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Περίληψη 

 

Βιώνουµε µία εποχή όπου ο ανταγωνισµός και η κρίση πρωταγωνιστούν σε όλα τα 

επίπεδα. Το γεγονός αυτό καθιστά τα δύο αυτά στοιχεία κρίσιµα και καθοριστικά για τις 

επιχειρήσεις και τους οργανισµούς που τα λαµβάνουν υπόψη τους και τα εντάσσουν 

στην ευρύτερη διαχείρισή τους. Μέσω του τοµέα των ∆ηµοσίων Σχέσεων οι οργανισµοί 

αναπτύσσουν στρατηγικές επικοινωνίας και διαµόρφωσης εποικοδοµητικών και 

µακροπρόθεσµων σχέσεων µε το κοινό και τα ενδιαφερόµενα µέρη. Η αλληλεπίδραση 

αυτή µεταξύ ενός οργανισµού και του κοινού του, όταν γίνεται µε τον καλύτερο δυνατό 

τρόπο αποβαίνει κερδοφόρα και για τα δύο µέρη. Όταν λοιπόν συµβαίνει αυτό ο 

οργανισµός επιτυγχάνει την καλύτερη και βιώσιµη λειτουργία του, και το κοινό και τα 

ενδιαφερόµενα µέρη επιτυγχάνουν την κάλυψη των αναγκών αλλά και των 

συµφερόντων τους. Όσον αφορά στην βιωσιµότητα ενός οργανισµού το πιο δύσκολο 

ίσως και κρίσιµο πεδίο, που εντάσσεται στο πλαίσιο των ∆ηµοσίων Σχέσεων, είναι 

αυτό της ∆ιαχείρισης των Κρίσεων. Το κοµµάτι αυτό της διαχείρισης βοηθά έναν 

οργανισµό στο να προλαµβάνει µία κρίση αλλά και στο να την αντιµετωπίζει εάν τελικά 

προκύψει. 

Στόχος αυτής της διπλωµατικής εργασίας, είναι να παρουσιάσει το θεωρητικό πλαίσιο 

των ∆ηµοσίων Σχέσεων αλλά και των στρατηγικών τους, και κατόπιν να επικεντρωθεί 

στο θεωρητικό πλαίσιο της ∆ιαχείρισης Κρίσεων. Στο τέλος και προκειµένου να δούµε 

στην πράξη πως µπορεί ένας οργανισµός να αντιδράσει σε µία κρίση αλλά και να την 

αντιµετωπίσει, εφαρµόζοντας µία στρατηγική ∆ηµοσίων Σχέσεων και ∆ιαχείρισης 

Κρίσεων βάση όσων αναπτύχθηκαν στα επιµέρους κεφάλαια, παρουσιάζεται µία 

µελέτη περίπτωσης και συγκεκριµένα η κρίση που ξέσπασε στην εταιρεία BP. Η κρίση 

αυτή ήταν απόρροια του ατυχήµατος που σηµειώθηκε στις 20 Απριλίου του 2010 και 

προκάλεσε ποικίλα και σοβαρά προβλήµατα σε πολλούς επιµέρους τοµείς της 

δραστηριότητας της εταιρείας. 

Συµπερασµατικά λοιπόν και µέσω της ανάπτυξης αυτής της µελέτης περίπτωσης 

παρατίθεται ο τρόπος που µία εταιρεία επισήµως επέλεξε να αντιδράσει και οι 

στρατηγικές διαχείρισης κρίσεων που εφάρµοσε για τον σκοπό αυτό. Έτσι βλέπουµε 

στην πράξη την εφαρµογή κάποιων στρατηγικών διαχείρισης κρίσεων και τις 

συσχετίζουµε µε το θεωρητικό τους πλαίσιο επεξηγώντας και τις συνέπειες της 

εφαρµογής τους. Κάθε εφαρµογή κάθε διαφορετικής στρατηγικής έχει και το δικό της 

αποτέλεσµα ως προς την φήµη και την βιωσιµότητα ενός οργανισµού. Έτσι λοιπόν 

κάθε οργανισµός θα πρέπει να επιλέξει σε αντιστοιχία µε την φύση και το µέγεθος της 

κρίσης την κατάλληλη εκείνη στρατηγική που θα οδηγήσει στην αποτελεσµατική 

αντιµετώπισή της. 
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Κεφάλαιο 1  

 

Εισαγωγή 

 

Η παρούσα διπλωµατική εργασία αποτελεί µία παρουσίαση των δηµοσίων σχέσεων 

και των στρατηγικών τους µε έµφαση στην διαχείριση κρίσεων την οποία θα 

αναλύσουµε µέσω µίας µελέτης περίπτωσης. Στο πρώτο µέρος της εργασίας θα 

αναπτυχθεί συνοπτικά το θεωρητικό πλαίσιο των δηµοσίων σχέσεων. Συγκεκριµένα 

στο µέρος αυτό θα γίνει µία παρουσίαση του τι είναι οι δηµόσιες σχέσεις, πως 

εξελίχθηκαν και αναλύθηκαν από τους διάφορους ερευνητές και ποιες είναι οι 

πρακτικές που µπορεί να έχουν αυτοί αναπτύξει. Αναλυτικότερα θα δοθούν διάφοροι 

ορισµοί των δηµοσίων σχέσεων, τα υποκείµενα τους, αλλά και οι οµάδες κοινού που 

τις επηρεάζουν αλλά και επηρεάζονται από αυτές. Θα δούµε τα µοντέλα των δηµοσίων 

σχέσεων και τις περιπτώσεις που το καθένα µπορεί να χρησιµοποιηθεί, καθώς και τους 

παράγοντες που τα καθορίζουν και τα επηρεάζουν. Επιπροσθέτως µέσα στα µοντέλα 

αυτά θα διακρίνουµε και τα εργαλεία που χρησιµοποιούνται στην κάθε περίπτωση µε 

έµφαση σε αυτά της διαχείρισης κρίσεων στο δεύτερο µέρος της εργασίας. 

Στο δεύτερο µέρος της εργασίας θα αναπτυχθεί το θεωρητικό πλαίσιο της διαχείρισης 

κρίσεων σε εταιρικό επίπεδο. Το κεφάλαιο αυτό θα καταλήξει στην διαχείριση κρίσεων 

αφού αναλυθούν πρωτύτερα οι θεωρίες σχετικά µε την εταιρική κοινωνική ευθύνη 

(corporate social responsibility)και την διαχείριση ζητηµάτων (issue management) οι 

οποίες είναι άµεσα συνδεδεµένες µε αυτή και ο συσχετισµός τους διαµορφώνει τον 

σχεδιασµό των στρατηγικών διαχείρισης κρίσεων. Η εταιρική κοινωνική ευθύνη 

αποτελεί κρίσιµη βάση για την εξισορρόπηση της οικονοµικής, κοινωνικής και 

περιβαλλοντικής επίδρασης της επιχειρησιακής δραστηριότητας µε ταυτόχρονη 

ανάπτυξη της αξίας για λογαριασµό των µετόχων, αλλά και γενικότερα όλων των 

συµµετεχόντων σε αυτή. Αποτελεί µαζί µε την διαχείριση ζητηµάτων απαραίτητες 

διαδικασίες προκειµένου να αποφευχθεί ο κίνδυνος που αντιµετωπίζουν οι 

επιχειρήσεις όταν ο στόχος είναι η βραχυπρόθεσµη µεγιστοποίηση του κέρδους που 

µπορεί να τις οδηγήσει σε καταχρήσεις των πόρων και στην παράβλεψη του 

αντίκτυπου των επιχειρησιακών δραστηριοτήτων τους πάνω στους άλλους κοινωνικούς 

εταίρους και στο περιβάλλον. Τα θέµατα της διαφάνειας στη διαχείριση και της ευθύνης 

έναντι της κοινωνίας µια επιχείρησης είναι δύο από τα δυναµικότερα και 

προκλητικότερα ζητήµατα που αντιµετωπίζουν σήµερα οι ηγετικές επιχειρήσεις. Όσον 

αφορά τώρα στην κατάληξη του κεφαλαίου και την διαχείριση κρίσεων  αποτελεί 

κεντρικό πυρήνα της στρατηγικής διαχείρισης κάθε οργανισµού. Αποτελεί τη διεργασία 

µε την οποία οι οργανισµοί προσεγγίζουν µεθοδικά τους κινδύνους και προχωρούν 

στην εξάλειψη αυτών αλλά και των συνεπειών τους  που σχετίζονται µε τις 

δραστηριότητές τους, µε σκοπό την επίτευξη κέρδους σε κάθε δραστηριότητα αλλά και 

την µακροπρόθεσµη βιωσιµότητα του εκάστοτε οργανισµού. 
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Οι κίνδυνοι µπορεί να προέρχονται από την αβεβαιότητα στις χρηµατοπιστωτικές 

αγορές, τις αποτυχίες του έργου (σε οποιοδήποτε στάδιο, σχεδιασµού, ανάπτυξης, 

παραγωγής), τις νοµικές υποχρεώσεις, τον πιστωτικό κίνδυνο, ατυχήµατα, φυσικές 

αιτίες και καταστροφές καθώς και σκόπιµη επίθεση από έναν αντίπαλο, ή/και από 

απρόβλεπτα γεγονότα. Το επίκεντρο της καλής διαχείρισης κινδύνου που αποτελεί 

παρακλάδι της συνολικής διαχείρισης κρίσεων είναι η αναγνώριση και ο χειρισµός 

αυτών των κινδύνων. 

 Η πιθανότητα επιτυχίας των συνολικών στόχων του οργανισµού αυξάνεται µε την 

αποτελεσµατική εφαρµογή της διαδικασίας. Η αξιολόγηση των κινδύνων µπορεί να 

αποκαλύψει από τα αρχικά στάδια αν αξίζει ή όχι να ασχοληθεί η επιχείρηση µε ένα 

έργο ή ένα πρόγραµµα. Όταν όµως µία επιχείρηση δεν καταφέρει να προσδιορίσει και 

να προλάβει έναν κίνδυνο τότε αυτή καλείται να διαχειριστεί το πρόβληµα που αυτός ο 

κίνδυνος δηµιούργησε σε οποιοδήποτε επίπεδο, ούτως ώστε να διαφυλάξει την φήµη 

της και την βιωσιµότητα της. Στο σηµείο αυτό λοιπόν η επιχείρηση καλείται να 

εφαρµόσει την λειτουργία της διαχείρισης κρίσεων και να αναπτύξει στρατηγικές 

αντιµετώπισης της εκάστοτε κρίσης που µπορεί να έχει δηµιουργηθεί. 

Αφού λοιπόν παρουσιαστούν θεωρητικά τα ανωτέρω, στο τελευταίο µέρος της 

εργασίας θα αναπτυχθεί µία µελέτη περίπτωσης διαχείρισης κρίσης ούτως ώστε να 

παρουσιαστούν οι στρατηγικές περισσότερο περιγραφικά και να καταλήξουν σε 

συµπεράσµατα σχετικά µε την αποτελεσµατικότητά τους. Η µελέτη περίπτωσης που θα 

αναλυθεί αφορά στο ατύχηµα που συνέβη στις 20 Απριλίου του 2010  στην εξέδρα 

άντλησης πετρελαίου Deepwater Horizon στις εγκαταστάσεις της πετρελαϊκής εταιρείας 

BP στους κόλπους του Μεξικού. Η ζηµιά που προκλήθηκε από το δυστύχηµα και η 

ανεξέλεγκτη διαρροή πετρελαίου, αποτελεί την µεγαλύτερη οικολογική καταστροφή που 

προκλήθηκε από ατύχηµα σε πετρελαιοπηγή µέχρι σήµερα. Θα παρουσιαστούν λοιπόν 

οι στρατηγικές τις οποίες χρησιµοποίησε η BP προκειµένου να διαχειριστεί την κρίση 

που προκλήθηκε, να αναδιαµορφώσει το προφίλ της σαν εταιρεία και να ξαναχτίσει 

σχέσεις εµπιστοσύνης µε όλα τα ενδιαφερόµενα µέλη. Στην συγκεκριµένη µελέτη 

περίπτωσης κρίση δεν δηµιουργήθηκε µόνο στο εσωτερικό της εταιρείας αλλά και στο 

περιβαλλοντολογικό και κοινωνικοπολιτικό περιβάλλον. Το γεγονός αυτό έκανε την 

διαχείρισή της ακόµα πιο δύσκολη και απαιτητική καθώς τα πεδία που θα έπρεπε να 

εφαρµοστεί ήταν πολλά και µε διαφορετικές απαιτήσεις το κάθε ένα. 

Στην παρούσα διπλωµατική εργασία επέλεξα να ασχοληθώ µε τις δηµόσιες σχέσεις και 

κατ’ επέκταση µε την διαχείριση κρίσεων που αποτελεί µέρος της καθώς πιστεύω πως 

η λειτουργία τους παίζει καθοριστικό και πολλές φόρες κρίσιµο ρόλο για έναν 

οργανισµό. Οι ∆ηµόσιες Σχέσεις αποτελούν την διοικητική λειτουργία της επιχείρησης 

που φροντίζει για την καλύτερη και πληρέστερη αµφίδροµη επικοινωνία µεταξύ 

επιχειρήσεων ή οργανώσεων και των οµάδων κοινού µε τις οποίες αυτές 

συναλλάσσονται, αναπτύσσουν και διατηρούν σχέσεις. Οι µέρες µας χαρακτηρίζονται 

από µια ραγδαία τεχνολογική πρόοδο και µια συνεχόµενη εξέλιξη την οποία ο 

σύγχρονος άνθρωπος θα πρέπει να ακολουθήσει. Τα µέσα επικοινωνίας που έχει στην 

διάθεσή του είναι πολύ περισσότερα και αυτή η επιταχυνόµενη αλλαγή στον τοµέα της 

επικοινωνίας οδηγεί στην συνεχόµενη εύρεση νέων λειτουργιών που αναπτύσσονται 

µέσα από τις ∆ηµόσιες Σχέσεις και καλούνται να καλύψουν το κενό που υπάρχει στον 

τοµέα της ανθρώπινης επικοινωνίας αποβλέποντας στην ανάπτυξη ενός πνεύµατος 

αµοιβαίας εµπιστοσύνης και κατανόησης µεταξύ των ατόµων και των οµάδων. 
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Κεφάλαιο 2. Οι ∆ηµόσιες Σχέσεις 

 

Στο κεφάλαιο αυτό θα µελετηθεί η έννοια των ∆ηµοσίων Σχέσεων µέσω µιας 

πληθώρας ορισµών και διατυπώσεων που έχουν αναπτυχθεί µέσα στις δεκαετίες από 

τη στιγµή που οι ∆ηµόσιες Σχέσεις έκαναν την εµφάνιση τους στο πεδίο των 

επιχειρήσεων και πιο συγκεκριµένα της διοίκησης τους. Θα δούµε αναλυτικά ποια είναι 

η σηµασία τους για έναν οργανισµό ή µία επιχείρηση και ποια είναι τα οφέλη που 

µπορούν να προσφέρουν µε την σωστή λειτουργία τους. Επίσης θα δούµε τις 

στρατηγικές και τις τακτικές µε τις οποίες αυτές αναπτύσσονται καθώς και τα εργαλεία 

που χρησιµοποιούν προκειµένου να το επιτύχουν. 

Ορισµοί και έννοιες ∆ηµοσίων Σχέσεων 

Στη πάροδο των χρόνων και µέσω της συνεχούς ανάπτυξης και αναδιαµόρφωσης του 

επιχειρηµατικού κόσµου, έχει διατυπωθεί πληθώρα ορισµών όσον αφορά στις 

∆ηµόσιες Σχέσεις και την αποστολή τους. Στην Ευρώπη, οι ∆ηµόσιες Σχέσεις 

εµφανίζονται ανάµεσα στα έτη 1948-1953(Μαγνήσαλης, 2002). Οι ∆ηµόσιες σχέσεις 

ως εργαλείο επικοινωνίας έχουν να επεξεργαστούν τις εκάστοτε αξίες, την τεχνολογική 

πραγµατικότητα και το σύνολο των κοινωνικών δεδοµένων ούτως ώστε να είναι 

αποτελεσµατικές. Η ανθρώπινη επικοινωνία στη σύγχρονη εποχή αποδεικνύεται 

εξαιρετικά δύσκολη και περίπλοκη και οι ∆ηµόσιες Σχέσεις αποβλέπουν στο να 

γεφυρώσουν τις όποιες δυσκολίες και να αναπτύξουν σχέσεις αµοιβαίας εµπιστοσύνης 

και κατανόησης µεταξύ των ατόµων και των οµάδων. Οι σχέσεις αυτές για να είναι 

αποτελεσµατικές απαιτούν προγραµµατισµό, προσπάθεια και συνεχή ανταλλαγή 

µηνυµάτων. Ο  Ivy Ledbetter Lee γνωστός ως ο πατέρας τον ∆ηµοσίων Σχέσεων, 

ίδρυσε το 1904 την 1η εταιρεία ∆ηµοσίων Σχέσεων σε συνεργασία µε τον George 

Parker, µε επωνυµία Parker & Lee. Τον όρο των ∆ηµοσίων Σχέσεων τον 

χρησιµοποίησαν µία δεκαετία αργότερα καθώς µέχρι τότε χρησιµοποιούσαν τον όρο 

«δηµοσιότητα»( Εξαδάκτυλος Ν., 1995) 

Σύµφωνα µε την Μεξικάνικη ∆ιατύπωση των ∆ηµοσίων Σχέσεων η οποία θεωρείται ως 

µία από τις πιο ολοκληρωµένες « ∆ηµόσιες Σχέσεις είναι η τεχνική και κοινωνική 

επιστήµη που αναλύει τάσεις, προβλέπει τις συνέπειες τους, συµβουλεύει τους ηγέτες 

των επιχειρήσεων και εφαρµόζει προγράµµατα που εξυπηρετούν τόσο τα συµφέροντα 

των επιχειρήσεων ή των οργανισµών όσο και τα συµφέροντα του κοινού.» 

(Παπαλεξανδρή Νάνσυ Α., 2001, σελ.18) 

Επιπροσθέτως και σύµφωνα µε τον επίσηµο ορισµό του PRSA(Public Relations 

Society of America), οι ∆ηµόσιες Σχέσεις χρησιµεύουν στο να συσχετίσουν αρµονικά 

τις ιδιωτικές µε τις δηµόσιες πρακτικές και να οδηγήσουν σε όσο το δυνατό πιο 

αποτελεσµατικές λειτουργίες και αποφάσεις. Σε όλο το φάσµα των φορέων όπου 

συναντούµε τις ∆ηµόσιες Σχέσεις, ο καθένας από αυτούς τους φορείς προκειµένου να 

επιτύχει τους στόχους του πρέπει να δηµιουργήσει δυνατές σχέσεις µε όλα τα 

εµπλεκόµενα µέρη µε τα οποία συσχετίζεται και στα οποία απευθύνεται όπως οι 

υπάλληλοι, οι πελάτες, η τοπική κοινωνία, οι µέτοχοι και γενικά η κοινωνία στο σύνολό 

της(PRSA).  Η ∆ιοίκηση του κάθε φορέα θα πρέπει να  µελετά και να αντιλαµβάνεται τη 

στάση, την συµπεριφορά και της αξίες κάθε οµάδας κοινού καθώς αυτές οι µεταβλητές 
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είναι εκείνες που διαµορφώνουν τον στόχο ή τους στόχους του φορέα. Η ανάλυση της 

εκάστοτε κατάστασης και των τάσεων είναι ιδιαίτερα κρίσιµη καθώς ο οποιοσδήποτε 

προγραµµατισµός και καθορισµός στόχων από τους ανθρώπους των ∆ηµοσίων 

Σχέσεων εξαρτάται από αυτή και από το πόσο σωστά και αναλυτικά θα γίνει. 

 

Οι ∆ηµόσιες Σχέσεις αναλαµβάνουν να µετατρέψουν το προσωπικό όφελος /στόχο σε 

κοινώς αποδεκτές πολιτικές και ενέργειες µε σκοπό την επίτευξη µιας ευνοϊκής εικόνας 

ή την δηµιουργία ενός ευνοϊκού κλίµατος για την επιχείρηση. Για τον λόγο αυτό όσες 

πολιτικές, διαδικασίες και ενέργειες έρχονται σε αντίθεση µε το δηµόσιο συµφέρον τις 

προσαρµόζουν. Βοηθούν τη διοίκηση να είναι ενηµερωµένη και έτοιµη να αντιδρά στην 

κοινή γνώµη, να συµβαδίζει µε τις αλλαγές και να τις αξιοποιεί προλαµβάνοντας τάσεις. 

Προκειµένου να αντιληφθούµε και να αναλύσουµε σε βάθος τις ∆ηµόσιες Σχέσεις, θα 

πρέπει να τις εξετάσουµε και ως κοινωνικό φαινόµενο. Τα τελευταία 20 χρόνια οι 

∆ηµόσιες Σχέσεις έχουν εξελιχθεί σε κάτι παραπάνω από µία απλή µορφή εταιρικής 

επικοινωνίας. Η υπάρχουσα τάση τις καθιστά όχι ένα απλό λειτουργικό µοντέλο αλλά 

ένα µέσο που εστιάζει στο κοινό προκειµένου αυτό να του δηµιουργήσει τον στόχο και 

το εύρος των αναγκών στις οποίες θα απευθυνθεί αλλά και να τις καθοδηγήσει στις 

οµάδες κοινού µε τις οποίες θα αναπτύξει επικοινωνιακές σχέσεις (O.Ihlen, B. Van 

Ruler, Public Relations Review 33, 2007, p.244). Υπάρχει µία αµφίδροµη σχέση µεταξύ 

των ∆ηµοσίων Σχέσεων και των κοινωνικών δοµών. Οι ∆ηµόσιες Σχέσεις επηρεάζονται 

από τις κοινωνικές δοµές και ταυτόχρονα τις επηρεάζουν µέσω τις συνεχούς ροής και 

ανταλλαγής πληροφορίας. Οι επικοινωνιακές σχέσεις που θα αναπτύξει ένας 

οργανισµός µε τις ενδιαφερόµενες οµάδες κοινού, επηρεάζουν και τα δύο µέρη, 

οικονοµικά, κοινωνικά, πολιτισµικά αλλά και πολιτικά. Υπάρχουν πέντε διαστάσεις των 

σχέσεων, η εµπιστοσύνη, η ειλικρίνεια, η συµµετοχή, η επένδυση και η αφοσίωση 

(Chun-ju Flora Hung, Journal of Public Relations Research, 2005, p.394). Ο κάθε 

οργανισµός αναπτύσσει διαφορετική µορφή επικοινωνιακής σχέσης µε τις οµάδες 

κοινού. 

 

Υποκείµενα και Αντικείµενα ∆ηµοσίων Σχέσεων 

Πριν όµως αναφερθούµε στις διάφορες µορφές σχέσεων θα πρέπει να εξετάσουµε τα 

υποκείµενα και τα αντικείµενα των ∆ηµοσίων Σχέσεων. Αρχικά, ως υποκείµενο των 

∆ηµοσίων Σχέσεων θα µπορούσαµε να χαρακτηρίσουµε κάθε άτοµο ή οµάδα, το 

Κράτος και τους ∆ιεθνείς Οργανισµούς από τους οποίους πραγµατοποιούνται 

ενέργειες ∆ηµοσίων Σχέσεων. Η οµάδα ως υποκείµενο περιλαµβάνει κάθε είδους 

επιχείρηση, σωµατείο κ.α. Ως αντικείµενα ορίζουµε τα πρόσωπα και τις κοινωνικές 

οµάδες στα οποία απευθύνονται οι ∆ηµόσιες Σχέσεις και ονοµάζονται «Κοινό»( 

Publics). Μια οµάδα κοινού χαρακτηρίζεται από κοινά χαρακτηριστικά τα οποία και την 

διαφοροποιούν από άλλες οµάδες. Κοινό ορίζεται « κάθε οµάδα που παρουσιάζει ένα 

συγκεκριµένο ενδιαφέρον ή τη δυνατότητα επίδρασης στην επιτυχία του οργανισµού» 

(Ph.Kotler).Οι οµάδες κοινού σύµφωνα µε τα χαρακτηριστικά τους µπορούν να 

διακριθούν σε κατηγορίες όπως : προσωπικό, αντιπρόσωποι, µέτοχοι, οικονοµικοί 

παράγοντες, προµηθευτές, καταναλωτές, ανταγωνιστές, κοινωνικό περιβάλλον, 

κυβέρνηση, Μ.Μ.Ε  και άλλοι διαµορφωτές κοινής γνώµης. «Η σχέση και η επικοινωνία 

µιας οµάδας κοινού µε κάποιον οργανισµό και αντίστροφα βασίζεται στην 
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αλληλεπίδραση, τη συναλλαγή, την ανταλλαγή και τη σύνδεση µεταξύ των δύο» ( 

Chun-ju Flora Hung,Public Relations Research, 2005, p.394). Εκεί έγκειται και η αξία 

των ∆ηµοσίων Σχέσεων καθώς στοχεύουν στο να δηµιουργήσουν ισχυρές σχέσεις µε 

τις εξωτερικές ενδιαφερόµενες οµάδες κοινού και να αποφύγουν έτσι την πιθανότητα 

εντάσεων, δυσλειτουργιών και κρίσεων. 

 

Σηµαντικό ρόλο στον καθορισµό της µορφής της σχέσης που θα επιλέξει ένας 

οργανισµός να αναπτύξει µε µία οµάδα κοινού, λαµβάνει το γεγονός του ποια ακριβώς 

µορφή συσχετισµού και αλληλεξάρτησης θέλει ο οργανισµός να έχει µε την όποια 

οµάδα κοινού. Όταν αυτό καθοριστεί θα είναι και το βασικό στοιχείο στην διαµόρφωση 

αυτής της σχέσης. Υπάρχουν πολλά διαφορετικά είδη σχέσεων που  µπορούµε να 

διακρίνουµε και που αναπτύσσονται µεταξύ ενός οργανισµού και των οµάδων κοινού 

του. Κάποιες από τις πιο συνηθισµένες µορφές είναι, οι σχέσεις κερδίζω-κερδίζω(win-

win),οι «κοινόχρηστες» σχέσεις, οι σχέσεις ανταλλαγής, οι συµβατικές και οι σχέσεις 

εκµετάλλευσης (Chun-ju Flora Hung,Public Relations Research, 2005,p.410). 

Οι περισσότεροι οργανισµοί προσδοκούν να επιτύχουν µία κατάσταση “win-win”, και οι 

µορφές σχέσεων που µπορούν να οδηγήσουν στην ανάπτυξη µιας τέτοιας κατάστασης 

είναι οι «κοινόχρηστες», οι συµβατικές και οι σχέσεις ανταλλαγής. Για να δώσουµε έναν 

ορισµό στο τι ακριβώς εννοούµε µε τον όρο «κοινόχρηστες» σχέσεις θα λέγαµε πως 

σύµφωνα µε τους Hon και J.E Grunig (Hon, L.C., Grunig, J.E,1999), είναι οι σχέσεις 

όπου «και τα δύο µέρη παρέχουν πλεονεκτήµατα το ένα στο άλλο γιατί ενδιαφέρονται 

για την ευηµερία του ακόµα και όταν δεν παίρνουν τίποτα σε αντάλλαγµα». Αντιθέτως 

στις σχέσεις ανταλλαγής, το ένα µέρος παρέχει οφέλη στο άλλο µε την προσδοκία ότι 

το άλλο µέρος θα ανταποδώσει κι αυτό µε οφέλη στο µέλλον. Στις συµβατικές σχέσεις 

από την άλλη, δίνεται έµφαση στην ανταλλαγή απόψεων µεταξύ των δύο µερών µε την 

προϋπόθεση ότι και τα δύο µέρη έχουν δεσµευτεί σε ένα κοινό καλό (Chun-ju Flora 

Hung,Public Relations Research, 2005,p.416).Οι τρείς αυτές µορφές σχέσεων, 

βοηθούν στο να επωφεληθούν τόσο οι οργανισµοί όσο και το κοινό τους χωρίς να 

υπάρχει εκµετάλλευση από καµία από τις δύο πλευρές. Για να φτάσει ένας οργανισµός 

σε αυτό το αποτέλεσµα τις περισσότερες φορές αναπτύσσει έναν συνδυασµό αυτών 

των µορφών σχέσεων. Σύµφωνα µε τον J.E Grunig( 2000) ένας οργανισµός χρειάζεται 

να αναπτύξει ταυτόχρονα µία «κοινόχρηστη» σχέση και µία σχέση ανταλλαγής. Αυτό 

συµβαίνει γιατί από τη µία πλευρά, µία σχέση ανταλλαγής είναι περισσότερο 

προσοδοφόρα για τον οργανισµό, ενώ από την άλλη µία «κοινόχρηστη» σχέση 

ενδυναµώνει την κοινωνική εταιρική ευθύνη ενός οργανισµού απέναντι στο κοινό του. 

«Οι σχέσεις βοηθούν έναν οργανισµό να διαχειριστεί την αλληλεξάρτησή του µε το 

ευρύτερο περιβάλλον του. Η επικοινωνία διαδραµατίζει τον βασικό ρόλο στο να 

επιτευχθεί αυτό, δεν είναι όµως πάντα αρκετή. Οι σχέσεις δεν αποβαίνουν πάντα 

προσοδοφόρες  για έναν οργανισµό. Έχουν την ικανότητα τόσο να µειώνουν όσο και 

να ενισχύουν την αυτονοµία ενός οργανισµού µέσα στο περιβάλλον του.»( James E. 

Grunig, Research in Public Relations, 2006, p.54). 

Οι άνθρωποι των ∆ηµοσίων Σχέσεων διαχειρίζονται την επικοινωνία τόσο µε τους 

managers όσο και µε τις οµάδες κοινού, ούτως ώστε να συµβάλλουν στις διαδικασίες 

στρατηγικών αποφάσεων ενός οργανισµού. Ένα τµήµα ∆ηµοσίων Σχέσεων είναι 

περισσότερο αποτελεσµατικό όταν αναγνωρίσει πλέον το στρατηγικής σηµασίας κοινό 

του και σχεδιάσει διαδικασίες επικοινωνίας µε αυτό έτσι ώστε να επιτύχει την 
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δηµιουργία αποτελεσµατικής µακροχρόνιας σχέσης. Η ανάπτυξη αυτή 

εποικοδοµητικών σχέσεων είναι αυτή που θα οδηγήσει έναν οργανισµό στον να θέσει 

και κατόπιν να επιτύχει τους κατάλληλους στόχους (James E. Grunig, Research in 

Public Relations, 2006, p.55). 

 

Προκειµένου να αξιολογήσουµε τις ∆ηµόσιες Σχέσεις που θα αναπτυχθούν σε έναν 

οργανισµό, θα πρέπει να προηγηθεί µία ανάλυση της ποιότητας της σχέσης µε την 

κάθε οµάδα κοινού, και των αποτελεσµάτων που θέλουµε να επιτύχουµε. Αυτό γίνεται 

µέσω των προγραµµάτων επικοινωνίας που θα αποφασίσει να εφαρµόσει ένας 

οργανισµός στα στάδια λειτουργίας του. Οι οργανισµοί θα πρέπει να είναι 

αποτελεσµατικοί κυρίως σε τέσσερα στάδια ανάλυσης: στο προγραµµατικό επίπεδο, 

στο λειτουργικό επίπεδο, στο οργανωτικό επίπεδο και στο κοινωνικό επίπεδο (James 

E. Grunig, Research in Public Relations, 2006, p.55). 

Το προγραµµατικό επίπεδο, αναφέρεται στα επιµέρους επικοινωνιακά προγράµµατα 

δηµοσίων σχέσεων που περικλείουν τις ∆ηµόσιες Σχέσεις ενός οργανισµού στο 

σύνολό του, όπως για παράδειγµα οι σχέσεις µε τα Μ.Μ.Ε, οι σχέσεις µε το κοινωνικό 

περιβάλλον, οι σχέσεις µε τους πελάτες ή τους υπαλλήλους. Ο επικοινωνιακός 

σχεδιασµός είναι αποτελεσµατικός  όταν στοχεύει και καταφέρνει να επηρεάσει την 

γνώση, την στάση και την συµπεριφορά τόσο των οµάδων κοινού όσο και των µελών 

του οργανισµού.  

Το λειτουργικό επίπεδο, αναφέρεται στην αποτίµηση της συνολικής λειτουργίας των 

∆ηµοσίων Σχέσεων ενός οργανισµού που περιλαµβάνει τα επιµέρους επικοινωνιακά 

προγράµµατα για την κάθε οµάδα κοινού. Για να είναι αποτελεσµατική η συνολική 

λειτουργία των ∆ηµοσίων Σχέσεων δεν αρκεί µόνο η καλή λειτουργία της επικοινωνίας 

στα επιµέρους  υπόλοιπα στάδια αλλά χρειάζεται να ενσωµατώνεται σε όλες τις 

διοικητικές διεργασίες που υπάρχουν σε έναν οργανισµό. 

Το οργανωτικό επίπεδο, αναφέρεται στη συνεισφορά των ∆ηµοσίων Σχέσεων 

προκειµένου να είναι ένας οργανισµός αποτελεσµατικός. Οι ∆ηµόσιες Σχέσεις οδηγούν 

έναν οργανισµό στο να είναι αποτελεσµατικός  όταν βοηθούν στο να ενοποιηθούν οι 

στόχοι και η στάση του οργανισµού µε τις προσδοκίες και τις ανάγκες των οµάδων 

κοινού στρατηγικής σηµασίας. Οι ∆ηµόσιες Σχέσεις προσθέτουν αξία χτίζοντας ισχυρές 

µακροχρόνιες σχέσεις µε τις στρατηγικές οµάδες κοινού. 

Το κοινωνικό επίπεδο, αναφέρεται στο κατά πόσο ο οργανισµός συνεισφέρει στην 

ευηµερία της κοινωνίας στο σύνολό της. Οι οργανισµοί και οι δραστηριότητες τους 

έχουν άµεσο αντίκτυπο στο κοινό τους, µεµονωµένα στο κάθε άτοµο, αλλά και σε 

άλλους οργανισµούς. Για τον λόγο αυτό ένας οργανισµός δεν µπορεί να είναι 

αποτελεσµατικός εάν δεν είναι και κοινωνικά υπεύθυνος. Η εταιρική κοινωνική ευθύνη 

λαµβάνει πρωτεύοντα ρόλος στις προτεραιότητες ενός οργανισµού προκειµένου να 

είναι επιτυχηµένος και βιώσιµος. 

Για την διαµόρφωση της στρατηγικής των ∆ηµοσίων Σχέσεων σε όλα τα παραπάνω 

επίπεδα που αναφέρθηκαν είναι απαραίτητο να πραγµατοποιούνται σχετικές έρευνες 

τόσο διαµορφωτικές όσο και αξιολογικές. Τα τµήµατα των ∆ηµοσίων Σχέσεων θα 

πρέπει να διεξάγουν διαµορφωτικές έρευνες ούτως ώστε να εντοπίζουν τις οµάδες 

κοινού στρατηγικής σηµασίας, να καθορίζουν τον τρόπο µε τον οποίο ένας οργανισµός 

µπορεί να επικοινωνεί όσο το δυνατόν καλύτερα προκειµένου να διαµορφώσει 
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ποιοτικές σχέσεις µε τις οµάδες αυτές, να αναπτύξει τέτοια τµηµατική δοµή που να 

διευκολύνει την επικοινωνία, και να καθορίσει τον τρόπο µε τον οποίο ο οργανισµός 

µπορεί να ευθυγραµµίσει την συµπεριφορά και τις ενέργειες του µε τις ανάγκες του 

κοινού του. 

 

Τα  τµήµατα ∆ηµοσίων Σχέσεων θα πρέπει επίσης να διεξάγουν έρευνα αξιολόγησης, 

τόσο για να προϋπολογίζουν όσο και να µετεξετάζουν τα προγράµµατά τους, τις δοµές, 

και τις πολιτικές οργάνωσης και συµπεριφοράς τους (James E. Grunig, Research in 

Public Relations, 2006, p.55). 

 Σύµφωνα µε τον L.Grunig, τα χαρακτηριστικά για µία σωστή λειτουργία των ∆ηµοσίων 

Σχέσεων µπορούν να χωριστούν σε 4 κατηγορίες που χρησιµοποιούνται για να 

επαληθευτεί η σωστή λειτουργία τους. Αυτές είναι: η ενδυνάµωση της λειτουργίας των 

∆ηµοσίων Σχέσεων, η οργάνωση των ∆ηµοσίων Σχέσεων ως µία διοικητική λειτουργία 

και όχι ως απλά υποστηρικτική άλλων, η ενσωµάτωση όλων των προγραµµάτων 

επικοινωνίας µέσω της λειτουργίας των ∆ηµοσίων Σχέσεων και όχι να είναι οι ∆ηµόσιες 

Σχέσεις υφιστάµενες σε άλλες διοικητικές λειτουργίες όπως το µάρκετινγκ, το 

ανθρώπινο δυναµικό, οικονοµικό κ.α., και η εφαρµογή των ∆ηµοσίων Σχέσεων ως µία 

κοινή αµφίδροµη επικοινωνία µεταξύ ενός οργανισµού µε το κοινό µε σκοπό την 

ενδυνάµωση της συνεργασίας τους. 

