να έπίφέ�ρέί θέτίκα�  απότέλέ�σματα γία την έταίρέί�α,  η γένίκη�  αρνητίκη�  στα� ση

τόύ  κόίνόύ�  δέν  μέταβλη� θηκέ.  Αύτό�  σύνέ�βη  δίό� τί  τό  κόίνό�  έ�θέσέ  ύπό�

αμφίσβη� τηση την αξίόπίστί�α καί την έίλίκρί�νέία της απόλόγί�ας της έταίρέί�ας.
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Σύ� μφωνα  μέ  τόύς  έρέύνητέ�ς,  γία  τη  σωστη�  αντίμέτω� πίση  της  κρί�σης,  η� ταν

απαραί�τητό όί σωστέ�ς ένέ�ργέίές να γί�νόύν τη σωστη�  χρόνίκη�  στίγμη�

Σέ σύνδύασμό�  μέ τα παραπα� νω όί πρω� τές απόλόγί�ές της έταίρέί�ας όδη� γησαν

στην έμφα� νίση μίας δέύ� τέρης κρί�σης γία την United Airlines. Τό κόίνό�  χλέύ� ασέ

τόν τρό� πό μέ τόν όπόί�ό η έταίρέί�α παρόύσί�ασέ τη βί�αίη απόμα� κρύνση τόύ Dr.

Dao  ως  «έπανατόπόθέ�τηση  τόύ  έπίβατίκόύ�  κόίνόύ� »  (“reaccommodating  the

passengers”). Δημίόύργη� θηκέ έπόμέ�νως μία έχθρό� τητα πρός την έταίρέί�α καί τίς

ένέ�ργέίές αύτη� ς, μέ χαρακτηρίστίκό�  παρα� δέίγμα την πρόσπα� θέία χρηστω� ν των

μέ�σων κόίνωνίκη� ς δίκτύ� ωσης πόύ πρόβλη� θηκαν τα μηνύ� ματα να απότρέ�ψόύν

τό κόίνό�  από�  τό να πρότίμη� σέί τίς ύπηρέσί�ές της έταίρέί�ας.

Οί  έρέύνητέ�ς  αναγνωρί�ζόύν ως αίτί�α γία την απόλόγί�α  της έταίρέί�ας γία τό

πέρίστατίκό�  καί την λη� ψη από�  αύτη� ν των κατα� λληλων δίόρθωτίκω� ν ένέργέίω� ν

τη πί�έση πόύ α� σκησέ τό κόίνό�  στην United Airlines. Οί καταναλωτέ�ς α� σκησαν

έξόύσί�α καί έπίρρόη�  στην United Airlines αξίόπόίω� ντας τη δύ� ναμη των μέ�σων

κόίνωνίκη� ς  δίκτύ� ωσης.  Αντί�θέτα,  η  United  Airlines  βρέ�θηκέ  ανί�κανη  να

έπηρέα� σέί έπίτύχω� ς τόύς καταναλωτέ�ς μέ τη σέίρα�  της, ω� στέ να μέτρία� σέί την

αντί�δραση της κρί�σης.

Όσόν  αφόρα�  τα  γένίκό� τέρα  σύμπέρα� σματα  σχέτίκα�  μέ  την  έπίκόίνωνίακη�

δίαχέί�ρίση  κρί�σέων  όί  έ�ρέύνές  ανέ�δέίξαν  μία  σχέ�ση  ανα� μέσα  στη  στα� ση

έταίρέίω� ν ό� πως η United καί τη σημέρίνη�  έπόχη�  τόύ δίαδίκτύ� όύ. Σύ� μφωνα μέ τίς

μέλέ�τές η ραγδαί�α  α� νόδός καθίστα�  την τέχνόλόγί�α  έ�να βασίκό�  στόίχέί�ό  στην

έπίκόίνωνίακη�  δίαχέί�ρίση της κρί�σης. Επίχέίρη� σέίς ό� πως η United δίατηρόύ� ν έ�να

πίό σύντηρητίκό�  χαρακτη� ρα στην έπίκόίνωνίακη�  δίαχέί�ρίση κρί�σέων, ό όπόί�ός

έί�ναί λα� θός σέ μί�α κόίνωνί�α πόύ απαίτέί� α� μέση ανταπό� κρίση στίς κρί�σέίς.