Όπως έχει προαναφερθεί, οι ∆ηµόσιες Σχέσεις αποτελούν έναν συνδυασµό 

επικοινωνίας και ανάπτυξης σχέσεων τόσο µε τις εσωτερικές όσο και µε τις εξωτερικές 

οµάδες κοινού. Το ζήτηµα των διαπροσωπικών σχέσεων και η σχέση τους µε τις 

ευρύτερες κοινωνικές δοµές είναι ζωτικής σηµασίας για τις ∆ηµόσιες Σχέσεις σύµφωνα 

µε τον Erving Goffman(Goffman, E., 1974, Boston, MA., Northeastern University 

Press), και την κοινωνιολογική ανάλυση που έχει αναπτύξει γύρω από το θέµα (Catrin 

Johansson, Public Relations Review 33, 2007,p.276). Στην κοινωνιολογική αυτή 

προσέγγιση του Goffman σχετικά  µε τις διαπροσωπικές σχέσεις, µία από τις έννοιες 

που συναντούµε και αποτελεί βασικό συντελεστή στην διαµόρφωση των ∆ηµοσίων 

Σχέσεων είναι αυτή του impression management(διαχείριση της εντύπωσης). Σύµφωνα 

µε αυτή, οι άνθρωποι χρησιµοποιούν την επικοινωνία µε στρατηγικό τρόπο και 

συγκεκριµένο σκοπό ούτως ώστε να διαµορφώσουν την επιθυµητή από τους γύρω 

εντύπωση αλλά και να διαχειριστούν προς όφελός τους την ήδη  υπάρχουσα. Η 

επικοινωνία αυτή µπορεί να χωριστεί σε δύο µέρη, το ένα µέρος είναι αυτό που το 

άτοµο µπορεί να διαχειριστεί πιο εύκολα σύµφωνα µε την θέλησή του και βάση της 

λεκτικής επικοινωνίας, και το άλλο το πιο δύσκολα διαχειρίσιµο αυτό της µη λεκτικής 

επικοινωνίας. Το κοινό έχει την τάση να ελέγχει την αξιοπιστία των όσων εκφράζονται 

µε λόγια αλλά και µε άλλα µέσα. 

Τρεις άλλες εξίσου σηµαντικές έννοιες που ανέπτυξε ο Goffman το 1987,(Catrin 

Johansson, Public Relations Review 33, 2007,p.276) είναι αυτές του footing, του 

framing και του face. Σύµφωνα µε τον Goffman(Goffman, E., 1974, Boston, MA., 

Northeastern University Press) , η διαµόρφωση του πλαισίου (framing) είναι ο τρόπος 

να περιγραφούν και να παρουσιαστούν τα µέρη που συµµετέχουν σε µία 

επικοινωνιακή σχέση, οι συνθήκες κάτω από τις οποίες λαµβάνει χώρα αυτή η 

επικοινωνία αλλά και ο σκοπός της. Η εδραίωση του θεµελίου (footing) είναι µία έννοια 

που αφορά στη στάση ή θέση των συµµετεχόντων σε µία αλληλεπίδραση. Το 

πρόσωπο (face) είναι η δηµόσια εικόνα που τα άτοµα θέλουν να παρουσιάσουν και 
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που χρησιµοποιούν στις κοινωνικές σχέσεις. Είναι αυτό που τίθεται συνεχώς σε 

διαπραγµάτευση κατά την διάρκεια µίας επικοινωνιακής σχέσης και είναι συνυφασµένο 

µε την δύναµη και το προσωπικό κύρος. Η παρατήρηση της δηµόσιας εικόνας κατά την 

διάρκεια µιας αλληλεπίδρασης µπορεί να φέρει στην επιφάνεια αφανής και εµφανής 

συγκρούσεις. 

Η διαπροσωπική θεωρία της επικοινωνίας είναι ένα είδος επικοινωνιακής πρακτικής για 

την διαχείριση των σχέσεων. Οι διαπροσωπικές σχέσεις παλαιότερα θεωρούνταν ένα 

µέσο για την αλλαγή συµπεριφοράς σε µια καµπάνια, ενώ πλέον και για το µέλλον οι 

διαπροσωπικές σχέσεις χρησιµοποιούνται για να προσδιοριστούν οι διαστάσεις των 

σχέσεων µε κάθε κατηγορία ενδιαφερόµενου κοινού, αλλά και να αναλυθούν οι τρόποι 

αλληλεπίδρασης ώστε να κατανοήσουµε πως οι πράξεις και τα λόγια µιας οργάνωσης 

αλλά και των ενδιαφερόµενων µερών επηρεάζουν την µεταξύ τους σχέση (Catrin 

Johansson, Public Relations Review 33, 2007,p.278). 

 

∆ιαχείριση της φήµης(reputation or impression management) 

Η διαχείριση της φήµης (reputation or impression management), είναι καθοριστική στην 

διαµόρφωση της ταυτότητας ενός οργανισµού και εκφράζεται µέσω των διαδικασιών 

επικοινωνίας και των µερών που συµµετέχουν σε αυτές. Προκειµένου να διαµορφωθεί 

το πλαίσιο µέσα στο οποίο αναπτύσσονται οι όποιες επικοινωνιακές πρακτικές θα 

πρέπει να καθορίζεται η εκάστοτε κατάσταση, οι επιλογές, οι ενέργειες και να 

λαµβάνονται υπόψη οι ευθύνες, τα νέα και γενικότερα οι ευρύτεροι παράγοντες που 

επηρεάζουν έναν οργανισµό. Αν οι ∆ηµόσιες Σχέσεις ορίζονται ως η διαδικασία 

δηµιουργίας και διατήρησης αµοιβαία επωφελών σχέσεων µεταξύ ενός οργανισµού και 

των οµάδων κοινού από τις οποίες εξαρτάται, ο καθορισµός κοινών πλαισίων 

αναφοράς σχετικά µε θέµατα ή ζητήµατα κοινού ενδιαφέροντος αποτελεί απαραίτητη 

προϋπόθεση για την εγκαθίδρυση αποτελεσµατικών σχέσεων (Catrin Johansson, 

Public Relations Review 33, 2007,p.278, Hallahan,1999). 

Η εταιρική φήµη αποτελείται από ένα σύνολο βασικών χαρακτηριστικών που 

προκύπτουν και αποδίδονται σε κάποιον οργανισµό µέσω της σχέσης του µε το 

ενδιαφερόµενο κοινό του, συµπεριλαµβανοµένων και άλλων παραγόντων όπως η 

διαχείριση της ποιότητας, η ποιότητα των προϊόντων ή των υπηρεσιών, η κοινωνική και 

περιβαλλοντική ευθύνη, η καινοτοµία και η οικονοµική ευρωστία. Η διαµόρφωση και 

διατήρηση µιας ευνοϊκής φήµης θεωρείται ως ένας από τους καλύτερους τρόπους που 

έχει ένας οργανισµός προκειµένου να προσελκύσει και να διατηρήσει καλούς 

εργαζόµενους, να προσελκύσει επενδυτές και να δηµιουργήσει ανταγωνιστικό 

πλεονέκτηµα (Suzanne M.Carter,University of Notre Dame, Journal of Management 

Studies, 2006,p.1145). Οι επιχειρήσεις που καταφέρνουν να έχουν µία αυξηµένη  

ορατότητα και σχέση µε πολλές διαφορετικές οµάδες ενδιαφερόµενων µερών 

καταφέρνουν να αναβαθµίσουν τις δραστηριότητες διαχείρισης της εταιρικής φήµης 

προς αυτές τις οµάδες και να µειώσουν αντίστοιχα τις δραστηριότητες προς άλλες. Ο 

τύπος και το εύρος της διαχείρισης φήµης ποικίλει ανάλογα την περίσταση και την 

ανώτατη διοίκηση. Βασικό χαρακτηριστικό προκειµένου να καταλάβουµε και να 

αναλύσουµε σε ποιο βαθµό και γιατί κάποιες επιχειρήσεις ασχολούνται περισσότερο 

από κάποιες άλλες µε δραστηριότητες που αφορούν την διαχείριση της φήµης τους, 

είναι το να κατανοήσουµε το πώς τα άτοµα µεµονωµένα διαχειρίζονται την δική τους 

φήµη και πως αυτό µεταφέρεται στις οµάδες της ανώτατης διοίκησης και της  
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οργανωτικής συµπεριφοράς. Οι ανώτατες οµάδες διοίκησης κατευθύνουν δράσεις 

όπως, η έκδοση δελτίων τύπου, η διοργάνωση συνεντεύξεων τύπου και η διαµόρφωση 

και προβολή διαφήµισης. 

Οι δράσεις αυτές χαρακτηρίζονται ως δραστηριότητες διαχείρισης της φήµης που 

στοχεύουν στο να επηρεάσουν την γνώµη του ενδιαφερόµενου κοινού όσον αφορά στη 

φήµη ενός οργανισµού. 

Οι δραστηριότητες διαχείρισης της φήµης διαφέρουν και ποικίλουν από επιχείρηση σε 

επιχείρηση. Προκειµένου να καταλάβουµε γιατί συµβαίνει αυτό πρέπει να 

παρατηρήσουµε τον τρόπο µε τον οποίο η ανώτατη διοίκηση µπορεί να επηρεάσει την 

διαχείριση της φήµης καθώς αυτή είναι που αποτελεί τον πυρήνα της διαµόρφωσης και 

προώθησης της εταιρικής εικόνας (Suzanne M.Carter,University of Notre Dame, 

Journal of Management Studies, 2006,p.1146). Υπάρχουν πολλοί παράγοντες που 

επηρεάζουν και διαµορφώνουν την διαχείριση της εντύπωσης(impression 

management)/φήµης ενός οργανισµού, και µπορεί να είναι περιβαλλοντικοί, κοινωνικοί 

αλλά και τρόποι συµπεριφοράς του οργανισµού και του κοινού του. Προκειµένου να 

αντιληφθούµε αλλά και να διαµορφώσουµε καλύτερα τις ενέργειες διαχείρισης της 

φήµης σε οργανωσιακό επίπεδο πρέπει πρώτα να το αναλύσουµε σε ατοµικό επίπεδο. 

Τα δύο αυτά επίπεδα είναι άµεσα συνδεδεµένα και ο συσχετισµός τους είναι 

απαραίτητος ούτως ώστε να υπάρχουν αποδοτικά αποτελέσµατα. Η συµπεριφορά και 

οι ενέργειες της ανώτατης διοίκησης και η κατανόηση αυτών µπορεί να βοηθήσουν µία 

επιχείρηση στο να θεσπίσει σαφείς κατευθυντήριες γραµµές όσον αφορά στην 

διαχείριση της φήµης και τις αναµενόµενες επιπτώσεις της διαχείρισης αυτής. 

Σηµαντικό ρόλο στο να κατανοήσουµε τις ενέργειες τις ανώτατης διοίκησης παίζει και η 

επιρροή που της ασκούν οι διάφορες οµάδες ενδιαφερόµενου κοινού (Suzanne 

M.Carter,University of Notre Dame, Journal of Management Studies, 2006,p.1147). Το 

µεγαλύτερο µέρος της έρευνας για την διαχείριση της εντύπωσης που δηµιουργεί ένας 

οργανισµός, βασίζεται στο έργο του Goffman ο οποίος χρησιµοποιώντας µεταφορικά 

τον θεατή(ενδιαφερόµενο κοινό), και τον ηθοποιό(οργανισµό) περιέγραψε το πώς οι 

άνθρωποι χρησιµοποιούν την διαπροσωπική επικοινωνία προκειµένου να 

δηµιουργήσουν µία συγκεκριµένη εντύπωση για τους άλλους. Σύµφωνα µε τον 

Schlenker η διαχείριση της εντύπωσης(impression management), είναι η συνειδητή ή η 

ασυνείδητη προσπάθεια να ελέγξουµε την εικόνα που παρουσιάζεται στη πραγµατική ή 

φανταστική κοινωνική αλληλεπίδραση. Ένας επιπλέον ορισµός είναι αυτός του 

Chatman ο οποίος αναφέρθηκε στην διαχείριση της εντύπωσης ως ένα σύνολο κοινών 

συµπεριφορών που παρατηρούνται κυρίως λόγω ενός διαπροσωπικού κινήτρου να 

εντυπωσιάσουµε τους άλλους ή να ικανοποιήσουµε το εξωτερικό κοινό. Το κίνητρο για 

να συµµετάσχουν οι οργανισµοί στην διαχείριση της εντύπωσης που δηµιουργούν 

πηγάζει από την επιθυµία να µεγιστοποιήσουν τα αναµενόµενα οφέλη και να 

ελαχιστοποιήσουν τις αναµενόµενες τιµωρίες. Όσον αφορά λοιπόν στη ανώτατη 

διοίκηση ενός οργανισµού η διαχείριση της εντύπωσης χρησιµοποιείται για την 

διαµόρφωση της φήµης του (Suzanne M.Carter,University of Notre Dame, Journal of 

Management Studies, 2006,p.1148). Το ευρύτερο περιβάλλον µέσα στο οποίο 

αναπτύσσεται και λειτουργεί ένας οργανισµός τον εφοδιάζει συνεχώς µε πληροφορίες 

βάση των οποίων ο οργανισµός αυτός καθορίζει τον τρόπο µε τον οποίο ενεργεί. Η 

αλληλεπίδραση των χαρακτηριστικών του οργανισµού µε τα χαρακτηριστικά του κοινού 

του, δίνουν έναν ορισµό της κατάστασης που χρησιµοποιείται από τον οργανισµό ως 

οδηγός προκειµένου να διενεργεί µε τέτοιο τρόπο ούτως ώστε να δηµιουργεί την 
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µεγαλύτερη θετική εντύπωση στο κοινό του. Οι τρείς αυτές συνιστώσες, οργανισµός, 

κοινό και κατάσταση(ευρύτερο περιβάλλον), είναι λοιπόν αυτές που διαµορφώνουν την 

διαχείριση της φήµης του οργανισµού. 

 

Ενέργειες διαχείρισης της εταιρικής φήµης 

Υπάρχουν πολλοί διαφορετικοί τρόποι µέσω των οποίων µπορεί να διαµορφωθεί και 

να διαχειριστεί η εταιρική φήµη. Οι συµπεριφορές που αναπτύσσονται µέσα σε έναν 

οργανισµό προκειµένου να επιτευχθεί αυτό, παραλληλίζονται µε τις συµπεριφορές που 

αναπτύσσει και το άτοµο ως µονάδα για τον ίδιο σκοπό. Κάποιοι οργανωσιακοί τρόποι 

αυτοπροβολής ενός οργανισµού είναι η µετάδοση διαφήµισης, τα συνέδρια, τα 

διαφηµιστικά έντυπα αλλά και τα δελτία τύπου. Οι ενέργειες που σχεδιάζονται από έναν 

οργανισµό όπως τα δελτία τύπου, οι διαφηµίσεις, οι συνεντεύξεις, οι επιστολές προς 

τους µετόχους, οι ετήσιες αναφορές, είναι ενέργειες που σκοπό έχουν να διαχειριστούν 

τις αντιλήψεις των άλλων σχετικά µε δύο πτυχές του οργανισµού αυτού, όπως είναι η 

εφαρµογή της στρατηγικής του και η γενική εικόνα του(Suzanne M.Carter,University of 

Notre Dame, Journal of Management Studies, 2006,p.1149). 

Προκειµένου να σχεδιαστούν οι ενέργειες διαχείρισης της εταιρικής φήµης, 

λαµβάνονται υπόψη συγκεκριµένοι παράγοντες  οι οποίοι επηρεάζουν άµεσα αυτή την 

διαδικασία. Οι παράγοντες αυτοί αφορούν την ευρύτερη κατάσταση µέσα στην οποία  

αναπτύσσονται οι ενέργειες αυτές, τα ενδιαφερόµενα µέρη αλλά και την ανώτατη 

διοίκηση η οποία και θα τις διαµορφώσει. 

Όσον αφορά στην κατάσταση δηλαδή στο πλαίσιο που θα περιβάλλει την κάθε 

ενέργεια, είναι αυτή που θα δώσει τις κατευθυντήριες γραµµές στην ανώτατη διοίκηση 

για το πώς ακριβώς θα πρέπει να κινηθεί και τι θα πρέπει να λάβει υπόψη της ώστε να 

αποφασίσει ποιά συµπεριφορά θα ήταν κατάλληλη να ακολουθήσει σε κάθε περίσταση 

για την εταιρική φήµη της εταιρείας. Σηµαντικό ρόλο σε αυτή την διαδικασία παίζει η 

ικανότητα της διοίκησης να αφουγκράζεται και να έρχεται σε επαφή µε πολλά και 

διαφορετικά ενδιαφερόµενα µέρη και γενικότερα µε το κοινό στο οποίο απευθύνεται. Οι 

διάφορες εταιρείες και γενικά οργανισµοί είναι πιο πιθανό να εµπλακούν σε 

συγκεκριµένες συµπεριφορές διαχείρισης της φήµης όταν βρεθούν σε δυσάρεστες 

καταστάσεις που απειλούν την εικόνα τους(Suzanne M.Carter, University of Notre 

Dame, Journal of Management Studies, 2006, p.1151). Σε οργανωσιακό επίπεδο, το 

κίνητρο για την διαχείριση της εταιρικής φήµης αυξάνεται καθώς αυξάνεται αυτή η φήµη 

της εκάστοτε εταιρείας ή οργανισµού. 

Όσον αφορά στα ενδιαφερόµενα µέρη, το κοινό δηλαδή, ο τρόπος µε τον οποίο 

ορίζουν την κάθε κατάσταση είναι αυτός που τους επηρεάζει στον τρόπο αντίδρασης 

και ανταπόκρισης απέναντι σε κάποιον οργανισµό και τις ενέργειες τους. Συµβαίνει 

όµως και το αντίστροφο, δηλαδή τα χαρακτηριστικά του κοινού είναι αυτά που 

επηρεάζουν και καθορίζουν τον ορισµό της κατάστασης από την πλευρά του 

οργανισµού. Επιπροσθέτως η γνώση και τα χαρακτηριστικά ενός οργανισµού σε 

συσχετισµό µε τους παράγοντες της κατάστασης και του κοινού που αναφέραµε, 

επηρεάζουν την διαδικασία  του καθορισµού των απαραίτητων ενεργειών για την 

διαχείριση της εταιρικής φήµης. 
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Tα µέλη της ανώτατης διοίκησης παίρνουν τις αποφάσεις τους σχετικά µε την εταιρεία 

τους µέσω της χρήσης γενικευµένων κανόνων που λειτουργούν ως διαδικασία 

φιλτραρίσµατος η οποία οδηγεί σε ένα περιορισµένο πεδίο αντίληψης και ερµηνείας 

των ερεθισµάτων που λαµβάνουν. Η διαδικασία αυτή τους βοηθά να εντοπίσουν µόνο 

τα απαραίτητα στοιχεία που χρειάζονται προκειµένου να συντάξουν την στρατηγική 

διαχείρισης της φήµης τους. 

Η διαχείριση της φήµης (reputation management), διαµορφώνει τους κανόνες λήψης 

αποφάσεων για έναν οργανισµό. Προκειµένου να διαµορφωθούν οι κανόνες λήψης 

αποφάσεων οι οργανισµοί προσπαθούν να συνδυάσουν τις πράξεις και τις ανάγκες του 

ατόµου ως µονάδα µε αυτές του συλλογικού οφέλους του οργανισµού ( P. Heugens et 

al. Journal of Management Studies, 2004, p.1349). Η φήµη ενός οργανισµού, η θέση 

και στάση του δηλαδή µεταξύ των οµοίων του όπως γίνεται αντιληπτή από τα 

ενδιαφερόµενα µέρη, αποτελεί πολύτιµη πηγή πληροφοριών για τις ενέργειες του, 

εποµένως η σωστή διαχείριση αυτής της φήµης έχει την δυνατότητα να προστατεύσει ή 

και να εξελίξει έναν οργανισµό. 

Οι κίνδυνοι µε τους οποίους µπορεί  να έρθει αντιµέτωπος κάποιος οργανισµός είναι 

γεγονότα ή τάσεις που διακυβεύουν την φήµη τους και έχουν για αυτούς επιπτώσεις. 

Συνήθως οι κίνδυνοι αυτοί είναι δύο ειδών. Αποτελούνται από τους κινδύνους που 

προκύπτουν από µία κρίση και τους κινδύνους που προκύπτουν από κάποιο ζήτηµα. 

Ως κρίση µπορούµε να ορίσουµε ένα γεγονός µικρής πιθανότητας αλλά υψηλής 

επικινδυνότητας όσον αφορά στις επιπτώσεις, που απειλεί την βιωσιµότητα ενός 

οργανισµού και χαρακτηρίζεται από ασάφεια της αιτίας που την προκάλεσε, του 

αποτελέσµατος και των µέσων αντιµετώπισης καθώς και από την πεποίθηση ότι οι 

όποιες αποφάσεις αντιµετώπισης της πρέπει να λαµβάνονται γρήγορα (Christine M. 

Pearson and Judith A.Clair, Academy of Management Review,1998, p.60). 

Ως ζήτηµα από την άλλη, µπορούµε να ορίσουµε τo χάσµα που µπορεί να 

δηµιουργηθεί ανάµεσα στις προσδοκίες των ενδιαφερόµενων µερών σχετικά µε την 

επιθυµητή εταιρική συµπεριφορά, και στις αντιλήψεις της πραγµατικής εταιρικής 

συµπεριφοράς. Υπάρχουν βασικές διαφορές ανάµεσα στα δύο είδη κινδύνων που 

µπορεί να αντιµετωπίσει ένας οργανισµός και να επηρεαστεί έτσι η φήµη του. Μία 

κρίση µπορεί να είναι άµεση, απρόσµενη, και συχνά µε κερδοσκοπικούς σκοπούς, ενώ 

ένα ζήτηµα εξελίσσεται σε βάθος χρόνου, είναι σχετικά προβλέψιµο, και συχνά 

καθοδηγούµενο βάση πολιτικής των παραγόντων που επηρεάζονται και οι οποίοι 

ανταγωνίζονται µεταξύ τους εδραιώνοντας συµµαχίες ανάλογα των συµφερόντων τους 

(P. Heugens et al. Journal of Management Studies, 2004, p.1350). Το κάθε ένα από τα 

δύο αυτά είδη απειλής έχει διαφορετικές συνέπειες για την φήµη ενός οργανισµού και 

έτσι συµβάλουν µε διαφορετικό τρόπο στην διαδικασία οργανωσιακής µάθησης και 

εξέλιξης καθώς και στην αλλαγή των διαδικασιών. Από την µία οι κρίσεις αποτελούν 

συνήθως ισχυρό σοκ και οδηγούν έναν οργανισµό σε διαδικασία αλλαγής, ενώ από την 

άλλη τα λιγότερο άµεσα ζητήµατα ωθούν τους οργανισµούς να υιοθετήσουν 

διαδικασίες εκµάθησης όπως η σύγκριση, η ανάλυση, η επεξήγηση και η σχεδίαση 

αναλογιών. 

 

Οι διαφορές αυτές µεταξύ των δύο µορφών απειλής της φήµης ενός οργανισµού τον 

οδηγούν στο να τις αντιµετωπίζει µε διαφορετικούς και πολλαπλούς τρόπους 
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διαχείρισης της φήµης  στοχευόµενους ειδικά σε περιπτώσεις κρίσεων ή ζητηµάτων 

αναλόγως. 

Μέσω της διαχείρισης της φήµης του(reputation management), ένας οργανισµός 

διαµορφώνει συγκεκριµένο κάθε φορά πλαίσιο ενεργειών ικανό να ανταποκριθεί στην 

εκάστοτε απειλή και πρόβληµα που έχει να αντιµετωπίσει. Έχουν ερευνηθεί τέσσερις 

διαφορετικοί τρόποι διαχείρισης της φήµης, οι οποίοι είναι: ο διάλογος, η εταιρική 

σιωπή, η συνηγορία και η επικοινωνία στην κρίση. 

Ο πρώτος τρόπος διαχείρισης της φήµης µέσω διαλόγου, οδηγεί τους µάνατζερ στο να 

διαµορφώσουν σχέσεις συνεργασίας και εµπιστοσύνης µε ένα ευρύ φάσµα εξωτερικών 

παραγόντων ιδιαίτερα µε εκείνους που δεν παρακινούνται από οικονοµικά κίνητρα. Οι 

µάνατζερ έρχονται αντιµέτωποι µε ένα πλήθος από εξωτερικά ενδιαφερόµενα µέρη  και 

πρέπει να ανταπεξέλθουν στις συχνά απρόβλεπτες αντιδράσεις τους που µπορεί να 

επηρεάσουν αρνητικά την φήµη του οργανισµού τους. Μέσω αυτού του τρόπου 

διαχείρισης της φήµης οι µάνατζερ προσπαθούν να θέσουν ένα σύνολο πιο 

συγκεκριµένων κανόνων λήψης αποφάσεων παρά να προβλέπουν τις συνέπειες κάθε 

απόφασης που έπαιρναν. Προκειµένου να διαµορφώσουν τους κανόνες αυτούς θα 

πρέπει να έρχονται σε συνεχή επαφή µε τα ενδιαφερόµενα µέρη, και να 

επεξεργάζονται τις απόψεις τους σαν το βασικό κριτήριο για την λήψη εταιρικών 

αποφάσεων που απευθύνονται στη φήµη του οργανισµού καθώς τα ενδιαφερόµενα 

µέρη διαδραµατίζουν καθοριστικό ρόλο στην εξέλιξη αυτής της φήµης(P. Heugens et al. 

Journal of Management Studies, 2004, p.1359). Οι εταιρείες που χρησιµοποιούν τον 

διάλογο ως µέσο διαχείρισης της φήµης συχνά καταφεύγουν σε οµάδες επίλυσης 

προβληµάτων. Οι µάνατζερ ακολουθούν επίσης κατευθυντήριες γραµµές που τους 

παροτρύνουν σε λύσεις µέσω της συναίνεσης και όχι της πειθούς ή του εξαναγκασµού. 

Οι οργανισµοί που χρησιµοποιούν τον διάλογο ως διαχείριση της φήµης, τείνουν στο 

να ενθαρρύνουν συµπεριφορές που οδηγούν στην ανταλλαγή πληροφοριών και στην 

ανακατανοµή των αρµοδιοτήτων εκτός των ορίων τους. 

Ο δεύτερος τρόπος διαχείρισης της φήµης µέσω της συνηγορίας, έγκειται στο να 

πειστεί το εξωτερικό κοινό πως η θέση του οργανισµού σε κάποιο κατά τα άλλα 

αµφιλεγόµενο ζήτηµα, είναι τόσο λογικά αποδεκτό όσο και ηθικά νόµιµο. Κατά την 

διάρκεια µιας διαδικασίας συνηγορίας, δεν είναι εύκολο για τον µάνατζερ να κερδίσει 

την εµπιστοσύνη των εµπλεκόµενων µερών σχετικά µε την πειστικότητα των πράξεων 

του καθώς αυτό αποτελεί µία διαδικασία όχι µόνο διατήρησης της συνοχής και 

προώθησης του εταιρικού µηνύµατος αλλά και διευθέτησης του αριθµού και της 

έντασης των διαφωνιών µέσα στο εταιρικό περιβάλλον(P. Heugens et al. Journal of 

Management Studies, 2004, p.1361). Οι µάνατζερ ακολουθούν συγκεκριµένους 

κανόνες σύµφωνα µε το τι είναι κατάλληλο για την κάθε κατάσταση. Αυτοί οι κανόνες 

τους καθοδηγούν στο να σχεδιάσουν και να εφαρµόσουν τις ενέργειές τους απέναντι σε 

οποιαδήποτε απειλή που θέτει σε κίνδυνο την φήµη του οργανισµού τους. Στον 

συγκεκριµένο τρόπο διαχείρισης ο µάνατζερ ορισµένες φορές πρέπει να λάβει υπόψη 

τον ευρύτερο κοινωνικό περίγυρο αλλά και τις τυχόν πολιτικές παραµέτρους που 

µπορεί να επηρεάζουν την φήµη του. 

 

Ο τρίτος τρόπος διαχείρισης της φήµης είναι η εταιρική σιωπή. Στους περισσότερους 

οργανισµούς που χρησιµοποιούν αυτή την διαχείριση φήµης όλοι οι εργαζόµενοι είναι 
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υποχρεωµένοι να µην επικοινωνούν µε εξωτερικούς παράγοντες σχετικά µε τρέχουσες 

απειλές που αντιµετωπίζει ο οργανισµός για τη φήµη του. Η δυνατότητα εταιρικής 

σιωπής θα πρέπει να έχει µία δοµή που να βασίζεται σε κίνητρα ικανά να ωθούν τους 

υπαλλήλους να ακολουθούν καθορισµένους κανόνες λήψης αποφάσεων. Η µέθοδος 

αυτή προσανατολίζεται περισσότερο προς την επιβολή κυρώσεων για τυχόν 

αποκλίνουσα συµπεριφορά παρά στην συµµόρφωση(P. Heugens et al. Journal of 

Management Studies, 2004, p.1361). 

Ο τέταρτος τρόπος διαχείρισης της φήµης είναι η επικοινωνία στην κρίση. Οι 

δυνατότητες της επικοινωνίας στην κρίση επιτρέπουν στους µάνατζερ να 

συµµετάσχουν σε σκόπιµη ανταλλαγή πληροφοριών µε το ενδιαφερόµενο εξωτερικό 

κοινό κατά την διάρκεια µιας άµεσης απειλής της φήµης του οργανισµού. Στην 

περίπτωση αυτή οι µάνατζερ θα πρέπει να κινηθούν γρήγορα καθώς οι κριτικές και οι 

προκλήσεις που θα πρέπει να αντιµετωπίσουν θα είναι άµεσες. Η επικοινωνία στην 

κρίση είναι µία ιδιαίτερα περίπλοκη διαδικασία καθώς οι µάνατζερ έχουν να 

αντιµετωπίσουν ιδιάζουσες περιπτώσεις που επηρεάζουν την αντίδραση του 

οργανισµού όπως η µειωµένη αξιοπιστία ή η αµφισβήτηση του δέκτη στις απόψεις των 

ειδικών για το τι πήγε στραβά σε κάποιο πρόβληµα. Μέσω της επικοινωνίας στην κρίση 

οι µάνατζερ θα πρέπει να παίρνουν αποφάσεις που τους επιτρέπουν να ανταλλάσουν 

πληροφορίες µε τα ενδιαφερόµενα µέρη που έχουν επηρεαστεί χωρίς να τα 

εξαναγκάζουν να παίρνουν δύσκολες καίριες αποφάσεις. Κατά την διαδικασία 

διαχείρισης της φήµης πρωταρχικός στόχος των µάνατζερ είναι να µειώσουν τον χρόνο 

ανταπόκρισης στο πρόβληµα που έχει προκύψει. 

Για τον λόγο αυτό χρησιµοποιούν συγκεκριµένους κανόνες που τους επιτρέπουν να 

προσδιορίσουν, να αναλύσουν και να ανταποκριθούν στα ζητήµατα γρηγορότερα. Οι 

κανόνες αυτοί τους παρέχουν την γνωστική εµπειρία που χρειάζονται ώστε να 

συγκρίνουν τις νέες κρίσεις µε παλαιότερες  που έχουν αντιµετωπίσει. Συνήθως οι 

επαγγελµατίες σε ζητήµατα κρίσης δουλεύουν σε µικρές οµάδες ώστε να είναι 

αποτελεσµατικοί και να επιτυγχάνουν όσο το δυνατόν πιο άµεσα την επιδιωκόµενη 

συµπεριφορά από το ενδιαφερόµενο κοινό. 
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Μοντέλα και στρατηγικές στις δηµόσιες σχέσεις 

 

Σύµφωνα µε τους Grunig και Hunt(Grunig, J.E., & Hunt, T.,1984, New York: Holt, 

Rinehart and Winston), διακρίνουµε τέσσερα µοντέλα δηµοσίων σχέσεων. Αυτά είναι, η 

δηµοσιότητα(publicity), η πληροφόρηση του κοινού(public information), το αµφίδροµο 

ασύµµετρο(two-way asymmetrical) και το αµφίδροµο συµµετρικό(two-way 

symmetrical). 

Συνοπτικά τα µοντέλα αυτά παρουσιάζονται ως εξής: 

� Press Agentry/Publicity (δηµοσιότητα): Μονοµερής επικοινωνία µε σκοπό την 

προπαγάνδα µέσω της έκφρασης των επιχειρηµάτων της µίας µόνο πλευράς. 

� Public Information (πληροφόρηση του κοινού): Μονοµερής επικοινωνία µε σκοπό 

την διάδοση αληθινών πληροφοριών. 

� Two-way asymmetrical (αµφίδροµο ασύµµετρο): Ο σκοπός του αµφίδροµου 

ασύµµετρου µοντέλου είναι η επιστηµονική πειθώς. Το να πείσει δηλαδή ο οργανισµός 

το κοινό του να αποδεχτεί την δική του άποψη µέσω όµως αµφίδροµης επικοινωνίας. 

Ο οργανισµός αποτελεί τον αποστολέα που παίρνει τις πληροφορίες που χρειάζεται 

από τον δέκτη που είναι το κοινό προκειµένου να κάνει ότι χρειάζεται για να το πείσει. 

� Two-way symmetrical (αµφίδροµο συµµετρικό): Στο αµφίδροµο συµµετρικό 

µοντέλο γίνεται προσπάθεια µέσω ροής και ανταλλαγής πληροφοριών και από τις δύο 

πλευρές να κατανοήσει η µία την άποψη της άλλης. 

Η διαµόρφωση των µοντέλων αυτών, γίνεται µε βάση την θεωρία της επικοινωνίας και 

τις διαφοροποιήσεις που συναντούµε σε αυτή όσον αφορά στις µορφές µε τις οποίες 

µπορεί να εκδηλωθεί. Ο J.Grunig, ανέπτυξε  µοντέλα δηµοσίων σχέσεων εκ των 

οποίων κάποια αναφέρονται στην µονοµερή µορφή επικοινωνίας και κάποια στην 

αµφίδροµη. Σύµφωνα µε τον Grunig τα µοντέλα µίας κατεύθυνσης(one-way model), 

είναι πάντα ασύµµετρα καθώς ο µόνος σκοπός του αποστολέα του µηνύµατος είναι να 

µεταφέρει το µήνυµα στον παραλήπτη χωρίς να επηρεαστεί ή να συσχετιστεί µε τον 

παραλήπτη(B. Van Ruler, Public Relations Review 30, 2004, p.126). Όσον αφορά στα 

αµφίδροµα µοντέλα ο Grunig τα κατατάσσει τόσο σε συµµετρικά όσο και σε 

ασύµµετρα. Σύµφωνα µε τον Grunig η ασυµµετρία είναι το επικοινωνιακό µοντέλο στο 

οποίο παρατηρείται µιας κατεύθυνσης  µεταφορά µηνύµατος στην οποία προβλέπεται 

και αξιολογείται µία γραµµική αιτιώδης επίδραση. Σύµφωνα µε τον Grunig, 

«Συµµετρικές ∆ηµόσιες Σχέσεις είναι εκείνες όπου γίνεται χρήση διαπραγµατεύσεων 

και στρατηγικών επίλυσης συγκρούσεων που σκοπό έχουν να επιφέρουν συµβιωτικές 

αλλαγές όσον αφορά στις ιδέες, τις στάσεις και τις συµπεριφορές τόσο του οργανισµού 

όσο και του κοινού του.» ( B.Van Ruler, Public Relations Review 30, 2004, p.126). 

Κατά την διάρκεια µία συµµετρικής επικοινωνίας και τα δύο µέρη που συµµετέχουν 

επηρεάζουν το ένα το άλλο ισοµερώς. Στην θεωρία του Grunig για τις ∆ηµόσιες 

Σχέσεις, εντοπίζουµε τρείς διαφορετικούς τρόπους µε τους οποίους µπορεί  να 

αναπτυχθεί η επικοινωνία και αυτοί είναι η  µίας κατεύθυνσης ασύµµετρη 

επικοινωνία(one-way asymmetrical), η αµφίδροµη ασύµµετρη(two-way asymmetrical), 

και η αµφίδροµη συµµετρική(two-way symmetrical). Ένας άλλος διαχωρισµός ο οποίος 

αναπτύχθηκε για τα επικοινωνιακά µοντέλα όσον αφορά στα αποτελέσµατα που 

µπορεί να επιφέρουν, είναι αυτός του Bauer. 
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Το ένα µοντέλο το χαρακτήρισε ως κοινωνικό µοντέλο(social model) λέγοντας ότι 

«χρησιµοποιείται από το ευρύ κοινό αλλά και τους κοινωνιολόγους όταν µιλούν για 

διαφήµιση, και προπαγάνδα µε σκοπό την εκµετάλλευση, και είναι ένα µοντέλο 

επιρροής µίας κατεύθυνσης(one-way influence). Στο µοντέλο αυτό η επικοινωνία που 

αναπτύσσεται προκαλεί ένα αποτέλεσµα στο κοινό, ενώ αυτός που στέλνει το µήνυµα 

έχει την απόλυτη ελευθερία και δύναµη να διαχειριστεί την επικοινωνία αυτή µε όποιο 

τρόπο θέλει και τον συµφέρει». Το δεύτερο µοντέλο, είναι το επιστηµονικό µοντέλο της 

επικοινωνίας(scientific model) σύµφωνα µε το οποίο «πραγµατοποιείται µία 

συναλλακτική διαδικασία δύο µερών κατά την οποία το κάθε µέρος προσδοκά να δώσει 

αλλά και να πάρει ισότιµες ή περίπου ίσες και δίκαιες αξίες».( Β. Van Ruler, Public 

Relations Review 30, 2004, p.127) 

Όπως παρατηρούµε το κοινωνικό µοντέλο της µίας κατεύθυνσης του Bauer(Bauer, 

R.A.,1964, The American Psychologist 119)  , ισοδυναµεί µε τα ασύµµετρα µοντέλα του 

Grunig συµπεριλαµβανοµένου του αµφίδροµου ασύµµετρου, και το επιστηµονικό 

µοντέλο ισοδυναµεί µε το αµφίδροµο συµµετρικό. Προκειµένου να διαχωρίσουµε και να 

αντιληφθούµε την επικοινωνία είτε ως απλή αποστολή, είτε ως ελεγχόµενη µίας 

κατεύθυνσης διαδικασία, είτε ως αµφίδροµη διαδικασία θα πρέπει να εντοπίσουµε τον 

βαθµό της συµµετοχής του παραλήπτη του µηνύµατος στην επικοινωνιακή διαδικασία. 

Η επικοινωνία αυτή έχει ως σκοπό την επιρροή και αποτελεί διαδικασία δηµιουργίας 

συγκεκριµένου νοήµατος. «Η επικοινωνία δεν επιτυγχάνεται χωρίς την ύπαρξη 

νοήµατος, και οι άνθρωποι δηµιουργούν και χρησιµοποιούν τα νοήµατα αυτά 

προκειµένου να ερµηνεύσουν γεγονότα».( Β.Van Ruler, Public Relations Review 30, 

2004,p.127). Κάποιες θεωρίες παρουσιάζουν την επικοινωνία ως µία διαδικασία 

διάδοσης της πληροφορίας κατά την οποία ο ποµπός διαδίδει ένα µήνυµα στους 

δέκτες παρουσιάζοντάς τους το νόηµα του µηνύµατος αυτού. Αυτές οι θεωρίες 

εστιάζουν στη δηλωτική πλευρά του νοήµατος. Από την άλλη κάποιες θεωρίες 

χαρακτηρίζουν την επικοινωνία ως µία προσπάθεια του αποστολέα να δηµιουργήσει 

ένα προκαθορισµένο νόηµα δηλαδή να αλλάξει τη δηλωτική του σηµασία και να το 

διαµορφώσει έτσι όπως θα ήθελε αυτός να το λάβει ο δέκτης. Στην περίπτωση αυτή το 

βασικό στοιχείο είναι η ροή της επιρροής του µηνύµατος σε αντίθεση µε την πρώτη 

περίπτωση που εστιάζει απλά στην ροή της πληροφορίας. Παρόλα αυτά οι σύγχρονες 

µελέτες εστιάζουν στην επικοινωνία ως µία θεµελιώδη αµφίδροµη διαδικασία η οποία 

είναι διαδραστική και συµµετοχική και όλα τα επίπεδα και πραγµατοποιείται µέσα από 

µηνύµατα που δηµιουργούνται, ανταλλάσσονται και µοιράζονται από τα εµπλεκόµενα 

µέρη(Β.Van Ruler, Public Relations Review 30, 2004, p.128). Σύµφωνα µε τα 

παραπάνω και βάση των διαφόρων θεωριών που αναφέρθηκαν σύµφωνα µε τα 

επικοινωνιακά µοντέλα διακρίνουµε τουλάχιστον δύο διαστάσεις στα µοντέλα αυτά. 

Οι διαφορετικές αυτές διαστάσεις αφορούν αφενός στον βαθµό συµµετοχής των µερών 

που απαρτίζουν µία επικοινωνιακή διαδικασία και αφετέρου στο τρόπο που 

ερµηνεύονται τα νοήµατα της επικοινωνίας αυτής. Στην πρώτη περίπτωση που αφορά 

στην συµµετοχή διακρίνουµε τρεις µορφές επικοινωνίας, την επικοινωνία ως 

αποστολή, ως ελεγχόµενη µονής κατεύθυνσης διαδικασία και ως αµφίδροµη 

διαδικασία. Στη δεύτερη περίπτωση που αφορά στα νοήµατα που εκφέρονται κατά την 

επικοινωνία διακρίνουµε δύο ειδών εκφορές την δηλωτική και την επαγωγική. 
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Εάν συσχετίσουµε όλες αυτές τις διαφορετικές διαστάσεις συµµετοχής και νοηµάτων 

προκύπτουν έξι διαφορετικά επικοινωνιακά µοντέλα που χρησιµεύουν στη 

διαµόρφωση µια τυπολογίας προσεγγίσεων δηµοσίων σχέσεων(Β.Van Ruler, Public 

Relations Review 30, 2004, p.128). Σε µεταγενέστερη έρευνα ο Grunig έφτασε στο 

συµπέρασµα πως τα µοντέλα του θα πρέπει να αξιολογηθούν ως ένα µοντέλο που 

περιλαµβάνει τόσο συµµετρικά όσο και ασύµµετρα στοιχεία. Σύµφωνα µε τον Grunig, 

το αµφίδροµο συµµετρικό µοντέλο περιλαµβάνει έναν συνδυασµό συµµετρικών και 

ασύµµετρων στρατηγικών(Β.Van Ruler, Public Relations Review 30, 2004, p.138). 

«Προκειµένου να λειτουργήσουν αποτελεσµατικά οι επαγγελµατίες των ∆ηµοσίων 

Σχέσεων, πρέπει να λειτουργούν ως τα µάτια και τα αυτιά των οργανισµών καθώς και 

ως εκπρόσωποί τους. Αυτό σηµαίνει πως οι ειδικοί της επικοινωνίας θα πρέπει να 

συνδέσουν και να συνδυάσουν τις παραδοσιακές τεχνικές της επικοινωνίας µίας 

κατεύθυνσης(one-way communication),όπως είναι η διοργάνωση συνεντεύξεων τύπου, 

η εγγραφή δελτίων τύπου, και η παραγωγή οποιουδήποτε υλικού δηµοσίων σχέσεων, 

µε τις αρµοδιότητες που τους επιτρέπουν να θεσπίσουν και να χρησιµοποιήσουν µία 

αµφίδροµη επικοινωνία (Grunig)». Σύµφωνα µε τον Grunig δεν µπορούµε να 

χαρακτηρίσουµε ένα µόνο µοντέλο ως το ιδανικότερο να εφαρµοστεί, καθώς αυτό 

εξαρτάται από την εκάστοτε περίσταση και τις µεταβλητές που την συνθέτουν. Με την 

πάροδο των χρόνων και κατά την διάρκεια των ερευνών µέσα στις δεκαετίες, 

εντοπίστηκαν και αναπτύχθηκαν πολλά διαφορετικά µοντέλα επικοινωνίας που 

χρησιµοποιήθηκαν ως πρακτικές δηµοσίων σχέσεων. Τα µοντέλα αυτά πήραν πολλές 

µορφές µέχρι να εξελιχτούν και να φτάσουµε στο σήµερα και τις επικοινωνιακές 

πρακτικές που πλέον εφαρµόζονται. 

Αρχικά η επικοινωνία παρουσιάστηκε και χρησιµοποιήθηκε σαν απλή ενέργεια, σαν 

πράξη που εξέφραζε απλά το µήνυµα που ήθελε ο οργανισµός να φτάσει στο κοινό 

του. Κατόπιν εξελίχθηκε σε ουσιαστική επικοινωνία µε την έννοια της επαφής και της 

κοινωνικοποίησης µε το κοινό. Στην περίπτωση αυτή στόχος είναι η δηµιουργία θετικής 

εικόνας και η διάδοση της στο επιλεγµένο κοινό. Στη συνέχεια η επικοινωνία αυτή 

εφαρµόστηκε και ως µία ελεγχόµενη µονής κατεύθυνσης διαδικασία µεταφοράς της 

πληροφορίας. Οι υπεύθυνοι που χρησιµοποιούσαν αυτή την πρακτική της 

επικοινωνίας ενδιαφέρονταν για την σωστή της διαχείριση, τον σχεδιασµό και τον 

έλεγχο της διαδικασίας διανοµής στις οµάδες ενδιαφέροντος. Σκοπός τους ήταν να 

µεταφέρουν την σωστή πληροφορία, στον σωστό παραλήπτη, την σωστή στιγµή. 

Χαρακτηριστικό αυτής της πρακτικής είναι η µέτρηση της αποτελεσµατικότητας του 

µηνύµατος µέσω της έρευνας σχετικά µε την αποδοχή του µηνύµατος αυτού από τον 

παραλήπτη. Γύρω στην δεκαετία του 80, η επικοινωνία στις δηµόσιες σχέσεις 

παρουσιάζεται ως µία ελεγχόµενη µονής κατεύθυνσης διαδικασία που έχει ως στόχο 

την πειθώ. Οι ειδικοί µέσω αυτής της πρακτικής προσπαθούν µε οργανωµένες 

ενέργειες να προωθήσουν την αποστολή του οργανισµού τους στο επιλεγµένο κοινό 

ενδιαφέροντος και να δηµιουργήσουν µε αυτό σχέσεις εµπιστοσύνης. 

Η εταιρική επικοινωνία σύµφωνα µε τον Van Riel(1995), «είναι ένα µέσο διαχείρισης 

µέσω του οποίου όλες οι χρησιµοποιούµενες µορφές εσωτερικής και εξωτερικής 

επικοινωνίας εναρµονίζονται όσο αποτελεσµατικά και αποδοτικά γίνεται ώστε να 

δηµιουργήσουν µια ευνοϊκή βάση για τις σχέσεις µε τις οµάδες κοινού από τις οποίες 

και στις οποίες βασίζεται ένας οργανισµός.» 
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Μία άλλη οπτική της επικοινωνίας στις δηµόσιες σχέσεις είναι αυτή της διαδραστικής 

διαδικασίας (επικοινωνία αµφίδροµης κατεύθυνσης), σύµφωνα µε την οποία σκοπός 

της επικοινωνίας αυτής είναι η δηµιουργία ισχυρών δεσµών µε τις οµάδες 

ενδιαφέροντος και η γεφύρωση των µεταξύ τους απόψεων. Στην περίπτωση αυτή οι 

ειδικοί αποσκοπούν στην δηµιουργία θετικού κλίµατος ιδανικού για την ανάπτυξη 

σχέσεων συνεργασίας που αποτελούν και κλειδί για τις δηµόσιες σχέσεις και την 

αποδοτικότητά τους. Οι δηµόσιες σχέσεις αποσκοπούν στη δηµιουργία µιας 

ισορροπίας µεταξύ ενός οργανισµού και του κοινού του. Στην εξέλιξη αυτής της οπτικής 

οι ειδικοί ακολουθούν και πάλι την επικοινωνία αµφίδροµης κατεύθυνσης 

επικεντρωµένοι στον διάλογο και την δηµιουργία του καταλληλότερου κλίµατος που θα 

φιλοξενήσει τον διάλογο αυτό. Σκοπός είναι η συνέχιση του διαλόγου αυτού καθώς για 

τους ειδικούς αυτής της οπτικής οι δηµόσιες σχέσεις έχουν να κάνουν µε την 

διαµεσολάβηση. 

Τέλος, υπήρχε και η άποψη αυτών που θεωρούσαν πως η δηµόσιες σχέσεις δεν 

βασίζονταν τόσο σε µία τεχνική επικοινωνίας όσο στο ταλέντο αυτών που τις 

ανέπτυσσαν. Θεωρούσαν πως οι δηµόσιες σχέσεις ήταν η εφεύρεση λύσεων και όχι η 

εφαρµογή πρακτικών µοντέλων ή η αναφορά σε προηγούµενες εµπειρικές αναλύσεις. 

Από τα µοντέλα αυτά που αναφέρθηκαν τέσσερα είναι αυτά τα οποία πλέον 

συναντούµε και µπορούν να χρησιµοποιηθούν στις δηµόσιες σχέσεις όχι ως αυτόνοµα 

µοντέλα αλλά ως στρατηγικές πρακτικές. Η επικοινωνία ως βασικό εργαλείο των 

δηµοσίων σχέσεων, ενέχει και τις τέσσερις αυτές οπτικές ανάλογα την περίσταση. Τα 

µοντέλα αυτά που προαναφέρθηκαν είναι εκείνα που βλέπουν την επικοινωνία ως 

µεταφορά πληροφοριών, ως αρµονική και οργανωµένη διαδικασία, ως δηµιουργία 

ισχυρών δεσµών µε το ενδιαφερόµενο κοινό, και ως διαδικασία συνεχούς διαλόγου. Τα 

τέσσερα αυτά µοντέλα λοιπόν τοποθετούνται σε ένα matrix, το λεγόµενο πλέγµα 

επικοινωνίας(communication grid), στο οποίο ο ένας άξονας αναφέρεται στον βαθµό 

της εµπλοκής των συµµετεχόντων στην επικοινωνιακή διαδικασία και ο άλλος άξονας 

αναφέρεται στην πλευρά του νοήµατος που παρουσιάζει η κάθε επικοινωνιακή 

διαδικασία. Το  πλέγµα αυτό λοιπόν αποτελεί ένα διάγραµµα καταστάσεων το οποίο 

µπορεί να χρησιµοποιηθεί προκειµένου να εφαρµοστεί η κατάλληλη στρατηγική για την 

λύση επικοινωνιακών προβληµάτων. 
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2.1 Το πλέγµα επικοινωνίας 

 

(B. van Ruler, Public Relations Review 30, 2004, p.139) 

 

Αναλυτικά, το τετράγωνο που σχηµατίζεται από µίας κατεύθυνσης ροή της 

πληροφορίας(monitored one-way) σε συνδυασµό µε το δηλωτικό νόηµα της 

πληροφορίας, δηµιουργεί την στρατηγική της πληροφόρησης. Ακολουθώντας αυτή την 

στρατηγική ένας οργανισµός παρέχει πληροφορία στο κοινό του προκειµένου αυτό να 

διαµορφώσει απόψεις ή να πάρει αποφάσεις. Η στρατηγική αυτή απαιτεί µία 

ολοκληρωµένη πολιτική, ένα σαφές µήνυµα και ένα κοινό ανοιχτό προς ενηµέρωση. 

Το τετράγωνο που σχηµατίζεται από µίας κατεύθυνσης ροή της 

πληροφορίας(controlled one way) σε συνδυασµό µε το επαγωγικό νόηµα της 

πληροφορίας(connotation), δηµιουργεί την στρατηγική της πειστικότητας. Στα πλαίσια 

αυτής της στρατηγικής εµφανίζεται η διαφήµιση αλλά και η προπαγάνδα. Σχετίζεται µε 

την εταιρική επικοινωνία και την παρουσίαση του οργανισµού µε τρόπο που να 

δηµιουργεί ευνοϊκό περιβάλλον για περαιτέρω σχέσεις µε τα ενδιαφερόµενα µέρη. Η 

στρατηγική αυτή απαιτεί ολοκληρωµένη πολιτική, όπως επίσης στοχευόµενο και 

πειστικό µήνυµα. 

Το τετράγωνο που σχηµατίζεται από αµφίδροµη επικοινωνία(two-way traffic) σε 

συνδυασµό µε το επαγωγικό νόηµα της πληροφορίας(connotation), δηµιουργεί την 

στρατηγική του διαλόγου. Η διαδραστική αυτή στρατηγική βοηθά στην χάραξη 

πολιτικής και στη διαµόρφωση της κοινωνικά υπεύθυνης επιχειρηµατικότητας( socially 

responsible enterprising). Η στρατηγική του διαλόγου µπορεί να χρησιµοποιηθεί για την 

αποτελεσµατική διαχείριση διαφόρων θεµάτων και συζητήσεων στον εργασιακό χώρο, 

για τον εντοπισµό προβληµάτων αλλά και για την συλλογή πιθανών λύσεων για την 

αντιµετώπισή τους. 

Έτσι λοιπόν είναι άµεσα συνυφασµένη µε την ανάπτυξη της πολιτικής ενός οργανισµού 

και την λήψη αποφάσεων. Προκειµένου να λειτουργήσει η στρατηγική αυτή απαιτείται η 

εναλλαγή µηνυµάτων µεταξύ ενός οργανισµού και των ενδιαφερόµενων µερών του 

καθώς και ένα καλά ενηµερωµένο κοινό ώστε να προκύπτει εποικοδοµητικός διάλογος, 

ανταλλαγή απόψεων και αποδοτική συνεργασία. 
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Το τετράγωνο που σχηµατίζεται από αµφίδροµη επικοινωνία(two-way traffic) σε 

συνδυασµό µε το δηλωτικό νόηµα του µηνύµατος(denotative), δηµιουργεί την 

στρατηγική της γεφύρωσης των απόψεων. Η στρατηγική αυτή εφαρµόζεται όταν 

χρειάζεται να δηµιουργηθούν γέφυρες µεταξύ ενός οργανισµού και του ευρύτερου 

περιβάλλοντος ή µεταξύ των υπαλλήλων. Συγκεκριµένα αναπτύσσεται όταν υπάρχουν 

αντικρουόµενα συµφέροντα τα οποία διακυβεύονται, µεταξύ αλληλοεξαρτώµενων 

µερών-οµάδων και στοχεύει στην επίτευξη αµοιβαίας συµφωνίας. Η στρατηγική αυτή 

υποστηρίζεται από την ενεργή συµµετοχή του κοινού και τις σαφείς διαπραγµατεύσεις 

µεταξύ των µερών. 

Στη καθηµερινή µας ζωή και στην επικοινωνία µεταξύ των ανθρώπων συναντούµε τις 

τέσσερις αυτές βασικές στρατηγικές είτε µόνες τους είτε αλληλένδετες. Ως πρακτικές 

όµως στον τοµέα των δηµοσίων σχέσεων συναντούµε κυρίως τις στρατηγικές που 

βασίζονται στη µονοµερή ροή της πληροφορίας ή αλλιώς στη δράση µίας κατεύθυνσης. 

Το πλέγµα επικοινωνίας που αναλύθηκε παραπάνω, ως µοντέλο βασικών στρατηγικών 

των δηµοσίων σχέσεων µπορεί να χρησιµοποιηθεί ως εργαλείο καθοδήγησης και 

επιλογής της κατάλληλης ανά περίπτωση πρακτικής. 

Ένα άλλο µοντέλο δηµοσίων σχέσεων είναι αυτό που προσανατολίζεται στη συναίνεση 

των εµπλεκοµένων στην επικοινωνιακή διαδικασία µερών(COPR-Consensus Oriented 

Public Relations). Είναι ένα µοντέλο το οποίο βασίστηκε στην θεωρία της 

επικοινωνιακής δράσης(TCA-Theory of Communicative Action) του Jurgen Habermas 

η οποία χρησιµοποιήθηκε ως πλαίσιο για τον σχεδιασµό και την αξιολόγηση των 

δηµοσίων σχέσεων σε περιπτώσεις διαµάχης( R. Burkart, Public Relations Review 33, 

2007, p.254). Σύµφωνα µε την θεωρία του Habermas, η επικοινωνία αποτελεί πάντα 

µία πολυδιάστατη διαδικασία κατά την οποία ο κάθε συµµετέχοντας θα πρέπει να 

δεχτεί την εγκυρότητα ορισµένων οιονεί καθολικών αξιώσεων προκειµένου να 

επιτευχθεί η κατανόηση. Αυτό σηµαίνει πως οι συµµετέχοντες στην επικοινωνιακή 

διαδικασία θα πρέπει να εµπιστεύονται ο ένας τον άλλον στο ότι πληρούν κάποια 

κριτήρια τα οποία είναι, η ευκρίνεια, η αλήθεια, η αξιοπιστία και η νοµιµοποίηση. 

Σύµφωνα µε το µοντέλο COPR, η κατανόηση παίζει πολύ σηµαντικό ρόλο κατά την 

διαδικασία διαχείρισης των δηµοσίων σχέσεων. Σε καταστάσεις υψηλής πιθανότητας 

συγκρούσεων, οι οργανισµοί και οι εταιρείες αναγκάζονται να παρουσιάσουν τα 

κατάλληλα επιχειρήµατα προκειµένου να επικοινωνήσουν τα ενδιαφέροντά τους και τις 

ιδέες τους στο ενδιαφερόµενο κοινό τους, να κάνουν δηλαδή το κοινό να κατανοήσει τις 

πράξεις τους(R. Burkart, Public Relations Review 33, 2007, p.250). Οι managers των 

δηµοσίων σχέσεων που βασίζονται στις βασικές αρχές της επικοινωνίας, 

προσανατολίζουν τις δραστηριότητες τους βάση της πιθανής κριτικής που θα 

υποστούν από το κοινό. Όπως προαναφέραµε ιδιαίτερα σε καταστάσεις συγκρούσεων 

µέρος του κοινού θα εµφανίσει αµφιβολίες σχετικά µε τις πληροφορίες που λαµβάνει 

από τους υπευθύνους των δηµοσίων σχέσεων ιδιαίτερα σε περιπτώσεις που 

περιλαµβάνουν αριθµητικά δεδοµένα και συγκεκριµένα γεγονότα. 

Θα αµφισβητήσουν δηλαδή την αξιοπιστία της εταιρείας/οργανισµού και αυτούς που 

την αντιπροσωπεύουν καθώς και την νοµιµότητα και τα συµφέροντα της. 

 Οι υπεύθυνοι δηµοσίων σχέσεων που θα βασιστούν σε αυτό το µοντέλο θα πρέπει να 

λάβουν υπόψη τους συγκεκριµένους παράγοντες όπως είναι η εµπιστοσύνη που 

χρειάζεται να δηµιουργήσουν µε το κοινό αλλά και η αλήθεια που πρέπει να 

επικοινωνήσουν όσον αφορά στο µήνυµα που θέλουν να περάσουν προκειµένου να 
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κερδίσουν αυτή την εµπιστοσύνη. Στο παρακάτω σχήµα βλέπουµε την επικοινωνιακή 

πρακτική των δηµοσίων σχέσεων που βασίζεται στο µοντέλο COPR. 

 

2.2 Η επικοινωνία στο µοντέλο COPR 

 

(R. Burkart, Public Relations Review 33, 2007, p.252) 

 

Το πλεονέκτηµα του µοντέλου COPR έγκειται στο ότι µπορεί να βοηθήσει στο να 

προσδιοριστεί µε ακρίβεια το αµφιλεγόµενο ζήτηµα που εµποδίζει την συναίνεση 

µεταξύ οργανισµού και επιλεγµένου κοινού κι έτσι να αντιµετωπιστεί πιο εύκολα. Εάν 

µπορέσει ένας οργανισµός να ξεπεράσει τις όποιες αµφιβολίες δηµιουργηθούν στις 

αξίες που αναφέρονται στο µοντέλο  COPR( truth, trustworthiness, legitimacy), τότε θα 

µπορέσει να αποφύγει προβλήµατα στην επικοινωνία µε το κοινό του. Το µοντέλο 

COPR αποτελεί ουσιαστικά µία πρακτική για την επίτευξη της αποδοχής από το κοινό, 

της πληροφορίας που εκφέρει ένας οργανισµός. Προκειµένου να γίνει αυτό θα πρέπει 

να κυλήσει οµαλά η διαδικασία της επικοινωνίας κι αυτό επιτυγχάνεται µέσω  

συγκεκριµένων βηµάτων σχεδιασµού και αξιολόγησης της επικοινωνιακής διαδικασίας. 

Στην διαδικασία του µοντέλου COPR διακρίνουµε τέσσερα βήµατα που µπορούν να 

ακολουθηθούν λειτουργώντας ως εργαλείο σε περιπτώσεις διαφωνιών. 

Ακολουθώντας συγκεκριµένα βήµατα σχεδιασµού, προκύπτει και η ανάλογη 

αξιολόγηση που είναι καθοριστική στο να εντοπιστούν και στη συνέχει να επιλυθούν οι 

όποιες διαφωνίες. Στο παρακάτω σχήµα µπορούµε να δούµε αναλυτικά ποια είναι αυτά 

τα βήµατα και ποιες είναι οι ερωτήσεις που βοηθούν στην πραγµατοποίησή τους και 

στη συνέχεια στην αξιολόγησή τους. 
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2.3 Το µοντέλο COPR 

 

(R. Burkart, Public Relations Review 33, 2007, p.253) 

 

Όπως παρατηρούµε στο σχήµα, στο κάθε βήµα οι ερωτήσεις που γίνονται προς 

διερεύνηση της κατάστασης αναφέρονται σε τρεις βασικές κατηγορίες που είναι τι, 

ποιός και γιατί(what, who, why). Συγκεκριµένα, µε το τι αναφερόµαστε στα στοιχεία, τα 

δεδοµένα και τα γεγονότα τα οποία λαµβάνουµε υπόψη µας και µε βάση τα οποία θα 

θέσουµε ερωτήµατα στο κάθε βήµα, όπως για παράδειγµα ποιες είναι οι πληροφορίες 

που θέλουµε να επικοινωνήσουµε. Στη συνέχεια µε το ποιος αναφερόµαστε στα 

ενδιαφερόµενα µέρη είτε αυτά είναι άλλοι οργανισµοί είτε είναι µεµονωµένα άτοµα, στα 

οποία απευθύνονται οι πληροφορίες και µε το γιατί αναφερόµαστε στα ενδιαφέροντα, 

τις ανάγκες και τους στόχους που έχει ο οργανισµός και θέλει να επιτύχει. 
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Μέσα από αυτό το σχήµα γίνεται ξεκάθαρο πως το µοντέλο COPR βασίζεται στην 

διαδικασία της κατανόησης µεταξύ των υπευθύνων των δηµοσίων σχέσεων και του 

κοινού γεγονός που παίζει καθοριστικό ρόλο για έναν οργανισµό και δεν θα πρέπει να 

υποτιµάται. Η διαδικασία αυτή χρήζει ιδιαίτερης προσοχής και αξιολόγησης όταν 

αναφερόµαστε σε περιπτώσεις διαφωνιών που µπορεί να προκαλέσουν προβλήµατα 

στην επικοινωνιακή διαδικασία. Αυτό µπορεί να γίνει µε ποικίλους τρόπους όπως να 

αµφισβητηθεί η αλήθεια του µηνύµατος που επικοινωνεί ο οργανισµός, η εµπιστοσύνη 

στα άτοµα που εµπλέκονται στην επικοινωνία, και η νοµιµότητα των πληροφοριών και 

ζητηµάτων που διακυβεύονται. 

 

Οι δηµόσιες σχέσεις ως λειτουργία στρατηγικής διαχείρισης 

 

Σύµφωνα µε τον Grunig κάνοντας µία ανασκόπηση τόσο στις απαρχές όσο και στη 

συνεχόµενη έρευνα βλέπουµε ότι τελικά συλλαµβάνουµε τις δηµόσιες σχέσεις ως 

λειτουργία στρατηγικής διαχείρισης και όχι ως απλή λειτουργία µεταφοράς µηνύµατος, 

διαφήµισης ή σχέσεων µε τα µέσα µαζικής επικοινωνίας(James E.Grunig, Journal Of 

Public Relations Research, 2006, p.151).Η σύνδεση της κοινωνιολογικής θεωρίας του 

ορισµού της ευρύτερης κατάστασης των κοινών(publics), µε την οργανωσιακή θεωρία 

των δηµοσίων σχέσεων, το συµµετρικό µοντέλο των δηµοσίων σχέσεων και την 

αξιολόγηση των επικοινωνιακών µοντέλων, οδήγησαν στη δηµιουργία µίας γενικής 

θεωρίας(Excellence Study 1985),που αποτέλεσε την θεωρητική βάση που 

επικεντρώνεται στον ρόλο των δηµοσίων σχέσεων στην στρατηγική διαχείριση και στην 

αξία των σχέσεων µε τα κοινά στρατηγικού ενδιαφέροντος για έναν οργανισµό. Το 

θεωρητικό αυτό υπόβαθρο όπως έχει διαµορφωθεί µέχρι σήµερα, εξηγεί πώς θα 

πρέπει να δοµηθεί η λειτουργία των δηµοσίων σχέσεων αλλά και πως πρέπει να την 

διαχειριστούν οι υπεύθυνοι ούτως ώστε να καταφέρνει αυτή η λειτουργία να παρέχει 

αξία στους οργανισµούς, στο κοινό τους αλλά και στην κοινωνία(James E.Grunig, 

Journal Of Public Relations Research, 2006, p.153). 

Πιο συγκεκριµένα και αναλυτικά σύµφωνα µε τον Grunig το θεωρητικό αυτό υπόβαθρο: 

• Εξηγεί το πώς µία ενδυναµωµένη λειτουργία δηµοσίων σχέσεων µπορεί να 

συνεισφέρει αποδοτικά στην στρατηγική διαχείριση και να διαχωρίσει τον ρόλο της από 

εκείνον µιας άλλης διοικητικής λειτουργίας εκείνης του marketing. 

• Σκιαγραφεί τεχνικές που µπορούν να χρησιµοποιηθούν από τους υπευθύνους ώστε να 

ολοκληρώσουν τον ρόλο τους στην στρατηγική διοίκηση. 

• ∆ικαιολογεί τον καθοριστικό ρόλο των σχέσεων στον σχεδιασµό και την αξιολόγηση 

των προγραµµάτων δηµοσίων σχέσεων. 

• ∆ιακρίνει διαφορετικά µοντέλα επικοινωνίας και εξηγεί ποια µοντέλα αποτελούν τις πιο 

αποτελεσµατικές στρατηγικές για την δηµιουργία σταθερών σχέσεων µε το κοινό. 

 

• Ενσωµατώνει την ηθική και τις αξίες µέσα στον στρατηγικό ρόλο των δηµοσίων 

σχέσεων. 

• Εξηγεί πώς να εφαρµόζεται η θεωρία παγκοσµίως. 
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Όλες αυτές οι συνιστώσες συσχετίζονται και δηµιουργούν µία ισχυρά δοµηµένη βάση 

της θεωρίας(Excellence Study) που προαναφερθήκαµε και που δίνει βασικές 

κατευθυντήριες γραµµές για την λειτουργία των δηµοσίων σχέσεων. 

Το πρώτο κοµµάτι του οικοδοµήµατος της Excellence Study(µοντέλο αριστείας) όπως 

έχει προαναφερθεί αναφέρεται στη θεωρία των κοινών και συγκεκριµένα στον ορισµό 

της κατάστασης τους. Η θεωρία αυτή αποτελεί οδηγό και βοηθά τους υπευθύνους να 

διαχωρίσουν τα ενδιαφερόµενα µέρη σε κατηγορίες κοινού, να εντοπίσουν τις 

στρατηγικές εκείνες που είναι πιο αποδοτικές για τον εκάστοτε οργανισµό όσον αφορά 

στην ανάπτυξη σχέσεων µε το κοινό του, αλλά και να σχεδιάσουν τις κατάλληλες 

στρατηγικές που θα τους επιτρέψουν να επικοινωνήσουν µε τα κοινά εκείνα των 

οποίων η συµπεριφορά δεν είναι σταθερή και κυµαίνεται µεταξύ θετικής και αρνητικής 

στάσης(James E.Grunig, Journal Of Public Relations Research, 2006, p.155). 

Το επόµενο κοµµάτι είναι αυτό της οργανωσιακής θεωρίας που ορίζει την 

επικοινωνιακή συµπεριφορά των οργανισµών. Στα πρώτα χρόνια της έρευνας 

σύµφωνα µε τον J.E Grunig η συµπεριφορά των οργανισµών δεν παρουσιάζει διαφορά 

µε αυτή των κοινών από την άποψη ότι περιορίζονταν µόνο στην παροχή 

πληροφοριών µονής κατεύθυνσης( one-way information giving), χωρίς να έρχονται σε 

διάλογο µε το κοινό και να ανταλλάσουν απόψεις και πληροφορίες. Αργότερα όµως και 

µε την εξέλιξη στην έρευνα αλλά και στις πρακτικές των δηµοσίων σχέσεων ο J.E 

Grunig εντόπισε κάποιες ανεξάρτητες µεταβλητές σχετικά µε την οργανωσιακή θεωρία 

οι οποίες ποικίλουν όσον αφορά στον βαθµό που µπορούν να οδηγήσουν στον 

εντοπισµό προβληµάτων και περιορισµών και στον βαθµό συµµετοχής σε οργανωτικό 

επίπεδο. Οι ανεξάρτητες αυτές µεταβλητές αποτελούνται από την δοµή του 

οργανισµού, το ευρύτερο περιβάλλον, τη τρέχουσα τεχνολογία, το µέγεθος του 

οργανισµού αλλά και του κοινού του καθώς και από την κουλτούρα των δύο. 

Οι πρώτες εξαρτηµένες µεταβλητές ήταν η µονοµερής και η αµφίδροµη 

επικοινωνία(one-way communication, two-way communication) οι οποίες περαιτέρω 

ερµηνεύτηκαν ως συγχρονικό και διαχρονικό µοντέλο επικοινωνίας σύµφωνα µε τον 

Thayer(James E.Grunig, Journal Of Public Relations Research, 2006, p.156). 

Όπως έχει προαναφερθεί αυτά τα δύο επικοινωνιακά µοντέλα εξελίχθηκαν στα τέσσερα 

µοντέλα δηµοσίων σχέσεων: εκπροσώπηση τύπου-διαφήµιση, πληροφόρηση κοινού, 

αµφίδροµο ασύµµετρο µοντέλο και αµφίδροµο συµµετρικό. Κατά την διάρκεια της 

µελέτης των πρώτων ετών εφαρµογής των πρακτικών δηµοσίων σχέσεων, 

παρατηρείται η χρήση µοντέλων µονοµερούς επικοινωνίας όπως είναι η δηµοσιότητα, 

οι σχέσεις µε τα µέσα µαζικής ενηµέρωσης και οι πρακτικές του µάρκετινγκ. 

Η χρήση του αµφίδροµου συµµετρικού µοντέλου δηµοσίων σχέσεων θα ήταν 

περισσότερο αποδοτική σε σύγκριση µε αυτό που απέδειξε η έρευνα στις σχέσεις 

µεταξύ των µοντέλων µονοµερούς επικοινωνίας και των οργανωσιακών µεταβλητών 

που προαναφέρθηκαν, κάτι τέτοιο όµως δεν συνέβη λόγω έλλειψης της απαιτούµενης 

γνώσης γύρω από το αµφίδροµο µοντέλο και την εφαρµογή του. 
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Η συµµετρική επικοινωνία και η υλοποίηση των ενεργειών στην κατάλληλη χρονική 

στιγµή αποτελούν σηµαντικούς παράγοντες για την επίτευξη των στόχων των 

στρατηγικών δηµοσίων σχέσεων. Η αποτελεσµατική συµµετοχή των ενδιαφερόµενων 

µερών και η προληπτική παρακολούθηση της αγοράς ενισχύουν όλο και περισσότερο 

τις πιθανότητες επιτυχίας. Ο προγραµµατισµός αποτελεί στοιχείο ζωτικής σηµασίας 

στις στρατηγικές δηµόσιες σχέσεις καθώς στις µέρες µας η επικοινωνία πρέπει να είναι 

αναλυτική και στρατηγικά σχεδιασµένη για να µπορέσει να είναι και αποτελεσµατική σε 

ένα τόσο σύνθετο περιβάλλον όσο αυτό της εποχής µας(Ehsan Khodarahmi, Strategic 

Public Relations, 2009, p.529). Επιπροσθέτως η συνεχής αξιολόγηση και η έρευνα 

αποτελούν κλειδιά για τις στρατηγικές δηµόσιες σχέσεις. Ως εκ τούτου, η ουσιαστική 

εκπαίδευση και κατάρτιση προσθέτουν αξία στην αξιοπιστία της διοίκησης προκειµένου 

να αντιµετωπίσει τα ζητήµατα των δηµοσίων σχέσεων και να διαµορφώσει την δοµή 

της διαδικασίας στρατηγικής τους αναλόγως. Στις στρατηγικές δηµόσιες σχέσεις η 

ολοκληρωµένη επικοινωνία είναι το εισαγωγικό δεδοµένο που αποτελεί το κλειδί της 

επιτυχίας και οδηγεί έναν οργανισµό στα επιθυµητά για αυτόν αποτελέσµατα(Ehsan 

Khodarahmi, Strategic Public Relations, 2009, p.530). Η επικοινωνία, η στρατηγική 

σκέψη, τα προληπτικά σχέδια και οι ενέργειες είναι κρίσιµα ζητήµατα και χρήζουν 

µεγάλης προσοχής όταν πρέπει να σχεδιαστεί µία καµπάνια δηµοσίων σχέσεων και η 

διαχείριση της. O σχεδιασµός δείχνει τον στόχο και καταδεικνύει την πορεία µιας 

στρατηγικής. Η διαχείριση µε στόχους (management by objectives MBO,)  µπορεί να 

ορίσει τις συνέπειες, να προβλέψει τα αποτελέσµατα και τις αναµενόµενες επιπτώσεις 

ενός συγκεκριµένου σχεδίου. 