Η έργασί�α μας πίστέύ� όύμέ ό� τί σύμβα� λλέί θέτίκα�  στην έ�ρέύνα. Αν καί η κρί�ση

πόύ μέλέτη� σαμέ σύνέ�βη τό 2017 καί  από�  τό� τέ  μέ�χρί  ση� μέρα πόλλέ�ς  έ�ρέύνές

έ�χόύν  πραγματόπόίηθέί�  σχέτίκα�  μέ  τίς  σωστέ�ς  στρατηγίκέ�ς,  τα  λα� θη  της

έταίρέί�ας  καί  γένίκό� τέρα  τα  μέίόνέκτη� ματα�  της.  Δέν  καταφέ�ραμέ  να

έντόπί�σόύμέ κα� πόίόν έρέύνητη�  πόύ να έ�χέί ασχόληθέί�  μέ τό κόίνό� , την α� πόψη�

τόύ, τίς αντίδρα� σέίς τόύ, τα σύναίσθη� ματα�  τόύ καί πως πραγματίκα�  έπηρέ�ασέ

αύτό�  τό κόίνό�  τό όπόί�ό δέν έ�χέί κα� πόία α� λλη έπαφη�  μέ τό σύμβα� ν έκτό� ς από�

αύτη�  πόύ  παρόύσία� ζέταί  από�  τα  Social  media.  Έχόντας  αύτό�  κατα�  νόύ,
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έπίλέ�ξαμέ  τό  θέ�μα  αύτό�  καί  ξέκίνη� σαμέ  να  τό  μέλέτα� μέ  καταλη� γόντας  στό

απότέ�λέσμα  της  έργασί�ας  πόύ  έ�χέτέ  στα  χέ�ρία  σας.  Γία  τόν  λό� γό  αύτό� ,  δέν

μπόρόύ� μέ να σύγκρί�νόύμέ την έ�ρέύνα�  μας, μέ αντί�στόίχη α� λλων έρέύνητω� ν, να

σύγκρί�νόύμέ τα απότέλέ�σματα�  μας καί να δημίόύργηθόύ� ν  πρόβληματίσμόί�  η�

καί αντίπαραθέ�σέίς.

Οί πέρίόρίσμόί�  πόύ αντίμέτωπί�σαμέ καί έ�χόύν καθόρίστίκό�  ρό� λό στην έξέ�λίξη

της έ�ρέύνας. Τό πρω� τό η� ταν τό χρόνόλόγίκό�  χα� σμα ανα� μέσα στην έ�ρέύνα καί

την κρί�ση. Δέδόμέ�νόύ πως η κρί�ση πραγματόπόίη� θηκέ τό 2017, πόλλα�  από�  τα

στόίχέί�α πόύ θα μπόρόύ� σαμέ να αξίόπόίη� σόύμέ στην έ�ρέύνα μας έ�χόύν χαθέί�

στό πλη� θός των νέ�ων σχόλί�ων πόύ έ�χόύν γί�νέί από�  τό 2018 έ�ως καί ση� μέρα μέ

απότέ�λέσμα να τα κα� νέί απρόσπέ�λαστα. Παρό� λα αύτα� , καταφέ�ραμέ να βρόύ� μέ

έ�να  αρκέτα�  ίσχύρό�  αρίθμό�  σχόλί�ων  πόύ  αναρτη� θηκαν   ως  την ημέ�ρα  της

δημόσίόπόί�ησης της κρί�σης  αύτη� ς. Δέν χρέία� στηκέ να βασί�σόύμέ  έξ όλόκλη� ρόύ