Συνεχίζοντας, διακρίνoυµε τέσσερα βήµατα στην διαδικασία επίλυσης προβλήµατος 

κατά την στρατηγική διαχείριση των δηµοσίων σχέσεων, (Ehsan Khodarahmi, Strategic 

Public Relations, 2009, p.530) που παρουσιάζονται ως εξής: 

• Προσδιορισµός του προβλήµατος 

• Σχεδιασµός –προγραµµατισµός 

• Επικοινωνία των σχεδίων και εφαρµογή τους 

• Αξιολόγηση όλης της διαδικασίας 

Η συγκριτική ανάλυση καταστάσεων και εφαρµοσµένων στρατηγικών στις δηµόσιες 

σχέσεις µπορεί να βοηθήσει στην διαδικασία αναγνώρισης των πιθανών κενών και 

ελλείψεων µιας στρατηγικής δηµοσίων σχέσεων και έτσι να οδηγήσει στον σχεδιασµό 

της κατάλληλης στρατηγικής µε τα επιθυµητά αποτελέσµατα. Για να προγραµµατιστεί 

µία λειτουργία δηµοσίων σχέσεων περισσότερο στρατηγικά θα πρέπει οι οργανισµοί να 

καλλιεργούν δίκαιες εργασιακές σχέσεις, να προωθούν καµπάνιες µέσων µαζικής 

ενηµέρωσης οι οποίες ενδυναµώνουν τις σχέσεις του τόσο µε το εσωτερικό όσο και µε 

το εξωτερικό κοινό. 
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Η σηµασία της εσωτερικής και εξωτερικής επικοινωνίας σύµφωνα µε πολλούς 

ερευνητές δεν έχει αναλυθεί στα επίπεδα που θα έπρεπε. Η κριτική ανάλυση του 

επιχειρηµατικού περιβάλλοντος είναι απαραίτητη προκειµένου να εντοπιστούν πιθανές 

ευκαιρίες αλλά και κίνδυνοι για τον οργανισµό. Έτσι η διεξαγωγή µίας ανάλυσης 

«SWOT»(Strengths, weaknesses, opportunities, threats), συνίσταται από τους 

µελετητές κατά τον σχεδιασµό µιας εκστρατείας δηµοσίων σχέσεων(Ehsan 

Khodarahmi, Strategic Public Relations, 2009, p.531). 

Η ανάπτυξη της εταιρικής στρατηγικής αλλά και ο επιχειρηµατικός σχεδιασµός 

αποτελούν σηµεία κλειδιά για κάθε στρατηγική δηµοσίων σχέσεων. Για τον λόγο αυτό 

το προσωπικό υψηλού επιπέδου είναι θεµελιώδους σηµασίας καθώς αυτό έχει την 

ικανότητα να κρατά ενηµερωµένο το κοινό και να συµβουλεύεται κατάλληλα την 

διοίκηση. Οι στρατηγικές δηµόσιες σχέσεις απαιτούν ειδικούς µε στρατηγική σκέψη 

ικανούς να προωθήσουν την επιτυχία ενός οργανισµού. Στην διαδικασία αυτή η 

πρακτικότητα και ο σαφής κώδικας δεοντολογίας αποτελούν κρίσιµα ζητήµατα για 

πολλούς στην βιοµηχανία των δηµοσίων σχέσεων. Υπάρχουν διάφορα µοντέλα που 

χρησιµοποιούν οι επαγγελµατίες ανά περίπτωση ανάλογα της ευρύτερης κατάστασης 

και του περιβάλλοντος. Στην περίπτωση των διεθνών δηµοσίων σχέσεων ένα µοντέλο 

που µπορεί να εφαρµόζεται σε µία χώρα δεν σηµαίνει πως µπορεί να εφαρµοστεί και 

σε µία άλλη καθώς λαµβάνονται υπόψη όλοι οι νόµοι και οι εκάστοτε 

περιορισµοί(Ehsan Khodarahmi, Strategic Public Relations, 2009, p.531). 

  



[26] 

Το συµµετρικό µοντέλο των δηµοσίων σχέσεων –τρόποι οργάνωσης και 

λειτουργίας 

Το συµµετρικό µοντέλο των δηµοσίων σχέσεων βασίστηκε στην ιδέα της αµφίδροµης 

επικοινωνίας και ενσωµάτωσε την ιδέα του Thayer(1968) σχετικά µε την διαχρονική 

επικοινωνία(James E.Grunig, Journal Of Public Relations Research, 2006, p.156).  Το 

συµµετρικό µοντέλο επηρεάστηκε επίσης από την ιδέα των Carter(Carter, R.F, Society 

for General Systems Research, 1972),Chaffee και McLeod(Chafee, S.H., McLeord, 

Journalism Quartely, 1968), του συν-προσανατολισµού, αν µπορούσαµε να 

χρησιµοποιήσουµε αυτόν τον όρο, που αναφέρεται στο πως ένας άνθρωπος µπορεί να 

αναπτύξει µηνύµατα προκειµένου να αλλάξει τον προσανατολισµό δηλαδή ουσιαστικά 

τις συµπεριφορές ενός άλλου ατόµου. Στη συνέχεια οι Grunig και Stamm(Grunig, J.E, 

Stamm, American Behavioral Scientist,1973) επικεντρώθηκαν όσον αφορά την ιδέα 

του συν-προσανατολισµού στο πως δύο άνθρωποι ή δύο ανώτερα συστήµατα όπως οι 

οργανισµοί και το κοινό, προσανατολίζουν ο ένας τον άλλο και επηρεάζουν και το 

ευρύτερο περιβάλλον τους. 

 

Το συµµετρικό µοντέλο, όπως και το µοντέλο του συν-προσανατολισµού από το οποίο 

επηρεάστηκε υποστηρίζει πως τα άτοµα µεµονωµένα, οι οργανισµοί και τα κοινά 

πρέπει να χρησιµοποιούν την επικοινωνία ως µέσο προσαρµογής των δικών τους 

ιδεών και συµπεριφοράς σε αυτές των άλλων, παρά ως µέσο ελέγχου και 

καθοδήγησης στο πως οι άλλοι σκέφτονται και λειτουργούν(James E.Grunig, Journal 

Of Public Relations Research, 2006, p.156). Από το 1970 και µετά, άρχισαν να γίνονται 

προσπάθειες για την ανάπτυξη µέσων και τρόπων µέτρησης της αξιολόγησης της 

αποτελεσµατικότητας των δηµοσίων σχέσεων. Οι έρευνες που πραγµατοποιήθηκαν 

ήταν σχετικές µε το επίπεδο των προγραµµάτων δηµοσίων σχέσεων και όχι µε τις 

δηµόσιες σχέσεις ως γενική λειτουργία. H θεωρία του συν-προσανατολισµού 

προσέφερε την βάση για να δηµιουργηθεί ένα πλαίσιο αποτελεσµάτων που προκύπτει 

από τα προγράµµατα δηµοσίων σχέσεων.  Η έρευνα για την αξιολόγηση των δηµοσίων 

σχέσεων αποτελεί κρίσιµο στοιχείο της θεωρίας των δηµοσίων σχέσεων και της 

στρατηγικής διαχείρισης. Το γεγονός ότι οι ειδικοί των δηµοσίων σχέσεων µπορούν να 

µετρήσουν την αποτελεσµατικότητα των πρακτικών που χρησιµοποιούν είναι ακριβώς 

αυτό που κάνει τις δηµόσιες σχέσεις να διαδραµατίζουν σηµαντικό ρόλο στην 

στρατηγική διαχείριση. Όλες οι θεωρίες που αναπτύχθηκαν εκείνη την περίοδο σχετικά 

µε τα ενδιαφερόµενα κοινά, τον ρόλο των δηµοσίων σχέσεων στις εταιρικές αποφάσεις, 

το συµµετρικό µοντέλο των δηµοσίων σχέσεων, αλλά και τους τρόπους διευκρίνησης 

των αντικειµένων των δηµοσίων σχέσεων και της προσφοράς τους, συνδυάστηκαν και 

ενώθηκαν στην θεωρία της αριστείας (Excellence Study),(James E.Grunig, Journal Of 

Public Relations Research, 2006, p.157). 
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Η θεωρία της αριστείας(Excellence Study) 

 

Η µελέτη της αριστείας(Excellence study), έδωσε την δυνατότητα της ανάπτυξης µιας 

θεωρίας σχετικά µε την αξία των δηµοσίων σχέσεων στο οργανωσιακό περιβάλλον. 

Στην µελέτη αυτή που κατόπιν απέδωσε την θεωρία της αριστείας ενώνονται, 

συνδυάζονται και αλληλοεπηρεάζονται όπως έχουµε προαναφέρει πολλές άλλες 

ενδιάµεσες θεωρίες όπως αυτές σχετικά µε τα ενδιαφερόµενα κοινά, τα µοντέλα 

δηµοσίων σχέσεων, την οργανωσιακή θεωρία και λήψη αποφάσεων, την θεωρία των 

ρόλων, την έρευνα στις διαδικασίες των δηµοσίων σχέσεων, την διαµάχη µεταξύ 

δηµοσίων σχέσεων και επικοινωνίας στο µάρκετινγκ αλλά και την στρατηγική 

διαχείριση(James E.Grunig, Journal Of Public Relations Research, 2006, p.158). 

Σκοπός της σύνδεσης όλων αυτών των θεωριών είναι να προσδιοριστεί το πως 

αυξάνεται η αξία που προσδίδει η λειτουργία των δηµοσίων σχέσεων µέσα στο 

περιβάλλον ενός οργανισµού. Προκειµένου λοιπόν να εξηγήσουν την αξία των 

δηµοσίων σχέσεων µέσα σε έναν οργανισµό ο Grunig και οι συνεργάτες του έπρεπε να 

θέσουν τρόπους µέτρησης και αξιολόγησης σε ένα ευρύτερο πλαίσιο από το επίπεδο 

του προγραµµατισµού το οποίο δεν αρκούσε για να προσδιορίσει την συνολική αξία 

αυτής της λειτουργίας. Οι δηµόσιες σχέσεις αποδίδουν αξία όταν βοηθούν έναν 

οργανισµό να επιτύχει τους στόχους του, τους οποίους στόχους αναπτύσσουν όταν 

αλληλεπιδρούν µε τα ενδιαφερόµενα µέρη και τα κοινά, που αποτελούν στρατηγικής 

σηµασίας τοµείς. Προκειµένου οι δηµόσιες σχέσεις να επιτύχουν αυτή την 

αλληλεπίδραση θα πρέπει να καταφέρουν να προσδιορίσουν τα ενδιαφερόµενα µέρη 

και από αυτά να καταφέρουν να τµηµατοποιήσουν τα διαφορετικά είδη κοινού. 

Επιπροσθέτως σηµαντικό για την πρόσθεση αξίας σε έναν οργανισµό από πλευράς 

δηµοσίων σχέσεων είναι το γεγονός η επικοινωνία που αναπτύσσεται µε τα κοινά 

στρατηγικής σηµασίας να είναι συµµετρική ούτως ώστε να καλλιεργηθούν σωστές και 

προσοδοφόρες σχέσεις. Η δηµιουργία και η διατήρηση καλών σχέσεων µε τα κοινά 

στρατηγικής σηµασίας είναι αυτό που θα οδηγήσει στην ανάπτυξη στόχων επιθυµητών 

και από τις δύο πλευρές, οργανισµού και κοινών, αλλά και την επίτευξη των στόχων 

αυτών αφού θα είναι κοινοί και αποτέλεσµα συνεργασίας(James E.Grunig, Journal Of 

Public Relations Research, 2006 p.159). 

Σε άµεσο συσχετισµό µε την επίτευξη των στόχων ενός οργανισµού βρίσκεται και η 

θετική χρηµατοοικονοµική απόδοση των επενδύσεων στις δηµόσιες σχέσεις του 

οργανισµού αυτού(ROI - Return On Investment). Πολλοί επαγγελµατίες των δηµοσίων 

σχέσεων υποστήριξαν ότι τα µηνύµατα που δηµιουργούν οι δηµόσιες σχέσεις 

επηρεάζουν τις γνωστικές έννοιες που περιβάλλουν έναν οργανισµό, όπως  είναι η 

φήµη, το εµπορικό σήµα, η εικόνα ή η ταυτότητα, έννοιες δηλαδή που πιστεύουν ότι 

αυξάνουν την αξία ενός οργανισµού πέρα από τα απτά του χαρακτηριστικά. 

 Η έννοια της απόδοσης των επενδύσεων είναι αυτή που εξηγεί την διαρκή πεποίθηση 

τόσο των επαγγελµατιών όσο και των πελατών τους, ότι οι παραδοσιακές 

προσανατολισµένες στην δηµοσιότητα δηµόσιες σχέσεις είναι αυτές που δηµιουργούν 

αξία µέσα σε µία αλλαγή που µπορεί να επιφέρουν σε µία από τις γνωστικές έννοιες 

που προαναφέρθηκαν(James Ε.Grunig, Journal Of Public Relations Research, 2006, 

p.159). 
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Η θεωρία της αριστείας προσδιόρισε µε πιο χαρακτηριστικό τρόπο την έννοια της αξίας 

των δηµοσίων σχέσεων µε καθοριστικό στοιχείο αυτό της συµµετρικής επικοινωνίας. Οι 

οργανισµοί θα πρέπει να επικοινωνούν συµµετρικά µε τα διαφορετικά είδη κοινού που 

προκύπτουν από τις διάφορες κατηγορίες των ενδιαφερόµενων µερών προκειµένου να 

αναπτύξουν υψηλής ποιότητας και µεγάλης διάρκειας σχέσεις. Μέσα από αυτού του 

είδους τις σχέσεις καταφέρνει να είναι αποτελεσµατικός ένας οργανισµός καθώς έτσι 

λειτουργεί µε σκοπό να ικανοποιήσει και να λύσει τα προβλήµατα τόσο της διοίκησης 

αλλά και των ενδιαφερόµενων µερών(James Ε.Grunig, Journal Of Public Relations 

Research, 2006, p.159). Προϋπόθεση για να συµβεί αυτό είναι ο εκάστοτε οργανισµός 

να έχει πρώτα εντοπίσει τα αντίστοιχα ενδιαφερόµενα µέρη που να επηρεάζονται από 

τις αποφάσεις του ή που να χρειάζονται τον οργανισµό αυτό για να πάρει τις 

κατάλληλες αποφάσεις που θα λύσουν προβλήµατα σηµαντικά για αυτά. Σε περίπτωση 

που ένας οργανισµός δεν καταφέρνει να ικανοποιήσει τους στόχους των 

ενδιαφερόµενων µερών του, τότε αυτά είτε θα προσπαθήσουν να αλλάξουν τον τρόπο 

λειτουργίας του, είτε θα αντιταχθούν σε αυτόν προσθέτοντας έτσι κόστος και 

προκαλώντας κίνδυνο όσον αφορά στις πολιτικές του οργανισµού αυτού και στις 

αποφάσεις που θα ακολουθήσει. Παρόλο που δεν υπάρχει συγκεκριµένη µονάδα 

µέτρησης του ROI ούτως ώστε να µετρήσουµε την αξία που προκύπτει από τις 

σχέσεις, η ανάπτυξη και η λειτουργία των κατάλληλων δηµοσίων σχέσεων µέσα στα 

χρόνια έχει αποδείξει ότι µειώνουν το κόστος που µπορεί να προκύψει από την 

επίλυση διαφορών, τις όποιες ρυθµίσεις, τις νοµοθετικές διαδικασίες, και την αρνητική 

δηµοσιότητα που µπορεί να δηµιουργηθεί από κακές και χαλαρές σχέσεις. Επίσης 

µειώνουν το ρίσκο στην λήψη αποφάσεων που επηρεάζουν τα διάφορα ενδιαφερόµενα 

µέρη, και αυξάνουν τα έσοδα παρέχοντας τα προϊόντα και τις υπηρεσίες που αυτά 

χρειάζονται. 

Η µελέτη της αριστείας(Excellence Study), παρέχει µία στέρεα θεωρία αλλά και 

εµπειρικά στοιχεία για τον τρόπο µε τον οποίο θα πρέπει να οργανωθούν λειτουργικά 

οι δηµόσιες σχέσεις προκειµένου να µεγιστοποιήσουν την αξία τους. Ο συλλογισµός 

που οδηγεί σε αυτό προκύπτει από την γενική παραδοχή σχετικά µε την αξία των 

δηµοσίων σχέσεων. Σύµφωνα µε αυτή και όπως έχει προαναφερθεί, οι δηµόσιες 

σχέσεις θα πρέπει να οργανώνονται µε τρόπο που να επιτρέπει τον εντοπισµό των 

κοινών στρατηγικής σηµασίας που αποτελεί µέρος της διαδικασίας στρατηγικής 

διαχείρισης και να χτίζουν µε τα κοινά αυτά µακροχρόνιες σχέσεις µε συµµετρική 

επικοινωνία(James Ε.Grunig, Journal Of Public Relations Research, 2006, p.160). 

Η συµµετοχή των δηµοσίων σχέσεων στη διαδικασία στρατηγικού σχεδιασµού 

αποτελεί βασικό στοιχείο κρίσιµης σηµασίας όσον αφορά στις άριστες δηµόσιες 

σχέσεις. Το γεγονός αυτό σηµαίνει πως η λειτουργία των δηµοσίων σχέσεων 

ενδυναµώνεται και αυξάνει την αξία της όταν εκπροσωπείται µέσα στον κυρίαρχο 

συνασπισµό ενός οργανισµού έχοντας πρόσβαση στα ισχυρά αυτά µέλη που τον 

απαρτίζουν. 

Η σπουδαιότητα της συµµετοχής στην στρατηγική διαχείριση µας οδήγησε να 

συµπεριλάβουµε στον γενικό ρόλο της διοίκησης, τον στρατηγικό ρόλο και τον 

διευθυντικό ρόλο µε τον µάνατζερ στρατηγικής διαχείρισης να παίζει τον καίριο ρόλο 

σχετικά µε την αριστεία. 
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Η λειτουργία των δηµοσίων σχέσεων προκειµένου να είναι αποτελεσµατική θα πρέπει 

να οργανωθεί τόσο µε κάθετο τρόπο όσο και µε οριζόντιο µέσα στην δοµή ενός 

οργανισµού. ∆εν θα πρέπει να συγχέεται µε άλλες λειτουργίες όπως συχνά συµβαίνει 

µε το µάρκετινγκ, καθώς έτσι χάνει τον ουσιαστικό της ρόλο στη διαδικασία του 

στρατηγικού σχεδιασµού. Η σύγχυση και ο συσχετισµός αυτός µε το µάρκετινγκ 

συναντάται συνήθως στην ασύµµετρη επικοινωνία που δεν αποτελεί αποτελεσµατικό 

µοντέλο για την ανάπτυξη σταθερών και ισχυρών σχέσεων. Όταν οι δηµόσιες σχέσεις 

ως λειτουργία αλλά και κάθε άλλη λειτουργία τείνει να υπαχθεί σε άλλη διοικητική 

λειτουργία, αυτό έχει ως αποτέλεσµα το να απευθυνθεί τελικά στα ενδιαφερόµενα µέρη 

της αντίστοιχης λειτουργίας όπως είναι για παράδειγµα οι καταναλωτές για το 

µάρκετινγκ ή οι υπάλληλοι για το ανθρώπινο δυναµικό(James Ε.Grunig, Journal Of 

Public Relations Research, 2006, p.160). 

Όσον αφορά στον οργάνωση της λειτουργίας των δηµοσίων σχέσεων αναφερθήκαµε 

σε δύο τρόπους µε τους οποίους µπορεί να γίνει η οργάνωση αυτή, τον κάθετο και τον 

οριζόντιο. Στην κάθετη δοµή οργάνωσης, τα προγράµµατα των δηµοσίων σχέσεων των 

διαφορετικών ενδιαφερόµενων µερών συγκεντρώνονται όλα µαζί σε ένα ενιαίο τµήµα ή 

συντονίζονται από ένα συγκεκριµένο άτοµο µε ανώτερο τίτλο. Κατά την οριζόντια δοµή 

οργάνωσης, οι δηµόσιες σχέσεις λειτουργούν σε συνεργασία µε άλλες διοικητικές 

λειτουργίες σε matrix σχεδιάγραµµα ώστε να βοηθήσουν αυτές τις λειτουργίες να 

δηµιουργήσουν τις κατάλληλες σχέσεις µε τα ανάλογα ενδιαφερόµενα µέρη που 

αλληλεπιδρούν(James Ε.Grunig, Journal Of Public Relations Research, 2006, p.160). 

Στην περίπτωση αυτή της οριζόντιας οργάνωσης οι δηµόσιες σχέσεις, το µάρκετινγκ 

και άλλα τµήµατα, λειτουργούν πιο αποτελεσµατικά από όταν ανταγωνίζονται για 

πόρους. 

Στην θεωρία της αριστείας, παρατηρούµε όσον αφορά στην εσωτερική επικοινωνία-

σχέση των εργαζοµένων, µία σύνδεση θεωριών όπως η οργανωτική επικοινωνία, η 

κοινωνιολογία και η ψυχολογία, µε άλλα πλαίσια όπως η δοµή της οργάνωσης, η 

κουλτούρα και τα συστήµατα εσωτερικής επικοινωνίας. Σηµαντικό χαρακτηριστικό 

αυτών των σχέσεων προκειµένου να είναι οι κατάλληλες είναι η ικανοποίηση που 

πρέπει να λαµβάνουν τα µέρη που συµµετέχουν στην σχέση. Η ικανοποίηση αυτή ως 

χαρακτηριστικό µας δίνει δύο τύπους, την ικανοποίηση του υπαλλήλου σχετικά µε την 

δουλειά του και την ικανοποίηση του υπαλλήλου σχετικά µε τον οργανισµό. 

Ένα άλλο σηµαντικό σηµείο στην θεωρία της αριστείας είναι η έµφαση στο γυναικείο 

γένος. Σε έναν οργανισµό µε άριστες δηµόσιες σχέσεις µία γυναίκα µπορεί να αναλάβει 

έναν κρίσιµο στρατηγικό ρόλο το ίδιο εύκολα και αποτελεσµατικά µε έναν άντρα. 

Τέτοιοι οργανισµοί αναπτύσσουν προγράµµατα που  ενδυναµώνουν και εµψυχώνουν 

τις γυναίκες να αναλάβουν θέσεις στρατηγικής σηµασίας. Η έµφαση στο γυναικείο 

γένος µας προσανατολίζει και στην πολυµορφία των φυλών και των εθνικοτήτων. 

Η θεωρία της αριστείας προσαρµόζεται σύµφωνα µε αυτή την ποικιλοµορφία, που 

επεκτείνεται και στην πολυµορφία στην κουλτούρα, στην πολιτική, και στην εκάστοτε 

οικονοµική κατάσταση(James Ε.Grunig, Journal Of Public Relations Research, 2006, 

p.160). 
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Εργαλεία εφαρµογής των δηµοσίων σχέσεων στην στρατηγική διαχείριση 

 

Στην έρευνα που έγινε για την θεωρία της αριστείας, διαπιστώθηκε ότι οι δηµόσιες 

σχέσεις συµµετέχουν αποτελεσµατικά στην στρατηγική διαχείριση ενός οργανισµού, και 

συνεισφέρουν προς όφελος του µε έξι τουλάχιστον τρόπους που είναι οι εξής: οι 

τακτικές έρευνες, οι έρευνες για λύση σε συγκεκριµένα πεδία, οι επίσηµες προσεγγίσεις 

για την συλλογή πληροφοριών, οι άτυπες προσεγγίσεις για την συλλογή πληροφοριών, 

η επαφή µε τους κατάλληλους ανθρώπους εκτός του οργανισµού, και οι αποφάσεις 

βασισµένες στην εµπειρία(James Ε.Grunig, Journal Of Public Relations Research, 

2006, p.161). Σηµαντικός παράγοντας προκειµένου να πραγµατοποιηθούν τα 

παραπάνω είναι η ανίχνευση του περιβάλλοντος του οργανισµού που πρέπει να 

πραγµατοποιηθεί, ώστε να γίνει η συλλογή των πληροφοριών για την στρατηγική 

διαχείριση. Η πλειοψηφία των υπευθύνων δηµοσίων σχέσεων ισχυρίζεται πως το πιο 

σηµαντικό στην ανίχνευση του περιβάλλοντος είναι το να αφουγκράζονται όλους τους 

εξωτερικούς παράγοντες που είναι κρίσιµοι για την διαδικασία της στρατηγικής 

διαχείρισης. Αυτό γίνεται εξετάζοντας το κοινωνικό, πολιτικό και οργανωσιακό 

περιβάλλον του οργανισµού λαµβάνοντας τις πληροφορίες εκείνες που θα βοηθήσουν 

στην λήψη στρατηγικών αποφάσεων(James Ε.Grunig, Journal Of Public Relations 

Research, 2006, p.162). 

Όπως αναφέραµε, η ανίχνευση του περιβάλλοντος αποτελεί βασική και κρίσιµη 

διαδικασία προκειµένου να προγραµµατιστεί σωστά και αποτελεσµατικά η λειτουργία 

των δηµοσίων σχέσεων. Η διαδικασία αυτή απαιτεί συγκεκριµένη θεωρία και µέθοδο 

προσδιορισµού των ενδιαφερόµενων µερών και διαχωρισµού του κοινού σε 

κατηγορίες. Oι προσωπικές πηγές πληροφοριών είναι πιο χρήσιµες από τις 

απρόσωπες, όπως είναι τα µέσα µαζική ενηµέρωσης, οι δηµοσκοπήσεις της κοινής 

γνώµης, ή οι δηµοσιευµένες πληροφορίες. Πολλά στελέχη επικοινωνίας υποστηρίζουν 

πως οι πιο χρήσιµες προσωπικές επαφές ενός οργανισµού είναι οι εξωτερικές πηγές 

πληροφοριών, δηλαδή οι επαφές µε τους πελάτες, τις οµάδες ακτιβιστών, τους 

δηµοσιογράφους και τους κυβερνητικούς υπαλλήλους(James Ε.Grunig, Journal Of 

Public Relations Research, 2006, p.162). Από την άλλη οι πιο χρήσιµες εσωτερικές 

πηγές πληροφοριών είναι οι επόπτες-υπεύθυνοι, το προσωπικό διαγώνιας κατανοµής, 

και οι υπάλληλοι. Για την ανίχνευση του περιβάλλοντος οι E. Grunig και  L. A. Grunig 

(2000), ανέπτυξαν µία διαδικασία περιβαλλοντικής ανίχνευσης που περιελάµβανε την 

διερεύνηση των στρατηγικών αποφάσεων και τον προσδιορισµό των συνεπειών τους 

στο κοινό, την διερεύνηση των ιστοσελίδων και άλλων πηγών πληροφοριών από 

ακτιβιστές, την χρήση της θεωρίας των καταστάσεων και τον διαχωρισµό των 

κοινών(segmentation), την δηµιουργία µίας βάσης δεδοµένων για ανάλυση των 

πληροφοριών και την παρακολούθηση των µέσων ενηµέρωσης και άλλων πηγών για 

την ανίχνευση της διαδικασίας της διαχείρισης των θεµάτων. 

Η θεωρία της κατάστασης των ενδιαφερόµενων κοινών(situational theory), βοηθά έναν 

οργανισµό αφού προσδιορίσει τα διαφορετικά είδη των κοινών αυτών, να σχεδιάσει τις 

κατάλληλες στρατηγικές για το κάθε κοινό προκειµένου να επικοινωνήσει 

αποτελεσµατικά µε αυτό. 
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Πολλοί ειδικοί των δηµοσίων σχέσεων προσπάθησαν να προσθέσουν κι άλλους 

παράγοντες στην θεωρία των καταστάσεων ή να αναπτύξουν νέες θεωρίες. Ο 

Hallahan(Hallahan K. Journal of Public Relations Research, 2001), επικεντρώθηκε 

περισσότερο σε αυτό που αποκαλούσε «ανενεργό κοινό», το παθητικό δηλαδή κοινό 

που δεν ανταποκρίνεται συχνά στα µηνύµατα που σχετίζονται µε τα προβλήµατα που 

δηµιουργούν τα υπόλοιπα κοινά (James Ε.Grunig, Journal Of Public Relations 

Research, 2006, p.163). Κάποιοι άλλοι ερευνητές αµφισβήτησαν την θεωρία της 

κατάστασης των κοινών σχετικά µε ζητήµατα στην ζωή των ανθρώπων, που συχνά 

προκύπτουν από τις συνέπειες που προκαλούν οι ενέργειες των οργανώσεων, και 

υποστήριξαν την ανάγκη ανάπτυξης µιας περισσότερο κοινωνικής θεώρησης των 

κοινών. Το 2005 ο J.N Kim,(Kim, J.N, University of Maryland, 2005) ανέπτυξε µία 

ολοκληρωµένη σειρά νέων ανεξάρτητων και εξαρτηµένων µεταβλητών στην θεωρία 

που βασίστηκε σε άλλες θεωρίες κοινωνικής ψυχολογίας και κοινωνικών τάσεων 

γενικότερα(James Ε.Grunig, Journal Of Public Relations Research, 2006, p.163). Η 

επέκταση της θεωρίας του υπέδειξε τις περιπτώσεις εκείνες που κάνουν τα 

επικοινωνιακά ενεργά άτοµα να αλληλεπιδρούν κοινωνικά µε άλλα µε αποτέλεσµα να 

δηµιουργούν ένα συλλογικό κοινό. Στην θεωρία του συναντούµε επίσης την 

αλληλεπίδραση των ενεργών ατόµων µε τα παθητικά και την ανταλλαγή πληροφοριών 

µεταξύ τους. Η διαδικασία αυτή προκαλεί επικοινωνιακές επιδράσεις και εξηγεί έτσι τον 

κοινωνικό χαρακτήρα των κοινών θέτοντας έτσι τα ενεργητικά κα τα παθητικά άτοµα ως 

τις δύο εξαρτηµένες µεταβλητές της θεωρίας. 

O Yang το 2005, (Yang, S.U., University of Maryland, 2005) συµπεριέλαβε τις 

ανεξάρτητες µεταβλητές της θεωρίας, σε µία µελέτη για την αλληλεπίδραση των 

σχέσεων ενός οργανισµού µε το κοινό και την φήµη του. Όσοι ερευνητές µελέτησαν την 

φήµη ενός οργανισµού διαπίστωσαν πως υπάρχει µία συσχέτιση µεταξύ της 

εξοικείωσης µε έναν οργανισµό και την ευνοϊκή κατάσταση της φήµης του. Με λίγα 

λόγια οι ερευνητές υποστηρίζουν πως η ευνοϊκή δηµοσιότητα ενός οργανισµού 

βελτιώνει την φήµη του. Σύµφωνα µε τον Yang o συσχετισµός στον οποίο 

αναφερθήκαµε εξαρτάται από το πόσο δραστικά επικοινωνεί ένας οργανισµός µε το 

ενεργό του κοινό. Η δηµοσιότητα από µόνη της χωρίς την ενεργή επικοινωνία µε το 

κοινό δεν έχει ιδιαίτερα θετική επίδραση στην φήµη ενός οργανισµού παρά µονό στην 

φήµη όπως την αντιλαµβάνεται το λιγότερο ενεργό και συµµετέχων µε τον οργανισµό 

κοινό που δεν τον ενδιαφέρει και άµεσα. 

Η σύνδεση και σχέση των δηµοσίων σχέσεων µε τον κυρίαρχο συνασπισµό ενός 

οργανισµού είναι σηµείο κλειδί στην θεωρία της αριστείας(Excellence Study). Όταν 

αναφερόµαστε στον κυρίαρχο συνασπισµό ενός οργανισµού, εννοούµε µία άτυπη 

συµµαχία της οποίας τα µέλη βρίσκονται τόσο στο εσωτερικό όσο και στο εξωτερικό 

περιβάλλον του οργανισµού και προέρχονται από διαφορετικά επίπεδα της 

οργανωτικής ιεραρχίας(James E.Grunig, Journal Of Public Relations Research, 2006, 

p.165). Η άτυπη λοιπόν συµµαχία δεν αποτελείται µόνο από όσους κατέχουν θέσεις 

υψηλής δυναµικής και µπορεί να διευρυνθεί ενδυναµώνοντας µεγαλύτερο αριθµό 

ατόµων. 

 Στην θεωρία της αριστείας η δύναµη-ισχύς παρουσιάζεται ως ενδυνάµωση και είναι η 

επέκταση της ισχύος µέσα στον οργανισµό και τα εξωτερικά ενδιαφερόµενα µέρη. 
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Η θεωρία έδειξε ότι όσο περισσότερα άτοµα εντός και εκτός του οργανισµού 

περιλαµβάνονται στον κυρίαρχο συνασπισµό τόσο πιο πιθανό είναι µέσα σε αυτά να 

συµπεριλαµβάνονται οι επικεφαλείς των δηµοσίων σχέσεων, τα εξωτερικά 

ενδιαφερόµενα µέρη και οι ακτιβιστές. 

Η µελέτη της αριστείας( Excellence study), και η θεωρία των καταστάσεων(situational 

theory), αποβλέπουν και οι δύο στο να ενισχύσουν την λειτουργία των δηµοσίων 

σχέσεων µε σκοπό να δώσουν τα κίνητρα και να ενδυναµώσουν το κοινό προκειµένου 

να έχει άποψη και να συµµετέχει στην λήψη των αποφάσεων ενός οργανισµού. Η 

λειτουργία των δηµοσίων σχέσεων δεν θα χρησίµευε ως µία απλή εσωτερική και µόνο 

διαδικασία χωρίς να έχει την δύναµη να επηρεάσει την λήψη αποφάσεων. Mέσα σε 

έναν οργανισµό δεν υπάρχει ένας µόνο κυρίαρχος συνασπισµός, αλλά πολλοί 

διαφορετικοί συνασπισµοί υπευθύνων για άλλου είδους αποφάσεις. Οι δηµόσιες 

σχέσεις συµµετέχουν σε όλους αυτούς τους συνασπισµούς όταν η λειτουργία τους 

κρίνεται κρίσιµη και βοηθητική για την λήψη µίας απόφασης. Προκειµένου όµως να 

γίνει αυτό οι δηµόσιες σχέσεις πρέπει να έχουν τα κατάλληλα µέσα και την αντίστοιχη 

εµπειρία που χρειάζεται για να ανιχνεύσουν το περιβάλλον, να αναπτύξουν σενάρια, 

και να δηµιουργήσουν σχέσεις µε τα κοινά στρατηγικής σηµασίας. Οι παραπάνω αυτές 

ενέργειες αποτελούν σηµεία κλειδιά των δηµοσίων σχέσεων όσον αφορά στην 

στρατηγική διαχείριση. 

Αν λοιπόν ο ρόλος των δηµοσίων σχέσεων είναι να αφουγκράζεται το κοινό και να 

µεταφέρει τις απόψεις του στην διαδικασία λήψης αποφάσεων τότε οι δηµόσιες σχέσεις 

υποχρεούται να είναι σε θέση να βελτιώσουν τις ηθικές αξίες και την κοινωνική ευθύνη 

των ενεργειών ενός οργανισµού παρέχοντας συγκεκριµένο πλαίσιο για την λήψη 

ηθικών αποφάσεων(James E.Grunig, Journal Of Public Relations Research, 2006, 

p.165). 

 

Οι σχέσεις, τα είδη τους και η σηµασία τους στην λειτουργία των 

∆ηµοσίων Σχέσεων 

 

Οι σχέσεις που αναπτύσσονται µέσα στο πλαίσιο των ∆ηµοσίων Σχέσεων πρέπει να 

χαρακτηρίζονται από εµπιστοσύνη, αµοιβαίο έλεγχο, ικανοποίηση και το αίσθηµα της 

δέσµευσης ούτως ώστε να είναι υψηλής ποιότητας και να συµβάλλουν αποτελεσµατικά 

τόσο στoν σχεδιασµό όσο και στην αξιολόγηση των ∆ηµοσίων Σχέσεων. Οι Hon και 

Grunig(Hon, L.C., & Grunig, J.E,The Institute for Public Relations, Commission on PR 

Measurement and Evaluation , 1999) διακρίνουν δύο τύπους σχέσεων που σχετίζονται 

µε την ποιότητα που προαναφέρθηκε, τις σχέσεις ανταλλαγής και τις σχέσεις κοινού 

τύπου. 

Όσον αφορά στον στρατηγικό σχεδιασµό µιας επιχείρησης οι σχέσεις κοινού τύπου 

είναι πιο αποδοτικές καθώς είναι σχέσεις που ωφελούν περισσότερο το κοινό αλλά όχι 

απαραίτητα και τον οργανισµό(James E.Grunig, Journal Of Public Relations Research, 

2006, p.166). Σε µεταγενέστερη έρευνα που πραγµατοποίησε η Hung σε πολυεθνικές 

επιχειρήσεις στην Κίνα το 2005, διέκρινε και άλλους τύπους σχέσεων όπως: η αµοιβαία 

κοινή σχέση, που είναι λιγότερο µονόπλευρη από µία απλή κοινή, η σχέση 
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“συµβολαίου”,    όπου και τα δύο µέρη επωφελούνται, η συµβατική, η συµβιωτική όπου 

το κάθε µέρος κερδίζει κάτι διαφορετικό, η σχέση χειραγώγησης και η σχέση 

εκµετάλλευσης. 

 Η Hung έφτασε στο συµπέρασµα ότι οι σχέσεις “συµβολαίου”, ήταν αυτές που πιο 

συχνά επέφεραν “win-win” συνθήκες, ενώ οι αµοιβαίες κοινές σχέσεις επωφέλησαν 

περισσότερο τις πολυεθνικές επιχειρήσεις. Όπως είδαµε στην ανάλυση σχετικά µε την 

φήµη ενός οργανισµού, η ποιότητα των σχέσεων που θα αναπτύξει ένας οργανισµός 

µε τα ενδιαφερόµενα µέρη του είναι καθοριστικής σηµασίας καθώς οι σχέσεις αυτές θα 

την διαµορφώσουν. Σύµφωνα µε τους Yang και Grunig η αξία που συνήθως 

αποδίδεται στην φήµη θα πρέπει να αποδοθεί στις σχέσεις και οι ∆ηµόσιες Σχέσεις 

είναι αυτές που µπορούν να βοηθήσουν στην διαχείριση της φήµης αυτής. Αυτό 

επιτυγχάνεται µε την καλλιέργεια δυνατών σχέσεων µε τα κοινά και µε την ενθάρρυνση 

της ∆ιοίκησης να παίρνει κοινωνικά υπεύθυνες αποφάσεις(James E.Grunig, Journal Of 

Public Relations Research, 2006, p.167). 

Μέσα από τις έρευνες που έχουν γίνει και συνεχίζουν να γίνονται σχετικά µε την 

απόδοση στην επένδυση των σχέσεων(ROI),µελετήθηκε κατά πόσο µη 

χρηµατοοικονοµικοί δείκτες αξίας επηρεάζονται από τις ∆ηµόσιες Σχέσεις. Ο Grunig 

υποστήριξε ότι οι σχέσεις είναι από τους πιο σηµαντικούς µη χρηµατοοικονοµικούς 

δείκτες ή αλλιώς µη απτά στοιχεία και ότι αν µπορούµε να δείξουµε πως και οι 

∆ηµόσιες Σχέσεις δηµιουργούν αξία εκτός από την οικονοµική αξία, τότε µπορούµε και 

να δείξουµε την συνολική απόδοση της επένδυσης της λειτουργίας. Οι επαγγελµατίες 

των ∆ηµοσίων Σχέσεων αναπτύσσουν και αξιολογούν προγράµµατα επικοινωνίας µε 

συγκεκριµένα κοινά ούτος ώστε να συνεισφέρουν µε αυτόν τον τρόπο στην στρατηγική 

διαχείριση. Ο παράγοντας των σχέσεων στις ∆ηµόσιες Σχέσεις µας καταδεικνύει 

ακριβώς αυτό, ότι δηλαδή ο σκοπός αυτών των προγραµµάτων είναι να διαχειρίζονται 

τις σχέσεις µε τα κοινά. Στην ουσία όµως δεν γίνεται να διαχειριστεί κανείς τις σχέσεις 

αλλά τις διαδικασίες που οδηγούν στην ανάπτυξη των σχέσεων που αποτελούν τα 

αποτελέσµατα των διαδικασιών αυτών. Έτσι λοιπόν µπορούµε να επηρεάσουµε το 

αποτέλεσµα-σχέση µε το να διαχειριστούµε αναλόγως τις διαδικασίες που οδηγούν σε 

αυτήν. 

Σύµφωνα µε τους Stafford και Canary(Stafford, L.,Canary, D.J., Journal of Social and 

Personal Relationships, 1991) χρησιµοποιήθηκε ο όρος "στρατηγικές 

διατήρησης"(maintenance strategies), προκειµένου να περιγράψουν τι κάνουν οι 

άνθρωποι προκειµένου να επηρεάσουν τις σχέσεις τους µε άλλους ανθρώπους. Ο 

όρος αυτός δεν βρήκε σύµφωνους άλλους µελετητές των σχέσεων που διαµόρφωσαν 

την άποψη ότι οι σχέσεις βρίσκονται συνεχώς σε µία κατάσταση µόνιµης ροής και 

συνεπώς σπάνια µπορούν να «διατηρηθούν». Ο Grunig λοιπόν για να χαρακτηρίσει 

την διαχείριση των σχέσεων χρησιµοποίησε τον όρο «καλλιέργεια»(cultivation), για τις 

στρατηγικές που χρησιµοποιούνται στις διαδικασίες συνεχιζόµενων σχέσεων(James 

E.Grunig, Journal Of Public Relations Research, 2006, p.168). 
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Σύµφωνα µε τον Grunig η έννοια των στρατηγικών καλλιέργειας των σχέσεων 

(relationship cultivation strategies), αποτελεί κληρονόµο των µοντέλων των ∆ηµοσίων 

Σχέσεων και ειδικότερα του αµφίδροµου συµµετρικού µοντέλου(two-way symmetrical). 

Οι στρατηγικές καλλιέργειας των σχέσεων προσδιορίζουν συγκεκριµένους τρόπους µε 

τους οποίους µπορεί να χρησιµοποιηθεί η συµµετρική επικοινωνία, προκειµένου να 

καλλιεργηθούν οι σχέσεις. 

 

Στην συµµετρική επικοινωνία, και όταν για παράδειγµα αναφερόµαστε στην εσωτερική 

επικοινωνία ενός οργανισµού, δεν αρκεί αυτή από µόνη της να αποδώσει δικαιοσύνη, 

αλλά πρέπει ταυτόχρονα για να µπορεί να είναι αποτελεσµατική, να παράγει την 

οργανωσιακή δικαιοσύνη όπως αυτή γίνεται αντιληπτή από τους υπάλληλους του 

οργανισµού. Το ίδιο συµβαίνει και µε την εξωτερική επικοινωνία που αναπτύσσει ένας 

οργανισµός, αυτή δηλαδή µε το κοινό του. 

Οι οργανισµοί που αναπτύσσουν συµµετρική επικοινωνία µε το κοινό τους, έρχονται σε 

διάλογο µε αυτό και κάνουν υποχωρήσεις σχετικά µε την συµπεριφορά τους. Το 

επιχείρηµα αυτό συνάδει µε αυτό που η ευρωπαϊκή σχόλη µελετητών των ∆ηµοσίων 

Σχέσεων ονοµάζει «αυτόβουλη» προσέγγιση στις ∆ηµόσιες Σχέσεις κατά την οποία οι 

επαγγελµατίες δεν σκέφτονται µόνο τις επιπτώσεις της οργανωτικής τους 

συµπεριφοράς προς το κοινό τους αλλά και προς την κοινωνία ως σύνολο(James 

E.Grunig, Journal Of Public Relations Research, 2006, p.168). 

Στρατηγικές «καλλιέργειας» σχέσεων 

Όπως έχει αναφερθεί και προηγουµένως, έχει διαπιστωθεί πως δεν είναι το ίδιο 

αποτελεσµατικές όλες οι στρατηγικές ∆ηµοσίων Σχέσεων, ούτε και ικανές να 

αποδώσουν ποιοτικά αποτελέσµατα µέσα από τις σχέσεις που δηµιουργούν. Βασικός 

και κοινός σκοπός τόσο των συµµετρικών όσο και των ασύµµετρων στρατηγικών είναι 

να καταφέρουν να «καλλιεργήσουν» σχέσεις µε τα ενδιαφερόµενα κοινά(James 

E.Grunig, Central European Journal Of Communication 1, 2011, p.25).  

Οι Hon & J.Grunig(Hon, L.C., Grunig, J.E.,1999, Gainesville, FL:  The Institute For 

Public Relations, Commission on PR Measurement an Evaluation) και J.Grunig &  

Huang(Grunig, J.E., Huang, Y.-H., 2000, N.J: Lawrence Erlbaum Associates) 

διακρίνουν κάποια χαρακτηριστικά που απαρτίζουν τις συµµετρικές στρατηγικές 

«καλλιέργειας» των σχέσεων και αυτά είναι: 

� Η Προσβασιµότητα, τόσο από την πλευρά του κοινού όσο και από την πλευρά  

του οργανισµού. Το κοινό µε τα µέλη του ή µε αντιπρόσωπό του επιτρέπει την 

πρόσβαση σε αυτό των υπευθύνων των ∆ηµοσίων Σχέσεων και αντίστοιχα οι 

αντιπρόσωποι των ∆ηµοσίων Σχέσεων µέσα σε έναν οργανισµό, επιτρέπουν 

στο κοινό να έχει πρόσβαση στις διαδικασίες λήψης αποφάσεων. 

� H «αποκάλυψη» ή ειλικρίνεια. Τόσο οι οργανισµοί όσο και τα µέλη των κοινών 

θα πρέπει να είναι ανοιχτοί και ειλικρινείς µεταξύ τους, πρόθυµοι να µοιραστούν 

τις σκέψεις, τις ανησυχίες και τους προβληµατισµούς τους, όπως επίσης την 

ικανοποίηση αλλά και την απογοήτευση που µπορεί να δηµιουργήσουν ο ένας 

στον άλλο. 
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� Ασφάλεια και νοµιµότητα. Κάθε µέρος της σχέσης προσπαθεί να διαβεβαιώσει 

το άλλο ότι τόσο αυτό όσο και τα συµφέροντά του είναι νόµιµα και επίσης να 

του αποδείξει ότι δεσµεύεται να διατηρήσει αυτή την σχέση. 

� ∆ικτύωση. Οι οργανισµοί δηµιουργούν δίκτυα ή συνασπισµούς µε τις ίδιες 

οµάδες µε αυτές των κοινών τους, όπως για παράδειγµα µε 

περιβαλλοντολόγους, ενώσεις ή κοινοτικές οµάδες. 

� Κατανοµή καθηκόντων. Οι οργανισµοί και τα κοινά καταµερίζουν την επίλυση  

κοινών ή ξεχωριστών προβληµάτων. Παραδείγµατα τέτοιων θεµάτων 

σχετίζονται µε την διαχείριση κοινοτικών ζητηµάτων, την παροχή απασχόλησης, 

την διεξαγωγή έρευνας υψηλής ποιότητας και η διατήρηση της 

χρηµατοδότησης, που αποτελούν ενδιαφέρον είτε του οργανισµού είτε του 

κοινού είτε και των δύο. 

� Ενοποιητικές στρατηγικές επίλυσης συγκρούσεων. Οι ενοποιητικές 

προσεγγίσεις είναι συµµετρικές γιατί σε αυτές όλα τα µέρη µιας σχέσης 

επωφελούνται αναζητώντας κοινά ή συµπληρωµατικά ενδιαφέρονται και 

επιλύουν τα προβλήµατα από κοινού µέσω ανοιχτού διαλόγου και 

συντονισµένης λήψης αποφάσεων. 

Οι στρατηγικές ενοποίησης είναι περισσότερο αποτελεσµατικές από ότι οι διανεµητικές, 

οι οποίες έχουν σκοπό να επιβάλλουν την θέση κάποιου σε αυτή του αντιπάλου χωρίς 

να τον ενδιαφέρει αυτή η αντίπαλη θέση(James E.Grunig, Central European Journal Of 

Communication 1, 2011, p.26). 

Στις στρατηγικές ενοποίησης και διανοµής  προστίθενται άλλες δύο από τον Plowman 

(Plowman, K.D., 2007, Mahwah, NJ: Lawrence Erlbaum Associates ), ο οποίος αφού 

µελέτησε τις τεχνικές επίλυσης διαφωνιών κατέληξε στα εξής: 

• Να είναι κανείς άνευ όρων εποικοδοµητικός, δηλαδή ακόµα και όταν το κοινό δεν 

προτίθεται να διαπραγµατευτεί, οι επαγγελµατίες θα πρέπει να λειτουργούν µε τρόπο 

που θα είναι κατάλληλος για την σχέση ακόµα κι αν το άλλο µέρος δεν ανταποκρίνεται. 

• Να αναπτύσσει σχέσεις «κερδίζω-κερδίζω»(win-win), ή αλλιώς µη συµφωνία. Εάν µία 

διαπραγµάτευση οδηγηθεί σε αδιέξοδο, η καλύτερη πρακτική είναι να αναβληθούν οι 

διαπραγµατεύσεις µέχρι κάποιος να προθυµοποιηθεί να βρεί µία λύση που θα 

ωφελούσε και τα δύο µέρη, είτε συµφωνήσουν είτε διαφωνήσουν. 

 Η Hung(Hung, C.-J., 2007, Mahwah, NJ: Lawrence Erlbaum Associates), µετά από 

την έρευνά της σε πολυεθνικές επιχειρήσεις της Κίνας διέκρινε άλλο ένα παράδειγµα 

στρατηγικής «καλλιέργειας σχέσεων»: 

• Την διατήρηση υποσχέσεων, προς το κοινό. Το γεγονός αυτό αυξάνει την εµπιστοσύνη 

επιδεικνύοντας αξιοπιστία και επάρκεια, που αποτελούν τις δύο συνιστώσες της 

εµπιστοσύνης. 

Τέλος η Rhee( Rhee, Y., 2007, Mahwah, NJ: Lawrence Erlbaum Associates), 

προσδιόρισε επιπλέον στρατηγικές: 

• Ορατή ηγεσία, που θα επικοινωνεί άµεσα µε και συχνά µε το ενδιαφερόµενο κοινό 

• Ικανότητα να ακούν και να αφουγκράζονται οι επαγγελµατίες των ∆ηµοσίων Σχέσεων 

τις απόψεις του κοινού χωρίς να τις κατακρίνουν ακόµα κι αν διαφωνούν µε αυτές. 
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• Ανταπόκριση, στις απαιτήσεις του κοινού και στα θέµατα που αναπτύσσονται 

εγκαίρως. 

• Συνεχόµενος διάλογος και υποµονή που θα βοηθήσουν στο να διατηρείται η σχέση 

µέσω συνεχόµενου και ανοιχτού  διαλόγου παρά τις διαφωνίες και τις επίµονες 

συγκρούσεις. 

Οι στρατηγικές «καλλιέργειας» σχέσεων παρέχουν ιδέες και σκοπούς, που συµβάλουν 

στον σχεδιασµό επικοινωνιακών προγραµµάτων. Επιπροσθέτως µπορούν να 

χρησιµεύσουν ως στόχοι διαδικασιών, στόχοι δηλαδή που χρησιµοποιούνται για να 

αξιολογηθούν προγράµµατα προτού προκύψουν οποιαδήποτε αποτελέσµατα των 

υπαρχόντων σχέσεων(James E.Grunig, Central European Journal Of Communication 

1 , 2011, p.26). 

 

Νέοι παράγοντες στις ∆ηµόσιες Σχέσεις- ψηφιακά µέσα και διαδίκτυο 

Τα τελευταία χρόνια γίνεται µεγάλη έρευνα σχετικά µε τις επιπτώσεις που έχουν στον 

τοµέα των ∆ηµοσίων Σχέσεων, τα νέα ψηφιακά µέσα, ο κυβερνοχώρος αλλά και τα 

µέσα κοινωνικής δικτύωσης. Πολλοί ερευνητές υποστηρίζουν ότι η νέοι αυτοί εξελικτικοί 

παράγοντες έχουν αλλάξει ριζικά τις ∆ηµόσιες Σχέσεις. Εξαιτίας της συνεχόµενης 

παρουσίας και του διαδραστικού χαρακτήρα των ψηφιακών µέσων, οι περισσότεροι 

επαγγελµατίες δυσκολεύονται πια να ασκήσουν το ερµηνευτικό µοντέλο 

προσπαθώντας να ελέγξουν τα µηνύµατα που λαµβάνει το κοινό τους. Άλλοι 

επαγγελµατίες χρησιµοποιούν πεισµατικά τα νέα µέσα µε τον ίδιο τρόπο που 

χρησιµοποιούσαν τα παραδοσιακά µέχρι στιγµής(James E.Grunig, Central European 

Journal Of Communication 1, 2011, p.26).Τα κοινωνικά µέσα µαζικής ενηµέρωσης και 

η τεχνολογία της επικοινωνίας, έχουν µετατοπίσει την δύναµη της επικοινωνίας από 

τους επαγγελµατίες των ∆ηµοσίων Σχέσεων, στους χρήστες κοινωνικών µέσων που 

µπορεί να µην έχουν έναν αναγνωρισµένο ρόλο ή κάποιο συγκεκριµένο ενδιαφέρον σε 

έναν οργανισµό. Μέσα από αυτή την µετατόπιση αυτό που προκύπτει είναι ένα 

κοινωνικό µοντέλο των ∆ηµοσίων Σχέσεων στο οποίο οι παραδοσιακές ευθύνες των 

∆ηµοσίων Σχέσεων διανέµονται στους χρήστες κοινωνικών µέσων µαζικής 

ενηµέρωσης, και το οποίο στηρίζεται στην αλληλεπίδραση, την νοµιµότητα και στην 

κοινωνική συµµετοχή του χρήστη. Τα κοινωνικά µέσα δικτύωσης αποτελούν µία 

αµφίδροµη µορφή µέσων µαζικής ενηµέρωσης, µέσω των οποίων οι χρήστες 

κατασκευάζουν την προσωπική τους ταυτότητα µέσω της παρουσίασης του εαυτού 

τους αλλά και µέσω διαλόγου. Αυτή η µορφή µέσου µαζικής ενηµέρωσης ενδυναµώνει 

την λειτουργία των ∆ηµοσίων σχέσεων, παρέχει απτούς τρόπους µέτρησης, και 

διευκολύνει την έρευνα του περιβάλλοντος ενός οργανισµού ενώ ταυτόχρονα βοηθά 

στον «εξανθρωπισµό» της επιχείρησης(B.G Smith/Public Relations Review 36(2010), 

p.329). 

Οι οργανισµοί χρησιµοποιούν τα µέσα κοινωνικής δικτύωσης για να αυξήσουν την 

αλληλεπίδραση τους µε το κοινό µέσω µίας σταθερής ροής εισροών και εκροών, µε 

σκοπό την δηµιουργία σχέσεων αµοιβαίας ικανοποίησης.  Πέντε είναι οι τρόποι µε τους 

οποίους µία ιστοσελίδα µπορεί να διευκολύνει τις σχέσεις(B.G Smith/Public Relations 

Review 36(2010), p.330): 
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� Μέσω της χρησιµότητας της πληροφορίας 

� Μέσω της συνεχούς ανάδρασης 

� Μέσω της ευκολίας διασύνδεσης 

� Μέσω της διατήρησης των επισκεπτών 

� Μέσω της δηµιουργίας κοινού συνεχόµενων επισκέψεων 

Υπάρχουν δύο ειδών στρατηγικές διαδικτυακών σχέσεων που λαµβάνουν ιδιαίτερη 

προσοχή, η δέσµευση για επικοινωνία και η παρουσία του διαλόγου. Μέσω της 

δέσµευσης για επικοινωνία, οι οργανισµοί επικοινωνούν µε το κοινό τους, την 

νοµιµότητα που τους διακρίνει και την ειλικρίνεια τους, ενώ µέσω του διαλόγου οι 

οργανισµοί επικοινωνούν άµεσα µε το κοινό τους. Τα δύο αυτά είδη στρατηγικών 

διαδικτυακών σχέσεων έχει αποδειχτεί µέσα από έρευνες ότι συσχετίζονται άµεσα µε 

τα αποτελέσµατα που επιφέρουν οι ∆ηµόσιες Σχέσεις(B.G Smith/Public Relations 

Review 36(2010), p.330). 

Προκειµένου να αντιληφθούµε την χρησιµότητα των µέσων κοινωνικής δικτύωσης για 

την λειτουργία των ∆ηµοσίων Σχέσεων θα πρέπει να µελετήσουµε τον συσχετισµό που 

υπάρχει µεταξύ της χρήσης των κοινωνικών µέσων, του κινήτρου και της ηγεσίας. Έχει 

παρατηρηθεί πως αποτελεί πολύ σηµαντική επιδεξιότητα για τους ηγέτες-υπευθύνους 

των ∆ηµοσίων Σχέσεων να προσδιορίζουν τα κίνητρα που τους κάνουν να υιοθετούν 

την χρήση των κοινωνικών µέσων µαζικής ενηµέρωσης. Ένα από τα ευρέως 

διαδεδοµένα µέσα κοινωνικής δικτύωσης είναι τα “blogs”. Τα “blogs”, θεωρούνται 

πλέον από εταιρείες σχετικές µε την επικοινωνία αλλά και από συµβούλους 

επιχειρήσεων ως απαραίτητο εργαλείο ∆ηµοσίων Σχέσεων καθώς βοηθούν 

αποτελεσµατικά στην έρευνα, στον προσδιορισµό του πλαισίου, αλλά λειτουργούν και 

ως εργαλεία πειθούς. Η χρήση των blogs από τους οργανισµούς έχει παρουσιάσει 

κατά καιρούς ποικίλες µορφές όπως το επιθετικό µάρκετινγκ (guerrilla marketing), την 

προσβολή του ανταγωνισµού, την δηµιουργία ταυτότητας µε το κοινό, την 

γνωστοποίηση νέων τάσεων, και την διαχείριση γνώσης. Όπως προαναφέρθηκε τα 

blogs είναι πολύ χρήσιµα ως εργαλεία έρευνας αλλά και ως ανιχνευτές περιβάλλοντος 

και αυτό είναι καθοριστικό για την λειτουργία των ∆ηµοσίων Σχέσεων(M.L. Kent, Public 

Relations Review 34, 2008, p. 34). Οι επαγγελµατίες των ∆ηµοσίων Σχέσεων 

προκειµένου να δηµιουργήσουν και να επικοινωνήσουν αποτελεσµατικά µηνύµατα θα 

πρέπει πρώτα να κατανοήσουν συγκεκριµένα κοινά και συγκεκριµένα ζητήµατα. Ο 

προσδιορισµός των θεµάτων-ζητηµάτων µε τα οποία θα ασχοληθούν οι υπεύθυνοι 

∆ηµοσίων Σχέσεων, η κατανόηση τους και η µετέπειτα διαχείρισή τους, είναι κρίσιµης 

σηµασίας και τα blogs βοηθούν στο να διεκπεραιωθεί αυτή η διαδικασία. Οι διάφοροι 

οργανισµοί µπορούν να ανατρέξουν στα blogs ώστε να παρακολουθούν τόσο τις 

εξελίξεις όσο και την στάση και θέση των κοινών στα εκάστοτε ζητήµατα που τους 

απασχολούν πολύ πιο γρήγορα από όταν θα γνωστοποιούνταν στα κλασσικά µέσα 

ενηµέρωσης. 

 Αυτός ο επίκαιρος και συνεχώς ενηµερωµένος χαρακτήρας των blogs τα κάνει να είναι 

εξαιρετικά χρήσιµα καθώς επιτρέπουν στους επαγγελµατίες των ∆ηµοσίων Σχέσεων να 

οργανώσουν καλύτερα και πιο αποτελεσµατικά τις κινήσεις τους(M.L. Kent, Public 

Relations Review 34, 2008, p. 34). Ο βασικός λόγος για τον οποίο χρησιµοποιούνται τα 

blogs από τους οργανισµούς είναι για να επηρεάσουν τα άτοµα και τα κοινά. Για τους 

επαγγελµατίες των ∆ηµοσίων Σχέσεων, το να επιτρέπεται στο κοινό από τους 

οργανισµούς να συµµετέχουν στον τρόπο µε τον οποίο τα νέα και οι πληροφορίες 
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πλαισιώνονται στον διαδικτυακό τόπο αποτελεί µία από τις κύριες δυνάµεις των blogs. 

Έρευνες έχουν δείξει ότι η δυνατότητα που προσφέρει το blog στους οργανισµούς να 

ελέγχουν το τι θα µπορεί να «βλέπει» το κοινό, είναι το πρώτο βήµα για να ελέγχουν το 

τι θα «σκέφτεται» το κοινό. Όταν ένας οργανισµός καταφέρνει µέσω του blogging να 

πλαισιώσει όσο το δυνατόν καλύτερα το µήνυµα που θέλει να περάσει στο κοινό του 

τόσο πιο εύκολα θα πείσει το κοινό να δεχτεί αυτό το µήνυµα και ενδεχοµένως να 

ταυτιστεί. Τα blogs προάγουν αυτή την ταύτιση που αποτελεί ισχυρή τεχνική πειθούς 

και δηµιουργεί εµπιστοσύνη και ενσυναίσθηση. Επιπροσθέτως βασικό θετικό των blogs 

είναι ότι βοηθούν στην ανάλυση του ευρύτερου περιβάλλοντος και κατόπιν στον 

µερισµό του κοινού ενδιαφέροντος του εκάστοτε οργανισµού. Η χρήση των blogs ενέχει 

φυσικά και αδυναµίες όπως όλα τα µέσα επαγγελµατικής επικοινωνίας. Τα ελεγχόµενα 

µηνύµατα είναι πολύ πιθανό να αγνοηθούν ή και να θεωρηθούν προπαγανδιστικά(M.L. 

Kent, Public Relations Review 34, 2008, p. 36). 

 Ένας επιπλέον κίνδυνος της χρήσης των blogs είναι το να µπορούν οι οργανισµοί να 

αναγνωρίσουν πότε είναι η σωστή χρονική στιγµή να δηµοσιεύσουν κάποιο µήνυµα, 

προκειµένου να αποφύγουν τυχόν παρερµηνείες αλλά ακόµα και το ενδεχόµενο του να 

εκτεθούν. Οι επαγγελµατίες των ∆ηµοσίων Σχέσεων είναι αυτοί που αντιπροσωπεύουν 

έναν οργανισµό κι έτσι πρέπει να είναι πολύ προσεχτικοί σχετικά µε την φύση των 

µηνυµάτων αλλά και την χρονική στιγµή που θα επιλέξουν να τα εµφυσήσουν στο 

κοινό τους, καθώς τυχόν λάθη όταν κάτι δηµοσιεύεται είναι δύσκολο να διορθωθούν. 

Η πρώτη δεκαετία του 21ου αιώνα, τελείωσε µε έµφαση που δόθηκε στον τοµέα της 

µέτρησης και αξιολόγησης των ∆ηµοσίων Σχέσεων. Οι περισσότερες προσεγγίσεις που 

βασίστηκαν στα συστήµατα µέτρησης και βαθµολόγησης(balanced scorecards), 

µετέφεραν το ενδιαφέρον της αξιολόγησης της εταιρικής επικοινωνίας, από τις 

συνέπειες των µέσων µαζικής επικοινωνίας στην ανάπτυξη στρατηγικών επικοινωνίας 

πιο στενά συνδεδεµένων µε τα αντικείµενα ενός οργανισµού όπου γίνονται και οι 

µετρήσεις των σηµαντικών δεικτών επίδοσης(Key Performance Indicators), παρά στα 

αποτελέσµατα των διαφόρων ενεργειών επικοινωνίας. (T.Watson, Public Relations 

Review, 2012, p.7). 
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Κεφάλαιο 3. Η ∆ιαχείριση των Κρίσεων 

 

Στο κεφάλαιο αυτό θα µελετηθεί ο τοµέας της ∆ιαχείρισης Κρίσεων(Crisis 

Management). Αρχικά θα παρουσιαστεί το τι ορίζουµε ως κρίση, ποιοι είναι οι λόγοι 

που οδηγούν έναν οργανισµό να την διαχειριστεί αλλά και µε ποιους τρόπους µπορεί 

να το κάνει και να οργανώσει την διαχείριση αυτή. Κατόπιν θα παρουσιαστεί ο 

συσχετισµός και η αλληλεπίδραση που υπάρχει µεταξύ της διαχείρισης κρίσεων και της 

κοινωνικής εταιρικής ευθύνης(CSR-corporate social responsibility) καθώς και οι 

στρατηγικές και η διαχείριση της επιδιόρθωσης της εικόνας και της φήµης ενός 

οργανισµού. 

Στόχος της ∆ιαχείρισης των Κρίσεων, είναι η αντιµετώπιση των σοβαρών και 

απρόβλεπτων γεγονότων που έχουν άµεση σχέση µε τον οργανισµό, καθώς επίσης η 

κατάρτιση σχεδίων για την αντιµετώπιση σηµαντικών αλλαγών στον οργανισµό. 

∆ιαχείριση κρίσης χαρακτηρίζεται εκείνη η διαδικασία που έχει ως στόχο την πρόληψη, 

τον περιορισµό και την επίλυση των κρίσεων(Σφακιανάκης, Μ.Κ, 1998). Μία κρίση 

εξελίσσεται συνήθως µε ένα σχετικά οµαλό τρόπο, πράγµα που επιτρέπει στον 

οργανισµό εάν έχει προετοιµαστεί κατάλληλα, να την διαχειριστεί επιτυχώς χωρίς 

βαριές συνέπειες για αυτόν. Μία καταστροφή µπορεί να προέλθει από φυσική αιτία ή 

από ανθρώπινο λάθος. Σε οποιαδήποτε από τις δύο περιπτώσεις κρίνεται απαραίτητο, 

αρχικά να υπάρχει ένα σχέδιο που να ορίζει ποιοι και µε ποιες ενέργειες θα 

διαχειριστούν την κρίση, και δευτερευόντως οι συνέπειες που θα προκύψουν από την 

κρίση να µειώσουν όσο το δυνατόν λιγότερο την θετική εικόνα του οργανισµού. 

Οι σύγχρονοι οργανισµοί αντιµετωπίζουν πλέον όλο και πιο πολύπλοκες καταστάσεις 

κρίσης, και ο τοµέας των ∆ηµοσίων Σχέσεων είναι κεντρικής σηµασίας για την 

αποτελεσµατική διαχείριση των κρίσεων αυτών. Ένας οργανισµός δεν πρέπει να 

αντιµετωπίζει απλά και µόνο την κρίση ως εξαίρεση ή ατύχηµα αλλά να επικεντρώνεται 

και σε όποιες καθηµερινές πρακτικές και λειτουργίες που εκφράζουν την κουλτούρα του 

οργανισµού και είναι πιθανό να παράγουν κρίσεις( Astrid Kersten, Public Relations 

Review(2005), p.544). Όταν οι οργανισµοί αντιµετωπίζουν κρίσεις, ένα από τα πιο 

πολύτιµα εργαλεία που έχουν στο δυναµικό τους είναι ο ειδικός των δηµοσίων 

σχέσεων ο οποίος ξέρει τι θα πρέπει να ειπωθεί, σε ποιόν, ποια χρονική στιγµή και µε 

ποιόν τρόπο. Από την σκοπιά των ∆ηµοσίων Σχέσεων, η αποτελεσµατική διαχείριση 

µιας κρίσης περιλαµβάνει την διαχείριση και την διάδοση των πληροφοριών, την 

διατήρηση της εικόνας του οργανισµού, τον έλεγχο των µηνυµάτων στα µέσα µαζικής 

ενηµέρωσης και την στρατηγική διαχείριση των σχέσεων µε τα εσωτερικά και εξωτερικά 

ενδιαφερόµενα µέρη. Σηµαντικό στοιχείο όµως στο σηµείο αυτό είναι να αναλύσουµε τι 

ακριβώς σηµαίνει κρίση για έναν οργανισµό και τι είναι αυτό που µπορεί να την 

προκαλέσει(Astrid Kersten, Public Relations Review(2005), p.544). 
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Ορισµός της κρίσης σε έναν οργανισµό 

 

Υπάρχουν πολλοί ορισµοί που έχουν δοθεί για την έννοια της κρίσης, αλλά στους 

περισσότερους κοινό τόπο αποτελεί το γεγονός ότι µία κρίση αναφέρεται πάντα σε µία 

ασταθή κατάσταση ακραίου κινδύνου ή δυσκολίας. Παραθέτουµε λοιπόν κάποιους από 

αυτούς όπως: «Μία κρίση είναι ένα ξαφνικό και απροσδόκητο γεγονός που απειλεί να 

διαταράξει τις λειτουργίες ενός οργανισµού και θέτει τόσο έναν δηµοσιονοµικό κίνδυνο 

όσο και κίνδυνο για την φήµη του οργανισµού»(Coombs, W. Timothy, Holladay, J. 

Sherry, 2002, Eastern Illinois University). Πιο αναλυτικά θα προσδιορίσουµε την κρίση 

µε τον εξής ορισµό: « Κρίση είναι ένα έκτακτο γεγονός ή σειρά γεγονότων, που 

µπορούν να επηρεάσουν αρνητικά την αξιοπιστία κάποιων προϊόντων, το κύρος, την 

χρηµατοοικονοµική ευστάθεια της επιχείρησης, την υγεία των εργαζοµένων, ή του 

κοινού γενικότερα, προξενώντας µία αρνητική προσοχή από τα ΜΜΕ ή από άλλες 

οµάδες επιχειρησιακού ενδιαφέροντος (καταναλωτές, οικογένειες εργαζοµένων, 

πολιτικούς, περιβαλλοντολογικές οργανώσεις, κλπ..)». Βλέπουµε την κρίση ως «ένα 

ατύχηµα, ένα περιστατικό, ένα συγκεκριµένο γεγονός που παρουσιάζει απειλή ή 

προκαλεί βλάβη και πρέπει να διαχειριστεί άµεσα». Επίσης µπορούµε να εξετάσουµε 

την κρίση ως «ένα κρίσιµο στάδιο ή σηµείο καµπής στην πορεία κάποιας 

δραστηριότητας, την χρονική στιγµή που θα πρέπει να αποφασιστεί αν κάποιο ζήτηµα 

ή κάποια λειτουργία θα πρέπει να συνεχιστεί, να τροποποιηθεί ή να τερµατιστεί»( 

Astrid Kersten, Public Relations Review(2005), p.545). 

Οι παραπάνω ορισµοί τοποθετούν την κρίση στο πλαίσιο µιας ευρύτερης διαδικασίας, 

ως ένα στάδιο σε µία συνεχόµενη διαδικασία, µία διακύµανση σε ένα ήδη υπάρχον 

µοντέλο. Μία κρίση είναι στενά συνδεδεµένη µε την υπάρχουσα πορεία δράσης του 

εκάστοτε οργανισµού όσον αφορά στο παρελθόν του, το παρόν του αλλά και το µέλλον 

του. Με αυτό το δεδοµένο υπόψη, η διαχείριση των κρίσεων δεν επικεντρώνεται µόνο 

στα στοιχεία που συνθέτουν την κρίση αλλά σε ολόκληρο το σύστηµα του οποίου 

αποτελεί αναπόσπαστο µέρος. Η κρίση δεν είναι απλά µία «ανώµαλη» κατάσταση, 

αλλά ένα στάδιο στην ανάπτυξη ενός οργανισµού και ένα φυσικό επακόλουθο του 

τρόπου που λειτουργεί. Σηµαντικό στοιχείο προκειµένου να το αντιληφθούµε αυτό είναι 

να προσδιορίσουµε το πώς βλέπουµε τον ίδιο τον οργανισµό και πιο συγκεκριµένα το 

πώς αντιλαµβανόµαστε την οργανωσιακή λογική.  Η λογική αυτή αποτελεί ένα σχετικό 

δηµιούργηµα που αναπτύσσεται εντός των ορίων συγκεκριµένων οργανισµών, 

κουλτούρων και πολιτικών συστηµάτων και καθορίζεται από αυτά. Το πιο σηµαντικό σε 

µία κρίση δεν είναι το ίδιο το γεγονός αλλά ο τρόπος µε τον οποίο το γεγονός αυτό 

αντανακλά την καθηµερινή κουλτούρα ενός οργανισµού. Έχει παρατηρηθεί πως τα 

πρότυπα λειτουργίας ενός οργανισµού, η συνολική του κουλτούρα και στάση του 

απέναντι στην κοινωνία, η χρήση της πληροφορίας και ο τρόπος που την διανέµει και 

οι υπονοούµενες αλλά και ρητές προσδοκίες των εργαζοµένων του, είναι οι 

παράγοντες που αποτελούν σηµεία κλειδιά για τις πράξεις και λειτουργίες που µπορεί  

να προκαλέσουν µία κρίση(Astrid Kersten, Public Relations Review(2005), p.545). 
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Ο οργανωσιακή οπτική της λογικής διαµορφώνει την αντίληψή µας για το τι είναι 

πραγµατικό, φυσιολογικό και λογικό τόσο σε καθηµερινή βάση όσο και σε καταστάσεις 

κρίσης. Η ικανότητά µας να λειτουργήσουµε ορθολογικά, βρισκόµενοι σε µία 

κατάσταση κρίσης είναι πολύ περιορισµένη, καθώς όταν οι άνθρωποι βρίσκονται υπό 

πίεση η ικανότητά τους να επεξεργαστούν πληροφορίες, να προσδιορίσουν επιλογές, 

να εκφραστούν συνεκτικά και να ενεργήσουν αναλόγως εµποδίζονται σε πολύ µεγάλο 

βαθµό. 