την έ�ρέύνα μας στίς πρω� τές  αντίδρα� σέίς  -  σχό� λία των χρηστω� ν.  Ακό� μα έ�νας

σημαντίκό� ς  παρα� γόντας η� ταν  η έπίλόγη�  των Social  media.  Όπως αναφέ�ραμέ

πρότίμη� σαμέ την χρη� ση τόύ Youtube καί τόύ Twitter. Γία έ�να πίό όλόκληρωμέ�νό

απότέ�λέσμα θα μπόρόύ� σέ να έ�χέί γί�νέί  χρη� ση ύλίκόύ�  από�  τό Facebook καί τό

Instagram,  μίας  καί  έκέί�νη  την  έπόχη�  τα  μέ�σα  αύτα�  η� ταν  ύψηλα�  σέ

δημότίκό� τητα. Ο λό� γός ό� μως πόύ δέν τα έπίλέ�ξαμέ η� ταν ό� τί η έύ� ρέση η ύλίκόύ�

μέτα�  από�  τό� σα  χρό� νία  η� ταν  σχέδό� ν  αδύ� νατη  μίας  καί  ό� λές  όί  δημόσίέύ� σέίς

σχέτίκα�  μέ  τό  σύμβα� ν  δέν  ύπη� ρχαν,   πρα� γμα πόύ σημαί�νέί  πως   θα  χα� ναμέ

σημαντίκα�  στόίχέί�α  από�  την  ί�δία  την  έπίχέί�ρηση καί  τόν CEO.  Επίπλέ�όν,  δέν

μπόρέ�σαμέ  να  έντόπί�σόύμέ  αρνητίκέ�ς  κρίτίκέ�ς  καθω� ς  η  έπίχέί�ρηση  πόλύ�

πίθανό� ν να απέ�κρύψέ αύτα�  τα σχό� λία, ως απότέ�λέσμα καί αύτό�  τό ύλίκό�   έί�ναί

ίσχνό�  μέ απότέ�λέσμα να πέρίόρίστόύ� μέ ό� πως καί πρόαναφέ�ραμέ. 

Κλέί�νόντας, πίστέύ� όύμέ ό� τί η κρί�ση της πτη� σης 3411 μπόρέί� να απότέλέ�σέί μία

αφέτηρί�α  γία  την  δημίόύργί�α  μίας  πίό  απόδότίκη� ς  καί  α� μέσης  στρατηγίκη� ς

αντίμέτω� πίσης  των  κρί�σέων  στα  μέ�σα  κόίνωνίκη� ς  δίκτύ� ωσης  γία  κα� θέ

έπίχέί�ρηση.  Η  έ�ρέύνα αύτη�  χρη� ζέί  βέλτί�ωσης  καθω� ς  η  μέλέ�τη  πέρίσσό� τέρων

μέ�σων κόίνωνίκη� ς  δίκτύ� ωσης ό� πως Facebook, Instagram θα όδηγόύ� σέ σέ πίό

όλόκληρωμέ�να  σύμπέρα� σματα  σχέτίκα�  μέ  τίς  αντίδρα� σέίς  των  χρηστω� ν.

Επίπρό� σθέτα, θα η� ταν αρκέτα�  πρόσόδόφό� ρό να μέλέτηθόύ� ν καί α� λλές κρί�σέίς
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πόύ έ�χόύν πλη� ξέί την United Airlines ανα�  τα χρό� νία.  Μέ αύτό� ν τόν τρό� πό θα

μπόρέ�σέί  να γί�νέί μί�α σύ� γκρίση μέταξύ�  των αντίδρα� σέων γία κα� θέ κρί�ση της

έπίχέί�ρησης  καί  να  δημίόύργηθέί�  μία  στρατηγίκη�  -  όδηγό� ς  η  όπόί�α  θα  η� ταν

απότέλέσματίκη�  σέ πέρίπτω� σέίς αντί�στόίχων αέρόπόρίκω� ν κρί�σέων.
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