 

Μορφές κρίσεων και χαρακτηριστικά εξέλιξης 

Οι µορφές των κρίσεων που µπορεί να αντιµετωπίσει ένας οργανισµός ποικίλουν 

ανάλογα µε τον τύπο του οργανισµού αλλά και τον τρόπο που η κρίση αυτή θα 

εκδηλωθεί. Μερικές από τις πιο κοινές κατηγορίες κρίσεων είναι, η κρίση σχετικά µε 

προβλήµατα των προϊόντων ενός οργανισµού, οι τροµοκρατικές ενέργειες, οι 

τραγωδίες, τα οικονοµικά προβλήµατα και οι εξαγορές, και οι κακές φήµες. Μέσα σε 

αυτές τις κατηγορίες κρίσεων µία κρίση µπορεί να πάρει τρείς βασικές µορφές που 

διακρίνονται στην αιφνίδια κρίση, την λανθάνουσα κρίση και την κρίση διαρκείας. 

� Αιφνίδια Κρίση είναι αυτή που εµφανίζεται εντελώς απροσδόκητα κι έτσι δεν 

επιτρέπει στον εκάστοτε οργανισµό να προετοιµαστεί και να σχεδιάσει τρόπους 

αντιµετώπισης. 

 

� Λανθάνουσα Κρίση είναι αυτή που δίνει τον χρόνο στον οργανισµό να την 

αντιµετωπίσει σχεδιάζοντας τρόπους αντίδρασης και τελικά όντως να το 

επιτύχει. 

 

� Κρίση ∆ιαρκείας είναι αυτή που διατηρείται για µεγάλο χρονικό διάστηµα όσο 

κι αν ο οργανισµός προσπαθεί συνεχώς να την εξαφανίσει. Στις περιπτώσεις 

των κρίσεων διαρκείας οι λειτουργία των ΜΜΕ παίζει πολύ σηµαντικό ρόλο 

καθώς τροφοδοτεί φήµες.( Παπαλεξανδρή Νάνσυ Α., 2001, σελ.178) 

 

Όπως διακρίνουµε διαφορετικές µορφές κρίσεων ανάλογα µε τον τρόπο που αυτές 

εκφράζονται έτσι µπορούµε να τις διαχωρίσουµε και ανάλογα µε την επικινδυνότητα 

του οργανισµού στον οποίο αναπτύσσονται. Ένας κλασσικός διαχωρισµός των 

οργανισµών είναι αυτός της υψηλής και της µεσαίας επικινδυνότητας. Στην πρώτη 

κατηγορία έγκεινται οι βιοµηχανίες που παράγουν προϊόντα µε επιβάρυνση του 

περιβάλλοντος, οι βιοµηχανίες παραγωγής τροφίµων, οι οργανισµοί που παράγουν 

υπηρεσίες µεταφορών, οι κατασκευαστικοί οργανισµοί, οι οργανισµοί γεωτρήσεων και 

εξορύξεων. Στην δεύτερη κατηγορία έγκεινται όλοι οι υπόλοιποι οργανισµοί. 

 

Σηµαντικό είναι να σηµειώσουµε ότι έχει παρατηρηθεί πως στους βιοµηχανικούς 

κλάδους ο κίνδυνος µιας ενδεχόµενης κρίσης µπορεί να προβλεφθεί ευκολότερα απ’ 

ότι στους κλάδους των υπηρεσιών καθώς υπάρχουν προγράµµατα και µηχανισµοί 

ασφαλείας, έλεγχοι και προγράµµατα διασφάλισης ποιότητας.( Παπαλεξανδρή Νάνσυ 

Α., 2001, σελ.179) 
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Όταν µία κρίση εµφανίζεται σε έναν οργανισµό µε τον οποιοδήποτε από τους τρόπους 

που προαναφέρθηκαν, χαρακτηρίζεται συνήθως από τα ακόλουθα στάδια: 

� Έκπληξη. Τις περισσότερες φορές µία κρίση εµφανίζεται απροσδόκητα και 

απροειδοποίητα κι έτσι προκαλεί έκπληξη τόσο στον οργανισµό όσο και στα 

ενδιαφερόµενα µέρη του. Η έκπληξη αυτή ενισχύεται συνήθως από τα ΜΜΕ. 

 

� Ανεπαρκείς και ανακριβείς πληροφορίες. Η πραγµατικότητα της κατάστασης 

αλλά και οι πρώτες ενέργειες βασίζονται σε πληροφορίες που συνήθως δεν 

έχουν επιβεβαιωθεί και αναλυθεί επαρκώς. 

 

� Κλιµάκωση της κρίσης. Η κρίση εξελίσσεται συνεχώς τα γεγονότα και οι 

φήµες πολλές φορές είναι ανεξέλεγκτα και ο οργανισµός πρέπει να δράσει όσο 

το δυνατόν γρηγορότερα. 

 

� Απώλεια ελέγχου της κατάστασης. Η ταχύτητα εξέλιξης των γεγονότων, και η 

διασπορά όλο και περισσότερων φηµών, δυσκολεύουν πολύ τον έλεγχο και τον 

περιορισµό της κρίσης. 

 

� Έντονο ενδιαφέρον από τα ενδιαφερόµενα µέρη. Οµάδες κοινού αλλά και 

ΜΜΕ βρίσκονται σε συνεχόµενη αναζήτηση λεπτοµερούς πληροφόρησης. 

 

� Πανικός. Η αδυναµία του οργανισµού να συντονίσει τις κινήσεις του αλλά και 

να αντιµετωπίσει τα γεγονότα, πολλές φορές επιδεινώνει την κατάσταση. 

 

� Στόχος η επίτευξη βραχυχρόνιου αποτελέσµατος. Κρίνεται άµεση µία 

κάποια λύση για την αποφυγή χειρότερων επιπτώσεων, αντί για την 

προσήλωση στους αντικειµενικούς στόχους του οργανισµού.( Παπαλεξανδρή 

Νάνσυ Α., 2001, σελ.181). 

  



[43] 

∆ιαχείριση Ζητηµάτων (issue management) και ∆ιαχείριση 

Κρίσεων- Ένα σχεσιακό µοντέλο 

 

Η έννοια του ζητήµατος(issue), κατά την διάρκεια των τελευταίων είκοσι ετών έχει 

οριστεί µε πολλούς διαφορετικούς τρόπους, όµως ένας ορισµός κοινής αποδοχής 

προσδιορίζει ένα ζήτηµα ως: « Μία κατάσταση ή ένα γεγονός που λαµβάνει χώρα είτε 

εσωτερικά είτε εξωτερικά του οργανισµού, που αν συνεχιστεί θα έχει σηµαντική 

επίδραση στην λειτουργία ή στις επιδόσεις του οργανισµού αλλά και στα µελλοντικά 

του συµφέροντα(Regester & Larkin).» (T. Jaques, Public Relations Review 35, 2009, 

p.282). Παρόλο που υπάρχει συνεχής συζήτηση και έρευνα για τα πλεονεκτήµατα των 

διαφόρων τρόπων µε τους οποίους µπορούµε να ορίσουµε τα θέµατα-ζητήµατα, έχει 

προκύψει µία ευρεία συµφωνία ότι υπάρχουν τρείς διακριτές δοµές οι οποίες είναι: 

• το θέµα της αντιλογίας, δηλαδή ένα ζήτηµα ως αµφισβητούµενο µέσα από 

διαφορά απόψεων. 

• το θέµα του χάσµατος προσδοκιών, δηλαδή ένα θέµα ως κενό µεταξύ της 

δράσης ενός οργανισµού και των προσδοκιών των µετόχων του. 

• Το θέµα των επιπτώσεων, δηλαδή ένα ζήτηµα ως µία εκδήλωση, τάση ή 

κατάσταση που δηµιουργεί ή έχει την δυνατότητα να δηµιουργήσει ένα 

σηµαντικό αντίκτυπο επηρεάζοντας τον οργανισµό(T. Jaques, Public Relations 

Review 35, 2009, p.282). 

Ένας από τους πιο πρόσφατους ορισµούς για την διαχείριση ζητηµάτων είναι ο εξής: 

«Η διαχείριση ζητήµατος είναι η διαχείριση των οργανωτικών και κοινοτικών πόρων 

µέσω της διαδικασίας της δηµοσιονοµικής πολιτικής για την προώθηση των 

συµφερόντων και των δικαιωµάτων του οργανισµού µε την επίτευξη µίας αµοιβαίας 

ισορροπίας µε αυτή των ενδιαφερόµενων µερών και των πιθανών µετόχων(Heath & 

Coombs).»( T. Jaques, Public Relations Review 33, 2007, p.148). Η διαχείριση 

ζητήµατος αφορά κυρίως τον εντοπισµό δυνητικών τάσεων και γεγονότων στο µέλλον 

που µπορεί να επηρεάσουν έναν οργανισµό, ενώ η διαχείριση κρίσης αποτελεί µία 

αντιδραστική αντιµετώπιση που επικεντρώνεται σε µία κατάσταση αφού πρώτα έχει 

ξεσπάσει η κρίση( T. Jaques, Public Relations Review 33, 2007, p.148). Ενώ η κρίση 

αποτελεί από µόνη της µία κατάσταση εκτός ελέγχου, η έννοια της διαχείρισης κρίσεων 

ως µία καθαρά αντιδραστική λειτουργία θα µπορούσε να είναι έγκυρη µόνο αν η 

διαχείριση κρίσεων θεωρηθεί ως µία πειθαρχηµένη τακτική. Σε αντίθεση µε την 

διαχείριση ζητηµάτων, όπου αναγνωρίζονται στοιχεία τόσο στρατηγικής όσο και 

λογικής, ο ίδιος διαχωρισµός στην διαχείριση κρίσεων είναι λιγότερο κατανοητός, ο 

οποίος διαιωνίζει επιφανειακές διακρίσεις και παρεµποδίζει την πρόοδο. 
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Μέσα σε ένα στρατηγικό πλαίσιο, η διαχείριση κρίσεων θα πρέπει να θεωρηθεί όχι 

µόνο ως µία τακτική αντιδραστικής αντιµετώπισης, όταν προκληθεί µία κρίση, αλλά και 

ως µία τακτική προληπτικής πειθαρχίας που θα περιλαµβάνει όλες τις αλληλένδετες 

διαδικασίες σχετικά µε την πρόληψη των κρίσεων και την ετοιµότητα έναντι των 

κρίσεων µέσω της αντιµετώπισής τους και κατόπιν της ανάκτησης τους. Κάθε 

υπηρεσία, οργανισµός ή οικονοµική µονάδα, ανεξαρτήτως µεγέθους, οφείλει να έχει 

έναν χάρτη ροής διαχείρισης κρίσεων, ο οποίος θα προκαθορίζει συγκεκριµένες 

µεθοδικές διαδικασίες, ενέργειες και δράσεις για την έξοδο από την 

κρίση(Πιπερόπουλος Γ., 2007). 

Όταν η διαχείριση της κρίσης ορίζεται µε αυτόν τον ολιστικό τρόπο, το επίκεντρο 

στρέφεται στην διαδικασία παρά στους ορισµούς, και οι έρευνες καθιστούν σαφές ότι οι 

ορισµοί από µόνοι τους αποτελούν ανεπαρκή βάση προκειµένου να κατανοήσουµε 

σωστά την αναπόσπαστη σχέση µεταξύ της διαχείρισης ζητήµατος και της διαχείρισης 

κρίσης. Η αναπόσπαστη σχέση µεταξύ των δύο αυτών λειτουργιών µπορεί να εξηγηθεί 

καλύτερα µέσω του λεγόµενου µοντέλου του κύκλου ζωής(life cycle model)( T. Jaques, 

Public Relations Review 33 2007, p.148). Το µοντέλο αυτό βασίζεται σε δύο κοινές 

αρχές. Αρχικά ότι αν ορισµένα προβλήµατα δεν αντιµετωπιστούν τείνουν να αυξήσουν 

την σοβαρότητα και το ενδεχόµενο ρίσκο της κατάστασης, και δευτερευόντως ότι όσο 

το περισσότερο διατηρείται ένα πρόβληµα τόσο περισσότερο µειώνεται το εύρος των 

διαθέσιµων επιλογών και αυξάνεται το κόστος της παρέµβασης και της επίλυσής του. 

Το µοντέλο του κύκλου ζωής δείχνουν ότι ένα ζήτηµα εξελίσσεται προοδευτικά κατά 

µήκος µίας ακολουθίας, από την ανησυχία, σε πρόβληµα, σε ζήτηµα, σε κρίση και στη 

συνέχεια σε κάποια µορφή επίλυσης. Στην πραγµατικότητα η διαχείριση ζητηµάτων δεν 

είναι µία γραµµική διαδικασία. Τα ζητήµατα δεν ακολουθούν κατ΄ανάγκην µία γραµµική 

ακολουθία, αλλά αντιθέτως ακολουθούν διαδροµές που απεικονίζουν την ένταση και 

την πολυµορφία των αξιών και των συµφερόντων των ενδιαφερόµενων µερών σχετικά 

µε κάποιο ζήτηµα, και την πολυπλοκότητα της αλληλεπίδρασης µεταξύ των 

παραγόντων.( T. Jaques, Public Relations Review 33 2007, p.148). 

Η έννοια της διαχείρισης κρίσεων ως µία συνεχής τακτική πειθαρχίας βασισµένη σε 

οµάδες και µη γραµµικά στοιχεία, δηµιουργεί την βάση για το σχεσιακό µοντέλο. Το 

µοντέλο αυτό βασίζεται στην ολιστική άποψη της διαχείρισης κρίσεων, ότι η πρόληψη 

της κρίσης και η προετοιµασία για την κρίση αποτελούν µόνο τµήµατα της συνολικής 

διαδικασίας όπως και τα βήµατα τακτικής που πρέπει να ακολουθηθούν όταν ξεσπάσει 

µία κρίση. Το µοντέλο υποστηρίζει επίσης ότι οι µετά κρίσης ενέργειες είναι κρίσιµης 

σηµασίας σχετικά µε την προετοιµασία και διαχείριση πιθανών µελλοντικών κρίσεων. Η 

παρακάτω εικόνα µας δείχνει αναλυτικά πως σχετίζεται η διαχείριση ζητήµατος µε την 

διαχείριση κρίσης. 
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3.1 Το µοντέλο του κύκλου ζωής 

 

 

(T. Jaques, Public Relations Review 33 , 2007, p.150) 

 

Η µη γραµµική δοµή του µοντέλου τονίζει ότι τα στοιχεία που το αποτελούν θα πρέπει 

να ειδωθούν ως οµάδες συσχετιζόµενων και ολοκληρωµένων κλάδων και όχι ως 

«βήµατα» που πρέπει να πραγµατοποιηθούν µε την σειρά. Σηµαντικό είναι να 

σηµειώσουµε ότι ενώ το ηµισφαίριο της διαχείρισης προ-κρίσης και το ηµισφαίριο της 

διαχείρισης κρίσης έχουν µία προφανή χρονική σχέση, τα επιµέρους στοιχεία που τα 

αποτελούν µπορεί να συµβούν είτε επικαλυπτόµενα είτε ταυτόχρονα. Στην 

πραγµατικότητα οι έρευνες έχουν δείξει πως η παρεµπόδιση της κρίσης και η 

ετοιµότητα για την κρίση θα πρέπει πιο συχνά να συµβαίνουν ταυτόχρονα. Ο 

καλύτερος τρόπος να διαχειριστείς τις κρίσεις είναι πρώτα το να κατανοήσεις και να 

διαχειριστείς τα ζητήµατα που προηγούνται αυτής, και στο πλαίσιο του σχεσιακού 

αυτού µοντέλου, το ακριβές αντικείµενο της διαχείρισης ζητήµατος τοποθετείται τόσο 

στην παρεµπόδιση της κρίσης όσο και στην µετά-κρίσης διαχείριση(T. Jaques, Public 

Relations Review 33, 2007, p.151). 

Στο πλαίσιο αυτό, οι περισσότεροι συγγραφείς αποδέχονται ότι η πρόληψη µιας κρίσης 

είναι µία ξεχωριστή λειτουργία µέσα στο συνεχές της διαχείρισης κρίσεων. 
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Όµως παρόλα αυτά οι περισσότεροι δεν επεξεργάζονται τις διαδικασίες διαχείρισης 

που πραγµατικά χρειάζονται για να επιτύχουν αυτό το αποτέλεσµα, ούτε 

χαρακτηρίζουν αυτή τη λειτουργία σαν συγκεκριµένο κανόνα διαχείρισης. 

Στο σχήµα παρατηρούµε ότι η διαχείριση ζητήµατος έγκειται µαζί µε την διαχείριση 

ρίσκου(risk management) στο ηµισφαίριο της προ-κρίσης διαχείριση(pre-crisis 

management). Το ηµισφαίριο της προ-κρίσης διαχείρισης, διαιρείται στην προετοιµασία 

για την κρίση(crisis preparedness) και στην παρεµπόδιση της κρίσης(crisis prevention) 

που µε την σειρά τους υποδιαιρούνται σε επιµέρους λειτουργίες. Όσον αφορά στην 

προετοιµασία για µία ενδεχόµενη κρίση, βλέπουµε ότι αυτή συνήθως, εξαρτάται βέβαια 

και την περίπτωση, αποτελείται από διαδικασίες σχεδιασµού, συστήµατα και εγχειρίδια 

λειτουργίας, εκπαίδευση και προσοµοιώσεις. Όσον αφορά στην παρεµπόδιση της 

κρίσης, αποτελείται από την έγκαιρη προειδοποίηση, την διαχείριση των ζητηµάτων και  

του ρίσκου και την άµεση αντίδραση-αντιµετώπιση. Το ηµισφαίριο της διαχείρισης 

κρίσης, διαιρείται στην διαχείριση του περιστατικού που προκάλεσε την κρίση(crisis 

incident management) και στην µετά- κρίσης διαχείριση(post-crisis management). 

Όσον αφορά στην διαχείριση του περιστατικού, αποτελείται από την αναγνώριση της 

κρίσης, την ενεργοποίηση του συστήµατος αντιµετώπισης, και την διαχείριση της 

κρίσης. Όσον αφορά στην διαχείριση µετά-κρίσης, αποτελείται από την ανάκαµψη και 

την επανέναρξη της επιχείρησης, τις επιπτώσεις σε διάφορα ζητήµατα µετά την κρίση, 

την αξιολόγηση και την τροποποίηση(T. Jaques, Public Relations Review 33, 2007, 

p.152). 

Το σχεσιακό µοντέλο της παρεµπόδισης µιας κρίσης, προσπαθεί να αντιµετωπίσει 

κρίσιµα γεγονότα και ταυτόχρονα να προσδιορίσει τις αιτίες τους. Τονίζει επίσης ότι η 

επικοινωνία της κρίσης αποτελεί σηµαντικό µέρος της διαχείρισης κρίσεων, αλλά 

καλύπτει µεγάλο µέρος της µόνο όταν αλληλεπιδρά µε άλλους κλάδους της 

διαχείρισης. Με βάση αυτές τις εκτιµήσεις, αυτό το νέο σχεσιακό µοντέλο απεικονίζει 

την αλληλεξάρτηση µεταξύ της διαχείρισης ζητηµάτων, της διαχείρισης κρίσεων και των 

συσχετιζόµενων µε αυτή δραστηριοτήτων, και παρουσιάζει κάποιες από τις αδυναµίες 

που έχουν παρουσιάσει προηγούµενα θεωρητικά µοντέλα. 
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Προετοιµασία αντιµετώπισης κρίσεων- η επικοινωνία στην 

κρίση(µοντέλο SCCT) 

 

Οι οργανισµοί είναι καλύτερα προετοιµασµένοι για την αντιµετώπιση µιας κρίσης, όταν 

έχουν ένα σχέδιο κρίσης και µία οµάδα επαρκώς καταρτισµένη για την διαχείρισή της. 

Επιπροσθέτως, σηµαντικό ρόλο στην αποτελεσµατική αντιµετώπιση της κρίσης παίζει 

και η επικοινωνιακή κουλτούρα του εκάστοτε οργανισµού, δηλαδή οι επικοινωνιακές 

πρακτικές που θα εφαρµόσει κυρίως εν ώρα κρίσης. Πολλοί ειδικοί έχουν υποστηρίξει 

την ανάγκη να προετοιµαστούν για µία ενδεχόµενη κρίση µέσω της ανάπτυξης σχεδίων 

και της εκπαίδευσης υπεύθυνου προσωπικού και οµάδων. Έτσι διατηρώντας µία 

περισσότερο ενεργητική στάση προκειµένου να διαχειριστούν µία πιθανή κρίση, οι 

οργανισµοί επωφελούνται είτε έχοντας µικρότερες περιόδους κρίσεων, είτε έχοντας 

λιγότερες επιπτώσεις µετά-κρίσης, και όντας περισσότερο ικανοί να διαχειριστούν τις 

όποιες προκλήσεις στην µετά-κρίση περίοδο. Οι επαγγελµατίες των δηµοσίων 

σχέσεων παίζουν καθοριστικό ρόλο στην διαχείριση της κρίσης, οι οποίοι συνήθως 

επιφορτίζονται µε την ανάπτυξη ενός σχεδίου κρίσης αλλά και µε την εκπαίδευση ή την 

οργάνωσή της του αρµόδιου προσωπικού που θα ενισχύσει τα ενδιαφερόµενα µέρη, 

θα χειριστεί τις σχέσεις µε τα ΜΜΕ, παίζοντας τον ρόλο του εκπρόσωπου(J. Lee et al., 

Public Relations Review 33, 2007, p.334). 

Το 2002 οι Coombs και Holladay(Coombs, W. Timothy, Holladay, J. Sherry, 2002, 

Eastern Illinois University), ανέπτυξαν ένα µοντέλο που αναφέρεται στη θεωρία της 

επικοινωνίας σε κατάσταση κρίσης(situational crisis communication theory-SCCT), 

προκειµένου να πλαισιώσουν το πώς τα ενδιαφερόµενα µέρη ερµηνεύουν µία κρίση. Η 

θεωρία αυτή αναφέρεται στην φήµη ενός οργανισµού ως την πηγή αξίας του, που 

κινδυνεύει στην περίπτωση µιας κρίσης. Έτσι το επίκεντρο αυτής της θεωρίας είναι η 

διαχείριση της φήµης ενός οργανισµού κατά την διάρκεια µιας κρίσης, η εκτίµηση της 

κατάστασης που έχει προκύψει, και η επιλογή του κατάλληλου τρόπου αντιµετώπισης 

αναλόγως την κατάσταση και την κρίση που ξέσπασε. Προκειµένου να επιλεγεί ο 

κατάλληλος τρόπος αντιµετώπισης µιας κρίσης, οι διαχειριστές της κρίσης αυτής θα 

πρέπει να εκτιµήσουν τα επίπεδα της ευθύνης για την κρίση. Η ευθύνη για την κρίση 

προσδιορίζεται ως τον βαθµό που τα ενδιαφερόµενα µέρη κατηγορούν έναν οργανισµό 

για την κρίση που προκλήθηκε(Hye Kyung Kim and Sung-Un Yang, Public Relations 

Journal Vol., 3, 2009, p.4). Ο διαχειριστής µιας κρίσης θα ξεκινήσει µε το να 

αναγνωρίσει τον τύπο της κρίσης, ο οποίος γίνεται αντιληπτός ως το πλαίσιο που 

χρησιµοποιούν τα ενδιαφερόµενα µέρη για να ερµηνεύσουν το γεγονός. Ο 

προσδιορισµός του τύπου της κρίσης επιτρέπει µία πρώτη εκτίµηση του βαθµού της 

ευθύνης που τα ενδιαφερόµενα µέρη θα αποδώσουν σε µία κατάσταση κρίσης. 

Οι τύποι των κρίσεων ποικίλουν σύµφωνα µε το πόσο µερίδιο ευθύνης επιρρίπτουν τα 

ενδιαφερόµενα µέρη στον οργανισµό για µία κρίση. Ο Coombs αρχικά το 1998, 

εφαρµόζοντας την θεωρία του Weiner σχετικά µε την απόδοση ευθυνών, ανέπτυξε ένα 

πλέγµα µε ζευγάρια συνιστωσών, εσωτερικές-εξωτερικές(internal-external) και 

σκόπιµες-ακούσιες(intentional-unintentional), που  κατηγοριοποιούν τις κρίσεις σε 

τέσσερις τύπους που είναι οι εξής(Hye Kyung Kim and Sung-Un Yang, Public Relations 

Journal Vol. 3, 2009, p.3): 
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� το ατύχηµα- χωρίς πρόθεση και εσωτερικό 

� η παράβαση- µε πρόθεση και εσωτερική 

� το λάθος- χωρίς πρόθεση και εξωτερικό 

� η τροµοκρατία- µε πρόθεση και εσωτερική 

Το 2002 οι Coombs και Holladay(Coombs, W. Timothy, Holladay, J. Sherry, 2002, 

Eastern Illinois University) επαναπροσδιόρισαν την κατηγοριοποίηση των κρίσεων, 

ταξινοµώντας τους διάφορους τύπους κρίσεων σε τρείς οµάδες, την οµάδα του 

θύµατος, του ατυχήµατος, και της ενέργειας εκ προθέσεως. 

Η επικοινωνία στην κρίση αντιπροσωπεύει τον τρόπο που χρησιµοποιεί ένας 

οργανισµός προκειµένου να αντιµετωπίσει µια κρίση. Η επικοινωνία στην κρίση έχει 

διαµορφωθεί για να ελαχιστοποιεί την ζηµιά που µπορεί να προκαλέσει µία κρίση στην 

φήµη ενός οργανισµού και για να αποκαθιστά την θεσµική του µονιµότητα. Ο Coombs 

το 1998 κατηγοριοποίησε διάφορες στρατηγικές αντιµετώπισης κρίσεων σε εφτά 

κατηγορίες τοποθετώντας τες σε ένα συνεχές άµυνας-συµβιβασµού. Όποιες 

στρατηγικές αναφέρονται στην άµυνα επιδιώκουν να προστατεύσουν έναν οργανισµό, 

ενώ όποιες στρατηγικές αναφέρονται στον συµβιβασµό επιδιώκουν να αντιµετωπίσουν 

τις ανησυχίες των θυµάτων. Οι κατηγορίες αυτές καθορίζονται ως εξής: 

� Η επίθεση στον κατήγορο περιλαµβάνει την ισχυρή άρνηση των ισχυρισµών για 

κρίση και την υποστήριξη της τιµωρίας του κατήγορου. 

 

� Η άρνηση δείχνει ότι δεν υπάρχει κρίση ή ότι ο οργανισµός είναι αµέτοχος σε 

αυτή. 

 

� Η δικαιολογία αποδέχεται την ύπαρξη µιας κρίσης αλλά ελαχιστοποιεί την 

ευθύνη του οργανισµού για αυτή. 

 

� Η αιτιολόγηση δείχνει την αποδοχή της κρίσης αλλά υποβαθµίζει την 

σοβαρότητά της. 

 

� Η απόκτηση εύνοιας προσπαθεί να δηµιουργήσει θετικές εντυπώσεις για τον 

οργανισµό υπενθυµίζοντας στα ενδιαφερόµενα µέρη τις καλές του ενέργειες και 

τις θετικές του ιδιότητες. 

 

� Οι διορθωτικές ενέργειες προσπαθούν να επιδιορθώσουν την ζηµιά που 

προκάλεσε µία κρίση και να παρεµποδίσουν την επανάληψή της. 

 

� Η πλήρης συγγνώµη και ταπείνωση αναλαµβάνει την ευθύνη για την κρίση(Hye 

Kyung Kim and Sung-Un Yang, Public Relations Journal Vol. 3, 2009, p.4). 

 

Όπως έχουµε προαναφέρει η θεωρία της επικοινωνίας σε κατάσταση κρίσης(SCCT), 

αναπτύχθηκε για να διερευνήσει ποιες στρατηγικές αντιµετώπισης της κρίσης θα 

πρέπει να εφαρµόσουν οι ειδικοί στην εκάστοτε συγκεκριµένη κατάσταση κρίσης, για 

να αποκαταστήσουν την φήµη ενός οργανισµού µε τον καλύτερο δυνατό τρόπο. Αυτό 

είναι σηµαντικό, καθώς κανένας οργανισµός κατά την διάρκεια του χρόνου λειτουργίας 

του δεν µένει ανέγγιχτος από µία τουλάχιστον κρίση που θα αµφισβητήσει την 
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οργανωτική του φήµη και αξιοπιστία. Η θεωρία αυτή προσπαθεί να ταιριάξει τους 

τύπου κρίσης µε τις στρατηγικές αντιµετώπισης χρησιµοποιώντας έναν σχεδιασµό 

συνιστωσών 3χ3. Όσον αφορά στους τύπους κρίσεων, αυτοί είναι η κρίση ενός 

οργανισµού από θέση θύµατος, η κρίση που προκύπτει από ατύχηµα, και η 

αποτρέψιµη κρίση(A.-S. Claeys et al., Public Relations Review 36, 2010, p.256). Όσον 

αφορά στις στρατηγικές αντιµετώπισης, αυτές είναι η στρατηγική της άρνησης, η 

στρατηγική της ελάττωσης και η στρατηγική της ανοικοδόµησης. Σηµαντικός 

παράγοντας σχετικά µε τον τρόπο που θα επιλέξει ένας οργανισµός να ανταποκριθεί 

στους κινδύνους που δηµιουργεί µία κρίση είναι τα χαρακτηριστικά της 

προσωπικότητας που µπορεί να επηρεάσουν τις αντιδράσεις των ανταποκρινόµενων 

είτε σε µία κρίση, είτε στις στρατηγικές αντιµετώπισης που χρησιµοποιούνται για την 

διαχείριση µιας κρίσης. Σηµαντικότερο από αυτά τα χαρακτηριστικά είναι η πηγή 

ελέγχου που αναφέρεται στις αποδόσεις που έχουν οι άνθρωποι στις συµπεριφορές 

τους. Η πηγή ελέγχου ενός ατόµου µπορεί να επηρεάσει την αξία που δηµιουργεί είτε 

στον εσωτερικό είτε στον εξωτερικό έλεγχο στην αντιµετώπιση µιας κρίσης(A.-S. 

Claeys et al., Public Relations Review 36, 2010, p.257). Οι στρατηγικές αντιµετώπισης 

των κρίσεων διαφέρουν ως προς τον τρόπο µε τον οποίο προσπαθούν να πείσουν ένα 

ακροατήριο ότι η κρίση οφείλεται είτε σε εξωτερικούς είτε σε εσωτερικούς παράγοντες. 

Το επικοινωνιακό µοντέλο σε κατάσταση κρίσης(SCCT), όπως προαναφέραµε 

διαχωρίζει τους τύπους των κρίσεων σε τρία συµπλέγµατα. Το σύµπλεγµα των 

«θυµάτων», ορίζεται ως την κρίση µε ασθενής αποδόσεις ευθύνης από τον οργανισµό. 

Το σύµπλεγµα του ατυχήµατος περιλαµβάνει κρίσεις κατά τις οποίες συγκεκριµένο 

αλλά χαµηλό επίπεδο ευθύνης αποδίδεται στον οργανισµό. Τέλος το σύµπλεγµα της 

πρόληψης περιλαµβάνει κρίσεις για τις οποίες ο οργανισµός θεωρείται υπεύθυνος. 

Είναι σαφές πως όσο µεγαλύτερη είναι η ευθύνη που αποδίδεται σε έναν οργανισµό 

για µία κρίση τόσο περισσότερο αρνητικές είναι οι επιπτώσεις για την φήµη του. Ως εκ 

τούτου, διάφορα είδη κρίσεων προκαλούν διαφορετικά επίπεδα ζηµιάς στην εταιρική 

φήµη(A.-S. Claeys et al., Public Relations Review 36, 2010, p.257). 

Σύµφωνα µε αυτό το δεδοµένο, η κρίση από θέση θύµατος οδηγεί σε λιγότερο 

αρνητικές επιπτώσεις στην φήµη ενός οργανισµού από ότι η απροσδόκητη κρίση ή η 

αποτρέψιµη κρίση. Η απροσδόκητη κρίση οδηγεί σε αρνητικές επιπτώσεις που δεν 

µπορούν να µετριαστούν εύκολα, σχετικά µε τα άλλα δύο είδη. Η κρίση που µπορεί να 

προληφθεί οδηγεί στις πιο αρνητικές συνέπειες για την φήµη ενός οργανισµού σε 

σύγκριση µε τα άλλα δύο είδη. 

Όσον αφορά στα είδη των στρατηγικών αντιµετώπισης χωρίζονται και αυτές σε οµάδες. 

Οι στρατηγικές άρνησης ισχυρίζονται πως δεν υπάρχει κρίση ή πως ο οργανισµός δεν 

φέρει καµία ευθύνη. Οι στρατηγικές της ελάττωσης ισχυρίζονται µέσω αιτιολόγησης 

πως η τυχόν κρίση δεν είναι τόσο σοβαρή όσο µπορεί να πιστεύει ο κόσµος ή 

ελαττώνουν την ευθύνη του οργανισµού µέσω δικαιολογίας ή συγχώρεσης. Οι 

στρατηγικές ανοικοδόµησης προσφέρουν αποζηµίωση για την κρίση ή απολογία. 

Οι έρευνες έχουν δείξει ότι µία απολογία οδηγεί σε περισσότερο αποτελεσµατική 

αποκατάσταση της φήµης από την αµυντική άρνηση ή ελάττωση της ευθύνης. Η απειλή 

της φήµης καθορίζεται από τον τύπο της κρίσης η οποία ορίζεται από το µέγεθος της 

ευθύνης που αποδίδεται στον εκάστοτε οργανισµό(A.-S. Claeys et al., Public Relations 

Review 36, 2010, p.257). Ανάλογα µε το µέγεθος αυτής της απειλής και την πιθανή 
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επέκτασή της οι διαχειριστές της κρίσης θα πρέπει να εφαρµόσουν την ανάλογη και 

κατάλληλη στρατηγική. Σύµφωνα µε τους Coombs και Holladay(Coombs, W. Timothy, 

Holladay, J. Sherry, 2002, Eastern Illinois University ), όταν η επικοινωνιακή πρακτική 

ταιριάξει µε τον τύπο της κρίσης από άποψη απόδοσης ευθύνης στον οργανισµό αυτό 

οδηγεί σε µία περισσότερο αποτελεσµατική αντίληψη σχετικά µε την φήµη από ότι η 

µηδενική ανταπόκριση ή λανθασµένη. Το επικοινωνιακό µοντέλο του Coombs 

συµβουλεύει τους µάνατζερ διαχείρισης κρίσεων να συνδυάζουν στρατηγικές 

αντιµετώπισης από την ίδια οµάδα. 

Όπως αναφέραµε µία θεωρία που σχετίζεται µε το επικοινωνιακό µοντέλο(SCCT), είναι 

η θεωρία της απόδοσης(attribution theory), που επικεντρώνεται στα αιτιώδη 

συµπεράσµατα που διαµορφώνουν  οι άνθρωποι. Οι οργανισµοί σε καταστάσεις 

κρίσης τείνουν να επηρεάζουν αυτά τα αιτιώδη συµπεράσµατα χρησιµοποιώντας 

συγκεκριµένες στρατηγικές αντιµετώπισης κρίσεων. Οι περισσότερες έρευνες µέχρι 

τώρα έχουν επικεντρωθεί στους περιβαλλοντολογικούς παράγοντες που οδηγούν έναν 

παρατηρητή να κάνει εσωτερικές ή εξωτερικές αποδόσεις ευθύνης λόγω 

συµπεριφοράς. Πολλά από τα συµπεράσµατα στα οποία φτάνει ένας παρατηρητής 

επηρεάζονται περισσότερο από τον ίδιο τον παρατηρητή παρά από εξωτερικά 

ερεθίσµατα που εµφανίζονται σε αυτό το σηµείο ως ο ίδιος ο οργανισµός. Ένα από 

αυτά τα γνωρίσµατα είναι η θέση ελέγχου. Οι άνθρωποι πιστεύουν ότι τα γεγονότα 

ελέγχονται είτε από προσωπικές εσωτερικές δυνάµεις του ενεργούντος είτε από 

εξωτερικές δυνάµεις καταστάσεων του περιβάλλοντος(A.-S. Claeys et al., Public 

Relations Review 36, 2010, p.258). 

 Η θέση ελέγχου δείχνει την προτίµηση για εσωτερικότητα ή εξωτερικότητα, και αυτό 

συνεπάγεται και διαφορετικές προτιµήσεις στις στρατηγικές αντιµετώπισης. Οι 

περισσότερο επικεντρωµένοι στο εσωτερικό άνθρωποι καθώς προσδίδουν µεγαλύτερη 

αξία στον οργανισµό αναλαµβάνουν και την ευθύνη των ενεργειών τους µε την 

υιοθέτηση στρατηγικών ανοικοδόµησης(rebuild strategies), γεγονός που δείχνει πως ο 

οργανισµός έχει τον έλεγχο των πράξεών του. Κατά τον ίδιο τρόπο, οι εξωτερικά 

επικεντρωµένοι άνθρωποι θα δώσουν µεγαλύτερη αξία στους οργανισµούς που δεν 

αποδέχονται την ευθύνη για ότι συνέβη µέσω στρατηγικών άρνησης(deny strategies), 

γεγονός που φανερώνει πως ο οργανισµός θεωρεί πως το ευρύτερο περιβάλλον είναι 

αυτό που ελέγχει το τι συµβαίνει παρά οι πράξεις τους ίδιου του οργανισµού. 
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Όσον αφορά στις στρατηγικές του τρίτου είδους, δηλαδή τις στρατηγικές 

ελάττωσης(diminish strategies), καθώς βρίσκονται κάπου στην µέση σχετικά µε την 

απόδοση ευθύνης, προτιµούνται εξίσου τόσο από τους εσωτερικά όσο και από τους 

εξωτερικά επικεντρωµένους(A.-S. Claeys et al., Public Relations Review 36, 2010, 

p.258). 

 

Συµπερασµατικά λοιπόν καταλήγουµε πως: 

• Όταν ένας οργανισµός χρησιµοποιεί στρατηγικές άρνησης(deny strategies), οι 

άνθρωποι µε εξωτερική θέση ελέγχου αντιλαµβάνονται την φήµη του 

οργανισµού µε µία πιο θετική µατιά από ότι οι άνθρωποι εσωτερικού σηµείου 

ελέγχου. 

 

• Όταν ένας οργανισµός χρησιµοποιεί στρατηγικές ελάττωσης(diminish 

strategies), τόσο οι άνθρωποι µε εσωτερικό σηµείο ελέγχου όσο και εκείνοι µε 

εξωτερικό σηµείο ελέγχου, έχουν την ίδια αντίληψη σχετικά µε την φήµη του 

οργανισµού. 

 

• Όταν ένας οργανισµός χρησιµοποιεί στρατηγικές ανοικοδόµησης(rebuild 

strategies), οι άνθρωποι µε εσωτερικό σηµείο ελέγχου αντιλαµβάνονται την 

φήµη του οργανισµού ποιο θετικά από εκείνους µε εξωτερικό σηµείο ελέγχου.( 

A.-S. Claeys et al., Public Relations Review 36, 2010, p.258). 
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Τεχνολογία και επικοινωνία στην κρίση - το επικοινωνιακό 

µοντέλο διαµέσου µέσων κοινωνικής ενηµέρωσης(SMCC) 

 

Κατά την διάρκεια κρίσεων τα διάφορα κοινά περνούν ακόµα περισσότερο χρόνο 

συνδεδεµένα στο διαδίκτυο παρακολουθώντας το πώς οι οργανισµοί µπορεί να τις 

αντιµετωπίζουν και πως ανά περίπτωση µπορεί να αλλάζει αυτός ο τρόπος 

αντιµετώπισης. Το µόνο γνωστό θεωρητικό µοντέλο που βοηθά τους οργανισµούς να 

παράγουν τα επιθυµητά αποτελέσµατα όσον αφορά σε µία κρίση µέσω της 

κατανόησης του πως τα κοινά χρησιµοποιούν τα µέσα κοινωνικής ενηµέρωσης, είναι το 

µοντέλο της επικοινωνίας στην κρίση διαµέσου κοινωνικής δικτύωσης(social-mediated 

crisis communication model-SMCC),( B.F. Liu et al., Public Relations Review 37, 2011, 

P.345). Το µοντέλο αυτό µας δείχνει ότι το κοινό χρησιµοποιεί τα µέσα κοινωνικής 

ενηµέρωσης κατά την διάρκεια µιας κρίσης έχοντας τρία συγκεκριµένα κίνητρα: το 

ενδιαφέρον του ζητήµατος, την αναζήτηση και ανταλλαγή πληροφοριών, και την 

έκφραση των συναισθηµάτων. Επιπροσθέτως το µοντέλο αυτό µπορεί να φανερώσει 

πώς η µορφή της επικοινωνίας στην κρίση και η πηγή της επικοινωνίας επηρεάζουν 

την αποτελεσµατικότητα των στρατηγικών αντιµετώπισης κρίσεων. 

Σύµφωνα µε τον ορισµό του Pew Internet Research Center(2010), τα µέσα κοινωνικής 

ενηµέρωσης ορίζονται ως «ένας γενικός όρος που περιλαµβάνει διαδικτυακές 

εφαρµογές νέας γενιάς που αναπτύχθηκαν γύρω από περιεχόµενα είτε δηµιουργίας 

του ίδιου του χρήστη είτε χειρισµού του χρήστη, όπως είναι οι εγκυκλοπαιδικές 

εφαρµογές(wikis), τα «blogs», τα «podcasts», και οι τόποι κοινωνικής δικτύωσης(social 

networking sites)». Τα κοινωνικά µέσα ενηµέρωσης λειτουργούν ως ψηφιακά µέσα και 

εφαρµογές που διευκολύνουν την διαδραστική επικοινωνία και την ανταλλαγή 

περιεχοµένου και πληροφοριών µεταξύ και ανάµεσα στα κοινά και τους 

οργανισµούς(B.F. Liu et al., Public Relations Review 37, 2011, P.346). Με το πέρασµα 

των χρόνων τα κοινά θεωρούν πως το διαδίκτυο είναι η πιο αξιόπιστη πηγή ειδήσεων 

και το πιο ιδανικό µέσο για την διεξαγωγή έγκαιρης επικοινωνίας, µοναδικής 

πληροφόρησης, και διαδραστικών συζητήσεων. Τα θετικά αυτά χαρακτηριστικά που τα 

κοινά προσδίδουν στα κοινωνικά µέσα ενηµέρωσης, αποδεικνύονται ιδιαιτέρως 

χρήσιµα για τους οργανισµούς που αντιµετωπίζουν µία κρίση. Κατά την διάρκεια 

κρίσεων η χρήση των κοινωνικών µέσων ενηµέρωσης αυξάνεται, και αυτό συµβαίνει 

ιδιαίτερα κατά την αρχική εκδήλωση της κρίσης. Σε κάποιες περιπτώσεις µάλιστα τα 

κοινά προσδίδουν µεγαλύτερο βαθµό αξιοπιστίας στα κοινωνικά µέσα ενηµέρωσης 

από ότι στην ανταπόκριση των παραδοσιακών µέσων ενηµέρωσης. Τα κοινωνικά µέσα 

ενηµέρωσης µπορεί να έχουν έµµεσες και άµεσες επιπτώσεις στα κοινά κατά την 

διάρκεια κρίσεων. Επίσης παρέχουν στα κοινά συναισθηµατική στήριξη µετά την 

εκδήλωση µιας κρίσης καθώς και έναν τρόπο να συνασπιστούν, να ανταλλάξουν 

πληροφορίες και να αναλύσουν ζητήµατα. 
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Το επικοινωνιακό µοντέλο διαµέσου κοινωνικών µέσων ενηµέρωσης(SMCC), χωρίζεται 

σε δύο µέρη που εξηγούν κατά πρώτον το πώς η πηγή αλλά και ο τρόπος της 

πληροφόρησης στην κρίση µπορούν να επηρεάσουν τις δυνατότητες ενός οργανισµού 

να ανταποκριθεί σε αυτή και κατά δεύτερον ποιές µπορεί να είναι οι πιθανές 

στρατηγικές αντιµετώπισης µέσω αυτών των κοινωνικών µέσων(B.F. Liu et al., Public 

Relations Review 37, 2011, P.346). Το µοντέλο αυτό απεικονίζει την αλληλεπίδραση 

µεταξύ ενός οργανισµού σε κρίση και τριών τύπων κοινού που παράγουν και 

καταναλώνουν την πληροφορία της κρίσης µέσω κοινωνικών µέσων µαζικής 

ενηµέρωσης, παραδοσιακών µέσων ενηµέρωσης, και της επικοινωνίας από στόµα σε 

στόµα. Οι τύποι αυτοί κοινών είναι: 

 

1. Οι δηµιουργοί κοινωνικών µέσων ενηµέρωσης επιρροής, οι οποίοι είναι είτε 

µεµονωµένα άτοµα, είτε οργανισµοί που δηµιουργούν την πληροφορία της 

κρίσης προκειµένου να την καταναλώσουν άλλοι. 

 

2. Οι οπαδοί των κοινωνικών µέσων ενηµέρωσης που καταναλώνουν όλη την ροή 

της πληροφορίας που αναφέραµε. 

 

3. Και τέλος αυτοί που δεν ακολουθούν τα κοινωνικά µέσα ενηµέρωσης αλλά 

αντλούν τις πληροφορίες δια στόµατος όσων ενηµερώνονται από αυτά αλλά και 

των παραδοσιακών µέσων ενηµέρωσης που µε την σειρά τους ενηµερώνονται 

από τους δηµιουργούς και τους οπαδούς των µέσων αυτών. 

 

Στο επίκεντρο του µοντέλου βρίσκεται ο εκάστοτε οργανισµός και η κρίση που 

αντιµετωπίζει που αποτελεί επίσης πηγή πληροφόρησης. Τις πηγές 

πληροφόρησης της κρίσης µπορούµε να τις διαχωρίσουµε σε δύο κατηγορίες, τις 

πληροφορίες που προέρχονται από τον οργανισµό, και τις πληροφορίες που 

προέρχονται από τρίτο παράγοντα εκτός του οργανισµού. Μέσα στο µοντέλο και 

όσον αφορά στον οργανισµό, που δηµιουργεί ένα οκτάγωνο που θα παρουσιαστεί 

παρακάτω, υπάρχουν πέντε παράγοντες οι οποίοι επηρεάζουν τον τρόπο µε τον 

οποίο οι οργανισµοί επικοινωνούν τις πληροφορίες τους πριν, κατά την διάρκεια και 

µετά από µία κρίση. Οι παράγοντες αυτοί είναι: 

� Η προέλευση της κρίσης 

� Ο τύπος της κρίσης 

� Η υποδοµή 

� Το στρατηγικό µήνυµα 

� Η µορφή του µηνύµατος (B.F. Liu et al., Public Relations Review 37, 2011, 

P.347) 
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Στο παρακάτω σχήµα απεικονίζεται το επικοινωνιακό µοντέλο διαµέσου 

κοινωνικών µέσων ενηµέρωσης(SMCC): 

 

3.2 Το επικοινωνιακό µοντέλο µέσω των κοινωνικών µέσων ενηµέρωσης 

 

(B.F. Liu et al., Public Relations Review 37, 2011, P.347) 
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Εταιρική Κοινωνική Ευθύνη (CSR - Corporate social 

responsibility) και ∆ιαχείριση Κρίσεων 

 

Η εταιρική κοινωνική ευθύνη αποτελεί πλέον ευρέως εφαρµοσµένη αρχή και υψηλού 

ενδιαφέροντος ζήτηµα σχετικά µε την λήψη των επιχειρηµατικών αποφάσεων. Η 

κοινωνική εταιρική ευθύνη µπορεί να οριστεί ως «οι καταστάσεις εκείνες στις οποίες η 

επιχείρηση ακολουθεί τις συµµορφώσεις και επιδίδεται σε ενέργειες που επιφέρουν και 

κάποιου είδους κοινωνικό αγαθό πέρα από τα ενδιαφέροντα της επιχείρησης και 

σύµφωνα µε τον νόµο»( S.-Y. Kim, B.H. Reber, Public Relations Review 34, 2008, 

p.338). Η εταιρική κοινωνική ευθύνη αποτελεί δέσµευση για την βελτίωση της 

κοινοτικής ευηµερίας µέσω προαιρετικών επιχειρηµατικών πρακτικών και της 

συµβολής εταιρικών πόρων.  Μπορεί να οριστεί επίσης ως το πλαίσιο εκείνο στο οποίο 

ένας οργανισµός ενεργεί σαν ένας καλός πολίτης. Η εταιρική κοινωνική ευθύνη έχει 

συσχετιστεί µε ηθικούς κώδικες, εταιρική φιλανθρωπία, κοινοτικά προγράµµατα 

στήριξης, και γενικότερες νοµοταγείς ενέργειες. Η κοινωνική ευθύνη είναι η ανάπτυξη 

διαδικασιών για την αξιολόγηση των απαιτήσεων τόσο των ενδιαφερόµενων µερών 

όσο και του περιβάλλοντος, αλλά και η ανάπτυξη προγραµµάτων για την διαχείριση 

κοινωνικών ζητηµάτων. Η δηµόσια ευθύνη θεωρείται βασικός παράγοντας των 

δηµοσίων σχέσεων και πλέον σχεδόν συνώνυµη έννοια. Για µία πλήρως λειτουργική 

κοινωνία, η εταιρική υπευθυνότητα θα πρέπει να συνεπάγεται επιλογές και ενέργειες 

που θα υπερβαίνουν κατά πολύ το στενό ενδιαφέρον του οργανισµού(S.-Y. Kim, B.H. 

Reber, Public Relations Review 34, 2008, p.338). Η εταιρική υπευθυνότητα απαιτεί 

έγκαιρο προγραµµατισµό και διαχείριση προκειµένου να γίνει ένας οργανισµός 

παραγωγικός µε το να ικανοποιεί ή να υπερβαίνει τις προσδοκίες των ενδιαφερόµενων 

µερών αλλά και των µετόχων του. Με αυτόν τον τρόπο ο οργανισµός γίνεται άξιος 

σεβασµού καθώς καταφέρνει να συµπλέξει και να καθοδηγήσει τα συχνά αντιφατικά 

συµφέροντα και τις αρχές της κάθε κοινωνίας είτε είναι τοπική είτε είναι παγκόσµια. Το 

πεδίο των δραστηριοτήτων που περιλαµβάνεται στα προγράµµατα εταιρικής 

υπευθυνότητας είναι ιδιαιτέρως ευρύ. Παρόλα αυτά, οι περισσότεροι οργανισµοί 

περιλαµβάνουν τρείς βασικούς πυλώνες, αυτόν της οικονοµικής ανάπτυξης, της 

οικολογικής ισορροπίας, και της κοινωνικής προόδου. Μεταξύ των στοιχείων που 

περιλαµβάνονται στο πλαίσιο της εταιρικής κοινωνικής ευθύνης είναι η προσαρµογή 

των προϊόντων και των διαδικασιών παραγωγής µε τρόπο που θα ανταποκρίνεται και 

θα συµµορφώνεται µε τις κοινωνικές αξίες, θα αποτιµά τους ανθρώπινους πόρους, θα 

βελτιώνει τις περιβαλλοντολογικές επιδόσεις µέσω της ανακύκλωσης και της µείωσης 

της ρύπανσης, και θα στηρίζει τους τοπικούς οργανισµούς(Jones, K. & Bartlett, J.L. , 

2009, p.1). 
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Ο ρόλος και το κύρος της εταιρικής κοινωνικής ευθύνης έχει αποτελέσει αντικείµενο 
συνεχόµενων συζητήσεων και ανάπτυξης. Το γνωστικό µοντέλο διαδικασιών της 
επικοινωνίας εν ώρα κρίσης(cognitive processing model of crisis communication), 
διερευνά το πώς οι ενέργειες της εταιρικής κοινωνικής ευθύνης προ-κρίσης αλλά και οι 
διαφορετικές στρατηγικές αντιµετώπισής της, επηρεάζουν τις αποδόσεις των 
ενδιαφερόµενων µερών σχετικά µε τις οργανωσιακές ευθύνες, την συναισθηµατική 
ανταπόκριση, την φήµη του οργανισµού, και την πρόθεση για υποστήριξη εν καιρώ 
κρίσης. Η ιδιότητα που έχει ένας οργανισµός σαν πολίτης περιλαµβάνει τον βαθµό 
εκείνο που αναλαµβάνει τις οικονοµικές, τις νόµιµες, τις ηθικές και τις διακριτικές 
ευθύνες που τους επιβάλλονται από τα διάφορα ενδιαφερόµενα µέρη». Η γενικότερη 
εικόνα ενός οργανισµού συνδέεται στενά µε τις ενέργειες εταιρικής κοινωνικής ευθύνης 
που εφαρµόζει. Οι οργανισµοί που στηρίζουν µε ποικίλους τρόπους, ιδιαίτερα 
κοινωνικής φύσεως, τον σκοπό για τον οποίο υπάρχουν και λειτουργούν δηµιουργούν 
µία περισσότερο θετική εικόνα προς το κοινό. Για τον λόγο αυτό η πορεία που 
ακολουθεί ένας οργανισµός όσον αφορά στην εταιρική κοινωνική του ευθύνη αποτελεί 
µέρος της γενικότερης επίδοσής του. Η δηµιουργία ευνοϊκής πορείας στις σχέσεις 
µεταξύ οργανισµού και ενδιαφερόµενων µερών αντικατοπτρίζει και το µέγεθος της 
αποδοχής αλλά και της φήµης του οργανισµού. Μία κρίση αποτελεί ένα γεγονός ή µία 
αλληλεπίδραση που προκύπτει στα πλαίσια της ευρύτερης σχέσης ενός οργανισµού µε 
τα ενδιαφερόµενα µέρη του. Έτσι η κρίση αποτελεί µέρος αυτής της σχέσης την οποία 
και µπορεί να βλάψει ή να απειλήσει(Kim & Yang - Public Relations Journal- Vol. 3, No. 
1, 2009, p.6). Από την στιγµή που θα παγιωθεί µία θετική άποψη του κοινού για έναν 
οργανισµό, συχνά οι άνθρωποι αγνοούν σε πρώτη τουλάχιστον φάση τις πληροφορίες 
που έρχονται σε αντίθεση µε την θετική φήµη. Η πορεία µιας σχέσης µπορεί να 
αποτελέσει µία µορφή σταθερότητας, που είναι ένας από τους παράγοντες πρόβλεψης 
των αιτιών που δηµιουργούν κάποιο ζήτηµα, και µπορεί να χρησιµεύσει στην µείωση 
των αρνητικών συνεπειών που προκύπτουν από µία κρίση. Όπως προαναφέρθηκε, οι 
πρακτικές εταιρικής κοινωνικής ευθύνης θεωρούνται ως η απόδοση των σχέσεων που 
έχει δηµιουργήσει ένας οργανισµός. Έτσι µία κακή λειτουργία της εταιρικής κοινωνικής 
ευθύνης µπορεί να εντείνει την κριτική σχετικά µε την ευθύνη της κρίσης αλλά και να 
προκαλέσει ζηµιά στην φήµη ενός οργανισµού. 
 
Στην θεωρία της επικοινωνίας όπως και στην ψυχολογία, υπάρχει η παραδοχή ότι οι 
αρχικές εντυπώσεις που δηµιουργούν οι άνθρωποι  είναι, οι πιο σηµαντικές αλλά και 
καθοριστικές. Αυτό συµβαίνει γιατί είναι αυτές οι εντυπώσεις που επηρεάζουν τον 
άνθρωπο στο να συλλέξει τις ανάλογες πληροφορίες σχετικά µε κάποιο ζήτηµα και 
αναλόγως και να δράσουν. Το πλαίσιο αυτό τονίζει όχι µόνο την επίδραση τυχόν 
προηγούµενων πρακτικών εταιρικής κοινωνικής ευθύνης ενός οργανισµού στην 
µετέπειτα επεξεργασία πληροφοριών αλλά και πιθανή επίπτωση που µπορεί να έχει 
µία καλή λειτουργία κοινωνικής εταιρικής ευθύνης σε κάποια στρατηγική αντιµετώπιση 
κρίσης που θα εφαρµοστεί(Kim & Yang - Public Relations Journal- Vol. 3, No. 1, 2009, 
p.7). 
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Στρατηγικές αποκατάστασης της εταιρικής εικόνας 
 
Η θεωρία της αποκατάστασης της εικόνας(image restoration theory), αποτελεί ένα 
κυρίαρχο πλαίσιο σχετικά µε την διερεύνηση της εταιρικής επικοινωνίας σε περιόδους 
κρίσεων. Η εταιρική εικόνα αποτελεί την εντύπωση που διαµορφώνουν τα 
ενδιαφερόµενα µέρη για έναν οργανισµό. Υπάρχουν 14 λόγοι που καθιστούν την 
εικόνα ενός οργανισµού σηµαντική. Οι λόγοι αυτοί είναι η αξία της προώθησης, η 
ενθάρρυνση ευνοϊκής συµπεριφοράς προς τον οργανισµό, η αύξηση των πωλήσεων, 
το επιπλέον πλεονέκτηµα που µπορεί να αποκτήσει το προϊόν, οι προσέλκυση 
πιθανών µετόχων, η προσέλκυση πιθανών υπαλλήλων, η συντήρηση καλών σχέσεων 
µε την κοινότητα αλλά και µε την κυβέρνηση, η επιρροή, η ευνοϊκότητα, η επίδειξη της 
οργάνωσης, η εκπλήρωση των εταιρικών στόχων, η συµβολή στις αποφάσεις της 
διαχείρισης αλλά και η χρήση της ως ανταγωνιστικό πλεονέκτηµα για τους 
οργανισµούς.( Augustine Pang, 2012, p.361) Οι έννοιες της εικόνας και της φήµης 
εµφανίζονται εναλλακτικά στην θεωρία των δηµοσίων σχέσεων και αυτό προκαλεί µία 
σύγχυση. Ενώ η εταιρική εικόνα θεωρείται από τα ενδιαφερόµενα µέρη ως η 
«διανοητική εικόνα» που έχουν για έναν οργανισµό, η εταιρική φήµη αποτελεί  αυτό 
που σκέφτονται οι άλλοι σχετικά µε την πορεία ενός οργανισµού αναφορικά µε την 
οικονοµική του απόδοση, την κοινωνική του ευαισθησία, και την ικανότητά του να 
ανταποκρίνεται σε προϊόντα και υπηρεσίες. Η φήµη περιλαµβάνει την εικόνα ενός 
οργανισµού, δηλαδή διαµορφώνεται συνολικά από πολλές διαφορετικές εικόνες τις 
οποίες παρουσιάζει ένας οργανισµός όπως η κοινωνική του εικόνα, η εικόνα των 
προϊόντων του κ.α.(Augustine Pang, 2012, p.361). Το ξέσπασµα µιας κρίσης µπορεί να 
µετατρέψει µία υπάρχουσα θετική εικόνα ενός οργανισµού σε αρνητική και µάλιστα 
ιδιαιτέρως γρήγορα. Από την στιγµή που θα γίνει αντιληπτή µία κρίση οι οργανισµοί θα 
πρέπει να προσπαθήσουν να διατηρήσουν µία θετική εικόνα προκειµένου να 
καταφέρουν επιτυχώς να ανακάµψουν. Μία καλή εικόνα κατά την διάρκεια µιας κρίσης 
µπορεί να λειτουργήσει σαν βάση «καλής θέλησης» από µέρους ενδιαφερόµενων 
µερών. Έρευνες δείχνουν πως όταν ένας οργανισµός διατηρεί θετική εικόνα προς τα 
έξω παρουσιάζει το φαινόµενο του «φωτοστέφανου», αντιµετωπίζεται δηλαδή µε 
λιγότερη καχυποψία όταν αντιµετωπίζει µία κρίση. O Elsbach το 2006 υποστήριξε πως 
η διαχείριση της εικόνας ενός οργανισµού πραγµατοποιείται σε τρείς περιπτώσεις, 
πριν, κατά την διάρκεια και µετά από τα οργανωσιακά γεγονότα. Οι στρατηγικές 
διαχείρισης της εικόνας που εφαρµόζονται πριν το όποιο γεγονός είναι προληπτικές, οι 
στρατηγικές που εφαρµόζονται κατά την διάρκεια αποτελούν απάντηση στα απειλητικά 
γεγονότα, ενώ οι στρατηγικές που εφαρµόζονται έπειτα το εκάστοτε απειλητικό γεγονός 
έχουν ως στόχο το να επιδιορθώσουν ή να ενισχύσουν την εικόνα του οργανισµού. Το 
προληπτικό µοντέλο διαχείρισης της εικόνας στην κρίση(crisis pre-emptive image 
management model), αποτελεί µία σύνδεση του πλαισίου του κύκλου ζωής της 
κρίσης(πρόληψη-στρατηγική-αντίδραση-ανάκτηση) των Wilcox και Cameron(2009) και 
της διαχείρισης της οργανωσιακής εικόνας του Massey(2004)( Augustine Pang, 2012, 
p.365). Στην παρακάτω εικόνα βλέπουµε περιγραφικά το µοντέλο αυτό πρόληψης: 
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3.3 Το προληπτικό µοντέλο διαχείρισης της εικόνας στην κρίση 

 

(Augustine Pang, 2012, p.366) 

 

Στην προληπτική φάση(proactive phase),όλα δείχνουν πως ο οργανισµός δεν 
απειλείται από µία κρίση, παρόλα αυτά όµως θα πρέπει να είναι προετοιµασµένος. 
Ένας οργανισµός λοιπόν προκειµένου να προετοιµαστεί κατάλληλα θα πρέπει να 
ερευνήσει όλο το ευρύ περιβάλλον για πιθανά ζητήµατα(issues), να προετοιµαστεί στην 
διαχείριση πιθανών ζητηµάτων αλλά και να διαµορφώσει ένα πλάνο επικοινωνίας στην 
κρίση. Εάν κάποιος οργανισµός δεν έχει καθορίσει την εικόνα του θα πρέπει να την 
δηµιουργήσει κι αν την έχει ήδη δηµιουργήσει θα πρέπει να την διατηρήσει 
προκειµένου η εικόνα αυτή να παραµείνει χαραγµένη στο µυαλό των ενδιαφερόµενων 
µερών(Augustine Pang, 2012, p.366). Οι οργανισµοί µπορούν να το επιτύχουν αυτό µε 
το να ενθαρρύνουν την συνεχόµενη επικοινωνία µε τα ενδιαφερόµενα µέρη, να 
επηρεάζουν τις αντιλήψεις τους, να υποκινούν την ανατροφοδότηση και να 
ευθυγραµµίζουν τις προσδοκίες. Η δηµιουργία και ανάπτυξη µίας συνειδητής εικόνας 
διασφαλίζουν τα συστήµατα επικοινωνίας και ενδυναµώνουν τις σχέσεις. Στην 
στρατηγική φάση(strategic phase), έχουν ήδη εντοπιστεί τα σηµεία που µπορεί να 
ενεργοποιήσουν µία κρίση και ο οργανισµός θα πρέπει να ανακοινώσει τους κινδύνους, 
και να ενεργοποιήσει το επικοινωνιακό του σχέδιο εν ώρα κρίσης. Θα πρέπει επίσης να 
ενδυναµώσει την εικόνα που έχει ήδη διαµορφώσει, ακόµα και να την µετατρέψει αν 
χρειαστεί και να προσπαθεί συνεχώς να πείσει τα ενδιαφερόµενα µέρη πως ακόµα κι 
αν υπάρχουν ζητήµατα που µπορεί να οδηγήσουν σε κρίση, ο οργανισµός παραµένει 
δεσµευµένος σε αυτά και η θετική του εικόνα θα είναι αυτή που θα 
επικρατήσει(Augustine Pang, 2012, p.366). 
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Στην φάση της αντίδρασης(reactive phase), έχει ξεσπάσει η κρίση και ο οργανισµός 
ενεργοποιεί το πλάνο επικοινωνίας του µέσω του οποίου κοινοποιεί στα ενδιαφερόµενα 
µέρη του τις κινήσεις που πρόκειται να κάνει είτε µέσω χρήσης κοινωνικών δικτύων είτε 
µέσω των παραδοσιακών µέσων ενηµέρωσης. Είναι επίσης η φάση που ο οργανισµός 
µέσω της επικοινωνίας φροντίζει να τελειοποιήσει και να αναβαθµίσει τις τακτικές του 
προκειµένου να αντιµετωπίσει αποτελεσµατικά την κρίση που έχει ξεσπάσει. Ο 
οργανισµός ξεκινάει την επιδιόρθωση της εικόνας του(image repair), και 
προσηλωµένος στις βασικές αρχές της θεωρίας της επιδιόρθωσης προσπαθεί να 
ακολουθήσει κάποια από τις παρακάτω πρακτικές που είναι να πείσει και να 
ξανακερδίσει τα ενδιαφερόµενα µέρη, να δώσει τις απαραίτητες εξηγήσεις, να αµυνθεί, 
να απολογηθεί, ακόµα και να ζητήσει συγγνώµη. Στην φάση της ανάκτησης(recovery 
phase), το ξέσπασµα της κρίσης έχει ήδη περάσει και ο οργανισµός λαµβάνει ενεργά 
µέτρα για την αποκατάσταση της «πληγωµένης» πλέον φήµης του. Η φάση αυτή είναι 
καθοριστική για έναν οργανισµό και µπορεί να οριστεί και ως φάση προσαρµογής και 
εσωτερίκευσης καθώς είναι η στιγµή που του δίνεται η ευκαιρία να µάθει από τα λάθη 
του και να κάνει τις απαραίτητες αλλαγές ώστε να αποτρέψει στο εξής την 
επανεµφάνισή τους. Κατά την διάρκεια της αποκατάστασης της εικόνας, ο οργανισµός 
µπορεί είτε να την ανανεώσει(renewal), είτε και να την επανεφεύρει(reinvention), να την 
δηµιουργήσει δηλαδή από την αρχή γεγονός που συνεπάγεται και µία γενικότερη 
αλλαγή στο τι ο οργανισµός θέλει πλέον να πρεσβεύει(Augustine Pang, 2012, p.368). 

Η διαχείριση των κρίσεων συνεπάγεται όλες τις πτυχές των κρίσεων για τους 
οργανισµούς, συµπεριλαµβανοµένων τόσο των στρατηγικών πρόληψης και 
προετοιµασίας προ-κρίσης, όσο και των στρατηγικών συγκράτησης και αξιολόγησης 
µετά την κρίση. Όσον αφορά στην εταιρική επικοινωνία, που αποτελεί ίσως το πιο 
κρίσιµο και πιο «δηµόσιο» στάδιο της λήψης στρατηγικών αποφάσεων, εµφανίζεται στο 
πρώτο στάδιο αµέσως µετά την κρίση όπου κυριαρχεί η αβεβαιότητα τόσο στο κοινό 
όσο και στην ίδια την επιχείρηση. Οι κρίσεις σε αυτό το στάδιο περιλαµβάνουν 
συνήθως την πιθανότητα της αρνητικής δηµοσιότητας η οποία θέτει σε κίνδυνο τα 
θεµέλια της εικόνας ενός οργανισµού. Σε αυτές τις περιπτώσεις η εφαρµογή των 
κατάλληλων επικοινωνιακών αντιδράσεων που θα διαµορφώσει και προσαρµόσει την 
γνώµη του κοινού και θα προστατέψει την εικόνα της εταιρείας είναι η βασική 
πρόκληση που αντιµετωπίζουν αλλά και η πρωταρχική ευθύνη που αναλαµβάνουν οι 
υπεύθυνοι για την επικοινωνία(Frank Dardis and Michel M. Haigh, 2008, p.101). Για 
τον λόγο αυτό έχουν πραγµατοποιηθεί πλήθος ερευνών προκειµένου να καθοριστούν 
και να περιγραφούν οι κατάλληλες στρατηγικές επικοινωνίας µετά την κρίση που θα 
κριθούν οι κατάλληλες για την επίτευξη των στόχων της εταιρείας σε τέτοιες 
καταστάσεις. Η αποκατάσταση της εικόνας ενός οργανισµού αποτελεί τον πρωταρχικό 
στόχο της επικοινωνίας στην κρίση. 

 Ένα από τα σηµαντικότερα τµήµατα των ερευνών που έχουν διεξαχθεί σχετίζεται µε    
την πρόταση του Benoit (Benoit, L., William, 1995 University of Missouri, Columbia), 
των πέντε διαφορετικών επικοινωνιακών στρατηγικών για την αποκατάσταση ή την 
επιδιόρθωση της εικόνας σε καταστάσεις κρίσεων που περιλαµβάνουν δυσάρεστες 
ενέργειες ή παραβάσεις. Σύµφωνα µε τον Benoit(Benoit, L., William, 1995 University of 
Missouri, Columbia), η θεωρία της αποκατάστασης της εικόνας επικεντρώνεται στις 
επιλογές των µηνυµάτων κι όχι στο να περιγράψει τα είδη των καταστάσεων σε κρίση ή 
τα στάδια της εκάστοτε κρίσης. Η θεωρία αυτή, βασισµένη σε πρότερες θεωρητικές 
έννοιες συγγενικές µε αυτές της απολογίας, της ενοχής και της έκθεσης. Ο 
Benoit(Benoit, L., William, 1995 University of Missouri, Columbia), λοιπόν πρότεινε µία 
τυπολογία πέντε βασικών στρατηγικών επικοινωνίας που µπορούν να 
χρησιµοποιηθούν για την αποκατάσταση της εικόνας σε απάντηση δυνητικά 
επιβλαβών στοιχείων (Frank Dardis and Michel M. Haigh, 2008, p.102). 
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Οι πέντε αυτές στρατηγικές κάποιες από τις οποίες περιλαµβάνουν υπό-διαστάσεις 
είναι: 

� Η άρνηση 
� Η αποφυγή της ευθύνης 
� Η µείωση της δυσαρέσκειας του γεγονότος 
� Η διορθωτική ενέργεια 
� Η «ταπείνωση» 

Στην θεωρία της αποκατάστασης της εικόνας εντοπίζουµε δύο παραδοχές. Η πρώτη 
παραδοχή είναι πως η επικοινωνία είναι µία στοχευµένη δραστηριότητα και η δεύτερη 
πως το γεγονός της διατήρησης µιας θετικής εικόνας ή φήµης αποτελεί στόχο της 
επικοινωνίας αυτής. Στην θεωρία παρατηρούµε επίσης τις εξής αξιώσεις: 

� Ένα εξέχον κοινό θα πρέπει να αποδοκιµάσει την πράξη. 
 

� Η αντίληψη είναι πιο σηµαντική από την πραγµατικότητα. 
 

� Η πράξη µόνο θα πρέπει να θεωρηθεί προσβλητική ακόµα κι αν στην 
πραγµατικότητα δεν είναι. 
 

� Οι εταιρείες θα πρέπει να καθορίσουν ποια από τα πολλαπλά κοινά θα λάβουν 
ποια µηνύµατα(Frank Dardis and Michel M. Haigh, 2008, p.103). 
 

Στην πρώτη στρατηγική, αυτή της άρνησης, εντοπίζουµε δύο παραλλαγές της. 
Σύµφωνα µε την πρώτη ο οργανισµός µπορεί να αρνηθεί ότι η πράξη συνέβη, ότι 
αυτός εκτέλεσε την πράξη ή ότι η πράξη ήταν επιβλαβής. Στην δεύτερη παραλλαγή της 
στρατηγικής της άρνησης, ο οργανισµός µετατοπίζει τις ευθύνες για το εκάστοτε 
συµβάν ισχυριζόµενος πως κάποιος άλλος παράγοντας είναι υπεύθυνος για αυτό. 

Στην στρατηγική της αποφυγής της ευθύνης συναντούµε τέσσερις διαφορετικούς 
τρόπους εφαρµογής της. Ο πρώτος από αυτούς είναι όταν ο οργανισµός ισχυρίζεται 
πως η πράξη διενεργήθηκε µε στόχο την απάντηση σε άλλη πράξη από διαφορετική 
οντότητα. Ένας άλλος τρόπος µε τον οποίο προσπαθεί ένας οργανισµός να αποφύγει 
τις ευθύνες, είναι η αναίρεση, όταν δηλαδή ο οργανισµός δεν έχει τις απαραίτητες 
πληροφορίες ούτε ασκεί τον απαιτούµενο έλεγχο στα κρίσιµα στοιχεία της κατάστασης. 
Ο τρίτος τρόπος είναι να ισχυριστεί ο οργανισµός πως το συµβάν αποτελεί ατύχηµα και 
συνέβη ακούσια. Τέλος στην στρατηγική της άρνησης, εντάσσεται και η περίπτωση 
που ο οργανισµός θα ισχυριστεί πως οι όποιες ενέργειές του ήταν έγιναν µε καλές 
προθέσεις ανεξαρτήτως τελικού αποτελέσµατος (Frank Dardis and Michel M. Haigh, 
2008, p.104). 

Στην στρατηγική της µείωσης της δυσαρέσκειας, συναντούµε έξι διαφορετικές µορφές 
της, οι οποίες είναι: η ενίσχυση, η ελαχιστοποίηση, η διαφοροποίηση, η 
υπερβατικότητα, η επίθεση στον κατήγορο και η αποζηµίωση. Σηµαντικό είναι να 
σηµειωθεί πως κανένας από αυτούς τους έξι τρόπους δεν έχει σκοπό να δηλώσει πως 
ο οργανισµός απαρνείται την συµπεριφορά του στην οποία παραµένει δεσµευµένος, 
αλλά προσπαθεί να µειώσει τις αρνητικές επιπτώσεις που σχετίζονται µε την 
συµπεριφορά του και να επιδιορθώσει τις ζηµιές που έχουν γίνει στην εικόνα του. 
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Η ενίσχυση χρησιµοποιείται για να αντισταθµίσει τις αρνητικές επιπτώσεις της πράξης 
αναδεικνύοντας τις θετικές αντιλήψεις του κοινού για τον οργανισµό. Αυτό το 
επιτυγχάνει µέσω συζητήσεων για παλαιότερες θετικές δράσεις ή γενικότερα για τις 
όποιες θετικές του ιδιότητες. Κατά την ελαχιστοποίηση ο οργανισµός προσπαθεί να 
µειώσει τις αρνητικές επιπτώσεις της πράξης πείθοντας το κοινό ότι δεν είναι τόσο 
σοβαρή όσο µπορεί να φαινόταν αρχικά. Στην τρίτη µορφή αυτή της διαφοροποίησης, 
γίνεται µία προσπάθεια από τον οργανισµό να συγκρίνει την πράξη-κατάσταση µε 
άλλες όµοιες της και να καταλήξει στο συµπέρασµα πως δεν έχει τα ίδια αρνητικά 
αποτελέσµατα µε αυτές. Στην υπέρβαση, ο οργανισµός θέτει εξαρχής το γεγονός σε 
ένα περισσότερο ευνοϊκό πλαίσιο που θα τον βοηθήσει να το αντιµετωπίσει πιο 
γρήγορα και αποτελεσµατικά. Ένας άλλος τρόπος για να µειωθεί η δυσαρέσκεια είναι η 
επίθεση στον κατήγορο. Μειώνοντας την αξιοπιστία του κατήγορου, ο οργανισµός 
διευκολύνεται στο να διορθώσει την εικόνα του αλλά και να αποτρέψει την προσοχή 
από την πράξη. Τέλος η αποζηµίωση αποτελεί προσφορά αποζηµίωσης ουσιαστικού 
περιεχοµένου σε όσους έχουν προσβληθεί από την κρίση(Frank Dardis and Michel M. 
Haigh, 2008, p.104). 

Στην στρατηγική της διορθωτικής ενέργειας, ο οργανισµός υπόσχεται να διορθώσει το 
πρόβληµα. Η στρατηγική αυτή µπορεί να πάρει δύο µορφές. Κατά την πρώτη, ο 
οργανισµός αποκαθιστά την κατάσταση και την φέρνει στην αρχική της µορφή πριν να 
ξεσπάσει η κρίση, ενώ κατά την δεύτερη υπόσχεται να µην επιτρέψει να ξανασυµβεί. 
Στο σηµείο αυτό είναι σηµαντικό να σηµειωθεί πως το γεγονός ότι ένας οργανισµός 
αποφασίζει να λάβει δράση για την αντιµετώπιση µιας κρίσης δεν συνεπάγεται και 
παραδοχή των ευθυνών για αυτή. 

Τέλος µε την στρατηγική της «ταπείνωσης», ο οργανισµός αποδέχεται τις ευθύνες για 
το ξέσπασµα µιας κρίσης και ζητά συγχώρεση, γεγονός που συνήθως ενισχύει την 
παρουσία αγωγών εις βάρος του. 
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Το πλαίσιο της ανανέωσης(renewal) στην επικοινωνία µετά την 
κρίση(post-crisis communication) 

 

Η έννοια της ανανέωσης εκτείνεται πέρα από την αποκατάσταση της εικόνας σε µία 
µετα-κρίσης καινοτόµα προσαρµογή του οργανισµού. Το µοντέλο της ανανέωσης 
βασίζεται στο ευρύτερο πλαίσιο της οργανωσιακής «ρητορικής», και εστιάζει στις 
προσωρινές απαντήσεις των ηγετών ενός οργανισµού για να ξεπεράσουν µια 
καταστροφή και να προχωρήσουν στην ανοικοδόµηση πέρα από την κρίση. Στα 
πλαίσια της ανανέωσης ένας οργανισµός επιδιώκει να διαµορφώσει µία 
πραγµατικότητα στην οποία η απάντηση του στην κρίση να παρουσιάζεται ευνοϊκή στα 
ενδιαφερόµενα µέρη. Κατά την διαδικασία της ανανέωσης, οι επικεφαλείς ενός 
οργανισµού επιδιώκουν να παρακινήσουν τους εργαζόµενους και τα άλλα 
ενδιαφερόµενα µέρη να µείνουν πιστοί στον οργανισµό και να τον ανοικοδοµήσουν σε 
επίπεδα που ξεπερνούν την προ-κρίσης κατάστασή του. Έτσι παρουσιάζουν τον εαυτό 
τους αισιόδοξο και προσηλωµένο στον οργανισµό προκειµένου να εµπνεύσουν τα 
ενδιαφερόµενα µέρη να υιοθετήσουν τις απόψεις τους και να δουν την κρίση ως 
ευκαιρία(R.R. Ulmer et al., Public Relations Review 33, 2007, p 131). Το πλαίσιο της 
ανανέωσης διακρίνεται από τέσσερα βασικά χαρακτηριστικά. Αρχικά η µετά-κρίσης 
επικοινωνία που στηρίζεται στην ανανέωση είναι προσωρινή σε αντίθεση µε την 
στρατηγική επικοινωνία ενός οργανισµού. Αντί για την ανάπτυξη στρατηγικών 
σχεδιασµένων να επιτύχουν στρατηγικά αποτελέσµατα, όπως η προστασία της εικόνας 
του οργανισµού ή η αποφυγή ευθυνών, η ανανέωση αποτελεί περισσότερο φυσική και 
άµεση ανταπόκριση σε ένα συµβάν. Όλες οι αποφάσεις ανανέωσης προέρχονται από 
καλό χαρακτήρα και συχνά απορρέουν από τις αξίες και τις αρετές των ηγετών που τις 
καθοδηγούν. Το δεύτερο χαρακτηριστικό του πλαισίου είναι ότι η ανανέωση 
παρουσιάζει στοιχεία πιθανότητας στην επικοινωνία και όχι αναδροµική επικοινωνία. 
Ενώ η αποκατάσταση της εικόνας επικεντρώνεται στο να εξηγήσει και να ερµηνεύσει το 
τι έχει συµβεί και το ποιος είναι υπεύθυνος για αυτό, η ανανέωση ασχολείται µε το τι θα 
συµβεί και µε το πώς ο οργανισµός θα προχωρήσει. Είναι πολύ συνηθισµένο 
φαινόµενο για τους οργανισµούς να απαντούν αµέσως σε ένα συµβάν και να 
ισχυρίζονται πως θα ξεπεράσουν την κρίση και θα ανοικοδοµηθούν προτού ακόµα 
αναλυθεί πλήρως η κρίση και η έκβασή της(R.R. Ulmer et al., Public Relations Review 
33, 2007, p 132). Το τρίτο χαρακτηριστικό της ανανέωσης επικεντρώνεται στην 
ικανότητα του οργανισµού να ανασυγκροτηθεί κεφαλαιοποιώντας τις ευκαιρίες που 
εµφανίζονται στο πλαίσιο της κρίσης. Η διαδικασία της ανανέωσης είναι εκ φύσεως 
αισιόδοξη, αλλιώς τα ενδιαφερόµενα µέρη δεν θα εµπνέονταν και θα επηρεάζονταν αν 
δεν πίστευαν πως θετικά αποτελέσµατα µπορούν να προκύψουν. Τέλος, η ανανέωση 
είναι µία ηγετικά καθοδηγούµενη µορφή επικοινωνίας, γεγονός που σηµαίνει ότι οι 
ηγέτες ενός οργανισµού είναι ικανοί τόσο να προκαλέσουν µία κρίση όσο και να την 
ξεπεράσουν. Η δύναµη, το όραµα, και η φήµη ενός ηγέτη αποτελούν απαραίτητες 
προϋποθέσεις για την διεξαγωγή µιας ανανέωσης. Οι ηγέτες παίζουν καθοριστικό ρόλο 
στην ανανέωση επειδή ενσαρκώνουν τον οργανισµό και τις αξίες του. Σε πολλές 
περιπτώσεις είναι οι ηγέτες αυτοί που εµπιστεύονται τα ενδιαφερόµενα µέρη µετά από 
µία κρίση και είναι οι ικανοί ηγέτες αυτοί που έχοντας δηµιουργήσει ισχυρά κανάλια 
επικοινωνίας µπορούν να οδηγήσουν τον οργανισµό τους στο να ξεπεράσει µια κρίση. 
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Κεφάλαιο 4. Μελέτη Περίπτωσης 

 

Στο κεφάλαιο αυτό θα παρατεθεί η µελέτη περίπτωσης που αναφέρεται στο ατύχηµα 

που προκλήθηκε στις εγκαταστάσεις της BP στο κόλπο του Μεξικού. Μέσω της 

συγκεκριµένης περίπτωσης θα εξετάσουµε τον τρόπο µε τον οποίο η εταιρεία 

αντέδρασε στην κρίση που προκλήθηκε, ποιες στρατηγικές κινήσεις δηλαδή 

ακολούθησε και κατόπιν θα τις συσχετίσουµε µε τα όσα θεωρητικά αναφέρθηκαν στα 

κεφάλαια δύο και τρία. 

 

Το ιστορικό της BP 

 

H BP δηµιουργήθηκε το 1908 όταν ο πλούσιος Άγγλος William Knox D’Arcy, βρήκε 

πετρέλαιο στο Ιράν και διαµόρφωσε την άγγλο-περσική εταιρεία πετρελαίου. Η εταιρεία 

που εν µέρει ανήκε στην βρετανική κυβέρνηση, επεκτάθηκε σε ολόκληρη την περιοχή 

και η περιουσία της ήταν πλέον συνυφασµένη µε αυτή της βρετανικής αυτοκρατορίας. 

Καθώς όλες οι πλούσιες σε πετρέλαιο χώρες ανά τον κόσµο άρχισαν να εθνικοποιούν 

τις πετρελαιοπηγές τους, η British Petroleum όπως αργότερα έγινε γνωστή, 

αναγκάστηκε να επαναπροσδιοριστεί και να αναπτύξει νέες στρατηγικές όπως το 

υπόλοιπο της βιοµηχανίας. Το 1995, η βρετανική κυβέρνηση πούλησε και το τελευταίο 

από τα µερίδιά της στην εταιρεία και τότε είναι που την ανέλαβε ο Mr. Browne. Ο 

Browne µετέτρεψε την εταιρεία σε παγκόσµιο µεγαθήριο αποκτώντας εγκαταστάσεις 

και περιουσία σε όλο τον κόσµο ισχυροποιώντας έτσι την BP(Sarah Lyall,The New 

York Times, 2010). Σε αντίθεση µε τους περισσότερους και πιο προσεκτικούς 

ανταγωνιστές του, ο Browne αγνοούσε τα διάφορα µικρά έργα και επικεντρωνόταν σε 

πιο παρακινδυνευµένες, ακριβές αλλά και δυνητικά πιο επικερδείς επιχειρήσεις. Με τον 

Browne επικεφαλή, η τιµή της µετοχής της BP διπλασιάστηκε και το µέρισµα 

τριπλασιάστηκε καθιστώντας την εταιρεία αγαπητή στου επενδυτές. Παρόλο που 

αποτελούσε κορυφαία προσωπικότητα του βρετανικού επιχειρηµατικού κόσµου ο 

Browne µείωνε συνεχώς και επιθετικά τα κόστη. Επίσης ανέθεσε σε άλλες επιχειρήσεις 

πολλές λειτουργίες και απέλυσε δεκάδες υπαλλήλους συµπεριλαµβανοµένων και 

µηχανικών. Η πτώση του ξεκίνησε στις 23 Μαρτίου το 2005 όταν 15 άνθρωποι έχασαν 

την ζωή τους και άλλοι 170 τραυµατίστηκαν στο χειρότερο βιοµηχανικό ατύχηµα που 

είχε συµβεί µέχρι τότε στην Αµερική µε την έκρηξη που προκλήθηκε στην πόλη του 

Τέξας. Η BP εξαγόρασε το διυλιστήριο στην πόλη του Τέξας που ήταν το δεύτερο 

µεγαλύτερο στην Αµερική αλλά οι εγκαταστάσεις που ήταν χτισµένες το 1934 ήταν 

κακοσυντηρηµένες και στερούνταν επενδυτικών κεφαλαίων. Η έκρηξη έγινε όταν ένας 

πύργος 170 πόδια γέµισε µε υγρούς υδρογονάνθρακες και η κακή επικοινωνία µεταξύ 

των εργαζοµένων που βρίσκονταν σε συνεχόµενες 12ωρες βάρδιες επί µεγάλο χρονικό 

διάστηµα, δεν τους επέτρεψε να παρατηρήσουν πως τα επίπεδα που είχε γεµίσει ο 

πύργος ήτα πολύ υψηλά(Sarah Lyall,The New York Times, 2010). 
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 Σύµφωνα µε την επιτροπή ασφάλειας χηµικών των Ηνωµένων Πολιτειών, η έκρηξη 

οφείλεται στην έλλειψη οργάνωσης και ασφάλειας σε όλα τα επίπεδα της BP. Η 

κυβέρνηση βρήκε πάνω από 300 παραβιάσεις όσον αφορά στην ασφάλεια και έτσι η 

BP συµφώνησε να πληρώσει πρόστιµα ύψους 21 εκατοµµυρίων δολαρίων. 

Ένα χρόνο αργότερα ξέσπασε νέα καταστροφή στην Αλάσκα στο δίκτυο αγωγών της 

BP στην µαρίνα Prudhoe, όπου µεγάλη ποσότητα πετρελαίου διέρρευσε. Οι ερευνητές 

του ατυχήµατος βρήκαν εκτεταµένη διάβρωση στους κακοδιατηρηµένους και 

ανεπαρκώς επιθεωρηµένους σωλήνες, γεγονός που οδήγησε την εταιρεία σε άλλη µία 

καταβολή προστίµων και έργων προς αποκατάσταση ύψους 20 εκατοµµυρίων 

δολαρίων. Τα δύο αυτά ατυχήµατα απασχόλησαν περισσότερο το κοινό αλλά 

πρόβληµα υπήρχε και στην πλατφόρµα Thunder Horse της BP. Μετά τον τυφώνα 

Dennis το 2005 και λόγω λάθος τοποθετηµένης βαλβίδας προκλήθηκε πληµµύρα στην 

πλατφόρµα αφήνοντας τους υποθαλάσσιους αγωγούς γεµάτους ρωγµές. Το πρόβληµα 

στην πλατφόρµα όπως και όλα τα άλλα ατυχήµατα µέχρι τώρα, σύµφωνα µε αναλυτές, 

αποτελούσαν µία προειδοποίηση ότι η BP έπαιρνε υπερβολικά πολλά ρίσκα στον 

βωµό της ανάπτυξης και του κέρδους. Κατόπιν αρκετών κρίσεων αλλά και παραλίγο 

ατυχηµάτων η BP συνέχισε να δείχνει ανίκανη ή απρόθυµη να µάθει από τα λάθη της, 

γεγονός που προκύπτει από τις αναφορές των αρχείων µέσα στα χρόνια. Παρόλα αυτά 

η BP παρουσίασε και αξιοσηµείωτη επιτυχία. Σε λίγο περισσότερο από µία δεκαετία, η 

BP από µεσαίου µεγέθους εταιρεία αναδείχθηκε στην δεύτερη µεγαλύτερη εταιρεία του 

κλάδου πίσω µόνο από την Exxon Mobil, µε ραγδαία αύξηση των κερδών. Με έδρα στο 

Λονδίνο, η εταιρεία πραγµατοποίησε σηµαντικές συµφωνίες σε πολιτικά ασταθής 

περιοχές, όπως η Αγκόλα και το Αζερµπαϊτζάν, και χρησιµοποίησε όλα τα τεχνολογικά 

µέσα για να φτάσει στις αποµακρυσµένες περιοχές της Αλάσκας και στα βαθύτερα 

νερά του κόλπου του Μεξικού(Sarah Lyall,The New York Times, 2010). Η εταιρεία 

επίσης ακολούθησε µία πολιτική µείωσης κόστους και συνένωσης. Εξαγόρασε άλλες 

αµερικάνικες ανταγωνιστικές εταιρείες όπως η Amoco και η Atlantic Richfield και 

εξάλειψε δεκάδες χιλιάδες θέσεις εργασίας πραγµατοποιώντας έναν ορθολογισµό στην 

διοίκηση αναγκάζοντας όµως την εταιρεία να βασιστεί περισσότερο σε εξωτερικούς 

συνεργάτες. Για µεγάλο χρονικό διάστηµα η στρατηγική της BP ήταν αποδοτική µέχρι 

που ξέσπασε το ατύχηµα του Deepwater Horizon το οποίο προκάλεσε τον θάνατο 11 

ανθρώπων και τον τραυµατισµό άλλων 17 καθώς και µία απειλητική ροή εκατοµµυρίων 

γαλονιών πετρελαίου που οδήγησε σε τεράστια οικολογική καταστροφή. Τα πρώτα 

ευρήµατα των ερευνητών του Κογκρέσου έδειξαν πως η BP πραγµατοποίησε µία σειρά 

από αποφάσεις οι οποίες επιδείνωναν τις πιθανότητες µιας καταστροφής. Παρόλα 

αυτά η BP µέσω και του Robert Dudley που ήταν µέλος του διοικητικού συµβουλίου και 

υπεύθυνος για την εταιρική αντίδραση της διαρροής πετρελαίου στον κόλπο, αρνήθηκε 

ότι το ατύχηµα αντανακλούσε µία εταιρική αδιαφορία για την ασφάλεια, γεγονός που 

δείχνουν τα τόσα ακόµα ατυχήµατα αλλά και οι κρίσεις που προαναφέρθηκαν. Η BP 

είναι σχεδόν η µόνη εταιρεία πετρελαίου που ανέλαβε στην πορεία της δύσκολα έργα 

µε ασταθές δίχτυ προστασίας. Το 2007 ο Tony Hayward γίνεται γενικός διευθυντής και 

υπόσχεται να διορθώσει τα προβλήµατα ασφαλείας που οδήγησαν στην πτώση του 

προκάτοχού του, και να θέσει το ζήτηµα της ασφάλειας στο νούµερο ένα των 

προτεραιοτήτων του(Sarah Lyall,The New York Times, 2010). 
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Ο Hayward δηµιούργησε επίσης ένα νέο ευρύ σύστηµα διαχείρισης για την αξιολόγηση 

των κινδύνων, τυποποίησε τις πρακτικές ασφαλείας και βελτίωσε την διαδικασία λήψης 

αποφάσεων. 

 Αναφορικά µε το ατύχηµα του Deepwater Horizon ο ίδιος σηµείωσε ότι το ατύχηµα 

αποτελεί τροµερή εξαίρεση στο ιστορικό ασφαλείας της εταιρείας καθώς στο πεδίο 

αυτό η εταιρεία είχε βελτιωθεί, και πως η ασφάλεια συνεχίζει να αποτελεί την νούµερο 

ένα προτεραιότητα της εταιρείας. Όµως οι έρευνες των αµερικανικών ρυθµιστικών 

αρχών αλλά και του Κογκρέσου έδειξαν πως η εταιρεία συνέχισε να ρισκάρει όσον 

αφορά τις ενέργειές της και την ασφάλεια αυτών. Σύµφωνα µε τον David Michaels, 

βοηθό γραµµατέα του οργανισµού επαγγελµατικής ασφάλειας και υγείας, ο έλεγχος της 

ασφάλειας γινόταν κατά κύριο λόγο γύρω από τους τραυµατισµούς των εργαζοµένων 

και όχι στις πιθανότητες προβληµάτων ή εκρήξεων στις εγκαταστάσεις, γεγονός που 

φανερώνει σοβαρές ελλείψεις στο σύστηµα ασφαλείας ειδικά λόγω της φύσης του 

οργανισµού. Η Επιτροπή Ενέργειας και Εµπορίου σύµφωνα µε τα προκαταρκτικά 

ευρήµατα διαπίστωσε για το ατύχηµα ότι αποτελεί άλλη µία περίπτωση αµέλειας και 

αδιαφορίας σχετικά µε την ασφάλεια σε όλες τις αποφάσεις που πήρε η BP για το 

θέµα. Συγκεκριµένα ο πρόεδρος της Επιτροπής Henry A. Waxman και ο πρόεδρος της 

υποεπιτροπής εποπτείας και ερευνών δήλωσαν « Στην πραγµατικότητα φαίνεται ότι η 

BP επέλεγε συνεχώς διακινδυνευµένες διαδικασίες προκειµένου να µειώσει τα κόστη 

και να εξοικονοµήσει χρόνο», (Sarah Lyall, The New York Times, 2010). Παρόλα αυτά, 

η εταιρεία συνέχιζε να υποστηρίζει πως είχε µάθει πώς να εξισορροπεί τον κίνδυνο και 

την ασφάλεια, την αποτελεσµατικότητα και το κέρδος, αλλά τα στοιχεία δείχνουν πως 

δεν είχαν πραγµατοποιηθεί θεµελιώδης αλλαγές. Το 2009, οι επιθεωρητές της 

∆ιοίκησης Επαγγελµατικής Ασφάλειας και Υγείας βρήκαν πάνω από 700 παραβιάσεις 

της ασφάλειας κατά την επανεξέταση σχετικά µε το ατύχηµα στην πόλη του Τέξας το 

2005, και πρότεινε το τεράστιο πρόστιµο των 87 εκατοµµυρίων δολαρίων. Μέχρι και 

σήµερα τα ποσά που καλείται να καταβάλει η εταιρεία ως πρόστιµα έχουν 

τριπλασιαστεί. Η ίδια ∆ιοίκηση επισήµανε και άλλες παραβιάσεις της ασφάλειας στο 

διυλιστήριο του Οχάιο αλλά και ατυχήµατα όπως αυτά στους αγωγούς της Αλάσκας. 

Από την πλευρά της η BP µέσω του Mr.Dudley, που ήταν ο υπεύθυνος επίβλεψης της 

αντιµετώπισης του κόλπου, υποστήριζε πως ήταν άδικο να κατηγορείται η εταιρεία για 

πολιτιστικές ελλείψεις όσον αφορά στα ατυχήµατα που προκλήθηκαν. Από την άλλη ο 

Waxman του οποίου η επιτροπή ερευνά το ατύχηµα του Deepwater Horizon 

ισχυρίστηκε πως υπάρχει αισθητή αντίφαση ανάµεσα στα λόγια και τα έργα της 

εταιρείας. Συγκεκριµένα τόνισε πως ενώ ο Hayward είχε θέσει την ασφάλεια ως 

νούµερο ένα προτεραιότητα, ήταν αυτός που υπό την ηγεσία του η εταιρεία πήρε τα 

µεγαλύτερα ρίσκα. 
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Μελέτη Περίπτωσης(Case Study) 

 

«Στις 20 Απριλίου του 2010, ο σωλήνας γεώτρησης “Deepwater Horizon” εξεράγη, μετά από 

διαρροή υδρογονανθράκων από την πετρελαιοπηγή “Macondo”. Η έκρηξη αυτή προκάλεσε 

τον θάνατο 11 ανθρώπων, τον τραυματισμό άλλων 17 και φυσικά μεγάλη οικολογική και 

οικονομική καταστροφή στις πολιτείες της ακτής του κόλπου των Ηνωμένων Πολιτειών. Η 

φωτιά διήρκησε για 36 ώρες μέχρι που βυθίστηκε ο σωλήνας γεώτρησης. Οι 

υδρογονάνθρακες συνέχισαν να διαρρέουν από την πετρελαιοπηγή για 87 μέρες 

προκαλώντας κηλίδα καταστροφής εθνικού ενδιαφέροντος. Το ατύχημα της 20
ης

 Απριλίου 

περιλάμβανε μία τραγική στο ακέραιο αποτυχία που ακολουθήθηκε από απώλεια του 

υδροστατικού ελέγχου της πετρελαιοπηγής. Στη συνέχεια προστέθηκε και η αποτυχία του 

ελέγχου της διαρροής από την πετρελαιοπηγή με την χρήση των μηχανημάτων πρόληψης 

εκρήξεων(BOP), που επέτρεψε την απελευθέρωση και κατόπιν την ανάφλεξη των 

υδρογονανθράκων. Τελικά οι κατασταλτικές λειτουργίες για περιπτώσεις εκτάκτου ανάγκης, 

απέτυχαν να ασφαλίσουν από τις διαρροές την πετρελαιοπηγή μετά τις αρχικές εκρήξεις. 

Η “BP Exploration & Production Inc.”, ήταν η συμβασιούχος εταιρεία διαχείρισης του 

“Mississippi Canyon Block 252”,  που περιλάμβανε την πετρελαιοπηγή Macondo. H BP, 

σχημάτισε μία ομάδα έρευνας υπεύθυνη να συγκεντρώσει όλα τα δεδομένα που σχετίζονταν 

με το ατύχημα, να αναλύσει τις διαθέσιμες πληροφορίες προκειμένου να προσδιορίσει 

πιθανές αιτίες και να κάνει προτάσεις που θα καταστήσουν δυνατή την παρεμπόδιση 

παρόμοιων μελλοντικών ατυχημάτων. Η ομάδα έρευνας περιλάμβανε 50 εσωτερικούς και 

εξωτερικούς ειδικευμένους σε μία πληθώρα πεδίων όπως: η ασφάλεια, η διαχείριση 

λειτουργιών, οι υποβρύχιες λειτουργίες, η γεώτρηση, ο έλεγχος των πετρελαιοπηγών, τα 

συστήματα παρεμπόδισης εκρήξεων, και οι διαδικασίες ανάλυσης κινδύνων. Κατά την 

διάρκεια της έρευνας η ομάδα χρησιμοποίησε δενδροειδές διάγραμμα ανάλυσης σφάλματος 

για να προσδιορίσει και να παρουσιάσει ποικίλα σενάρια, επικρατούσες τιμές σφάλματος, και 

πιθανούς συνεισφέροντες παράγοντες. Από την έρευνα προέκυψαν 8 ευρήματα κλειδιά 

συσχετιζόμενα με τις αιτίες του ατυχήματος. Ένα σύμπλεγμα από συνδεόμενες μηχανικές 

αποτυχίες, ανθρώπινες κρίσεις, μηχανικό σχεδιασμό, λειτουργική υλοποίηση, και 

αλληλεπίδραση ομάδων συνδέθηκαν για να προκαλέσουν την αρχή και την κλιμάκωση του 

ατυχήματος. Η έρευνα ακολούθησε τέσσερις αρχικές γραμμές συστηματικής έρευνας που 

βασίστηκαν στην αρχική αναφορά των γεγονότων του ατυχήματος. (Deepwater Horizon, 2010, 

Accident Investigation Report) 
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(Deepwater Horizon, 2010, Accident Investigation Report) 

 Για το ατύχημα αλλά και για τα επακόλουθά του, οι κριτικοί παράγοντες που συνετέλεσαν σε 

αυτό και το προκάλεσαν ήταν: 

• Η ακεραιότητα της πετρελαιοπηγής δεν εξασφαλίστηκε ή απέτυχε 

 

• Οι υδρογονάνθρακες εισχώρησαν της πετρελαιοπηγής χωρίς να εμποδιστούν και ο 

έλεγχος της πετρελαιοπηγής χάθηκε 

 

• Οι υδρογονάνθρακες αναφλέχθηκαν στον  Deepwater Horizon 

 

• Ο μηχανισμός καταστολής(BOP), δεν ασφάλισε την πετρελαιοπηγή 

 

Όπως προαναφέρθηκε εντοπίστηκαν 8 ευρήματα κλειδιά που είναι τα εξής: 

1. Το δαχτυλίδι-φράγμα συνένωσης δεν απομόνωσε τους υδρογονάνθρακες. 

2. Τα υπόλοιπα φράγματα προστασίας κατά την διαδρομή δεν απομόνωσαν τους 

υδρογονάνθρακες. 

3. Ο έλεγχος αρνητικής πίεσης έγινε αποδεκτός παρόλο που η ακεραιότητα της 

πετρελαιοπηγής δεν είχε εξασφαλιστεί. 

4. Η εισροή δεν είχε αναγνωριστεί μέχρι την στιγμή που οι υδρογονάνθρακες βρέθηκαν 

στον αγωγό. 

5. Οι ενέργειες ελέγχου της πηγής που διεξήχθησαν απέτυχαν να τον επανακτήσουν. 

6. Ο διαχωρισμός από την συσκευή διαχωρισμού των παραγόμενων αερίων είχε ως 

αποτέλεσμα την οξυγόνωση του αγωγού. 

7. Το σύστημα ανάφλεξης και διαρροής αερίων δεν παρεμπόδισε την ανάφλεξη των 

υδρογονανθράκων. 

8. Η λειτουργία του συστήματος καταστολής εκρήξεων δεν ασφάλισε την 

πετρελαιοπηγή. 

Η ομάδα έρευνας ανέπτυξε μία σειρά από προτάσεις που βασίστηκαν στα ανωτέρω 8 

ευρήματα κλειδιά. Οι προτάσεις αυτές κάλυψαν δύο ευρύς τομείς 

• Την γεώτρηση και τις λειτουργίες της πετρελαιοπηγής και την υλοποίηση του 

συστήματος διαχείρισης των λειτουργιών 

• Την επίβλεψη και την ασφάλιση του συμβαλλόμενου και παρεχόμενου των 

υπηρεσιών 

Σκοπός των προτάσεων αυτών είναι να καταστήσει δυνατή την πρόληψη παρόμοιων 

ατυχημάτων που θα συμβούν στο μέλλον, ενδυναμώνοντας την άμυνα των φυσικών ή 

λειτουργικών φραγμάτων που χρειάζονται για να εξαλείψουν ή να κατευνάσουν τους 

κινδύνους. Οι προτάσεις έχουν την πρόθεση να εξασφαλίσουν μία βάση για την θεώρηση των 

ενεργειών που εκτελούνται τόσο από την BP όσο και από την συμβαλλόμενη κοινότητα που 

παρέχει σημαντικές υπηρεσίες και προϊόντα στις λειτουργίες έρευνας και παραγωγής της BP. 

(Deepwater Horizon, 2010, Accident Investigation Report) 
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(Deepwater Horizon, 2010, Accident Investigation Report) 

Η υλοποίηση του συνόλου των προτάσεων θα περιλάμβανε μία μακροπρόθεσμη δέσμευση 

και ένα πλάνο των ενεργειών πρωτευούσης σημασίας με συγκεκριμένες ημερομηνίες 

υλοποίησης και συγκεκριμένες ευθύνες για το κάθε στοιχείο του πλάνου, με κάθε μία από τις 

ενέργειες να ολοκληρώνεται. Κάποιες από τις προτάσεις εξαρτώνται από την συνεργασία 

εξωτερικών της BP παραγόντων. 

Όσον αφορά τον πρώτο τομέα προτάσεων, δηλαδή την γεώτρηση και τις λειτουργίες της 

πετρελαιοπηγής και την υλοποίηση του συστήματος διαχείρισης των λειτουργιών, 

περιλαμβάνει τις εξής υποκατηγορίες: 

1. Διαδικασίες και πρακτικές μηχανολογικής τεχνογνωσίας 

 

� Να ενημερώνονται συνεχώς και να διευκρινίζονται οι τρέχουσες πρακτικές 

προκειμένου να διαβεβαιώνεται ότι είναι διαθέσιμο ένα σύνολο ξεκάθαρων και 

περιεκτικών κατευθυντήριων γραμμών και μηχανολογικών-τεχνικών πρακτικών που 

θα αναγνωρίζονται ως ελεγχόμενα πρότυπα. 

 

� Αναθεώρηση και ενημέρωση του ελέγχου της πετρελαιοπηγής για διευκρίνιση των 

όσων απαιτούνται για την διαμόρφωση του υποβρύχιου συστήματος καταστολής 

εκρήξεων. 

 

� Διευκρίνιση και ενδυνάμωση των προτύπων ελέγχου της πετρελαιοπηγής και 

διασφάλιση της ακεραιότητας των διαφόρων συμβάντων της πετρελαιοπηγής με 

αναφορά και έρευνα. 

 

� Πρόταση στο Ινστιτούτο Αμερικανικού Πετρελαίου(American Petroleum), για την 

ανάπτυξη συγκεκριμένης προτεινόμενης για σχεδιασμό και έλεγχο της υψηλής πίεσης 

και της υψηλής θερμοκρασίας των εφαρμογών στεγανοποίησης. 

 

� Ανασκόπηση και εκτίμηση της συνοχής, της ακεραιότητας και της 

αποτελεσματικότητας του υπάρχοντος συστήματος διαχείρισης ρίσκου, και των 

διαδικασιών διαχείρισης αλλαγών που εφάρμοσε η Drilling and Completions(D&C) 

μέσω: 

 

� Εφαρμογής σχεδίου δράσης προκειμένου να ανταπεξέλθουν σε τομείς που θα 

πρέπει να ενδυναμωθούν ούτως ώστε να συμμορφώνονται με τις απαιτήσεις 

τους συστήματος διαχείρισης των λειτουργιών. 

� Προσδιορισμού των ελάχιστων απαιτήσεων από τις λειτουργικές ομάδες της 

D&C, για να επιτύχουν σταθερή και αποτελεσματική εφαρμογή του 

συστήματος διαχείρισης αλλαγών και τον μετριασμό των κινδύνων από τον 

σχεδιασμό έως την εκτέλεση. 
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Εκτίμησης των δραστηριοτήτων γεώτρησης υψηλών επιπτώσεων ως προτεραιότητα, 

ξεκινώντας από την ομάδα γεωτρήσεων εξερεύνησης και εκτίμησης του κόλπου του Μεξικού. 

(Deepwater Horizon, 2010, Accident Investigation Report) 

 

2. Δυνατότητα και ικανότητα 

 

� Ενίσχυση των προγραμμάτων επάρκειας της D&C, για να εμβαθύνουν τις ικανότητες 

του προσωπικού στις λειτουργικές και ηγετικές θέσεις κλειδιά, και αύξηση της 

υπάρχουσας γνώσης και διαχείρισης του αγωγού γεώτρησης μέσω: 

 

� Προσδιορισμού των θέσεων κλειδιά προκειμένου να συμπεριλαμβάνονται στα 

προγράμματα ενισχυμένης ικανότητας. 

� Προσδιορισμού της κρίσιμης ηγεσίας και των τεχνικών δυνατοτήτων. 

� Δημιουργίας προγράμματος ανάπτυξης της ηγεσίας γεώτρησης του Deepwater. Το 

πρόγραμμα θα προήγαγε την πρόοδο και θα αύξανε τις ικανότητες μέσω ειδικής 

εκπαίδευσης και πρακτικής εφαρμογής των ικανοτήτων. 

� Δημιουργίας μιας διαδικασίας πιστοποίησης για την διασφάλιση και την διατήρηση 

της επάρκειας, και διεξαγωγής περιοδικών αξιολογήσεων των ικανοτήτων που θα 

συμπεριλάμβαναν τον έλεγχο των γνώσεων και των επιδείξεων των πρακτικών 

εφαρμογών. 

 

� Ανάπτυξη και αναβάθμιση του προγράμματος ελέγχου κατάρτισης της 

πετρελαιοπηγής, που συμπληρώνει την υπάρχουσα βιομηχανική κατάρτιση. Το 

πρόγραμμα αυτό θα έπρεπε: 

 

� Να ενσωματώσει διδάγματα από το ατύχημα του Deepwater Horizon. 

� Να ορίσει ως υποχρεωτική την φοίτηση και την επιτυχή ολοκλήρωση του 

προγράμματος για όλο το προσωπικό της BP και για το σύνολο του 

προσωπικού γεωτρήσεων που συμμετείχαν άμεσα στις λειτουργίες της 

πετρελαιοπηγής, και πιο συγκεκριμένα για το προσωπικό μηχανικών και 

επιτήρησης, τόσο της ακτής όσο και των εκτός αυτής. 

� Να αναζητήσει ευκαιρίες, όπου κρίνεται σκόπιμο, για να συμπλέξουν την 

ευρύτερη βιομηχανία γεωτρήσεων ώστε να διευρύνει και να κοινοποιήσει την 

γνώση. 

 

Καθιέρωση της εσωτερικής τεχνογνωσίας της BP στους τομείς των υποβρύχιων συστημάτων 

καταστολής αλλά και των υπολοίπων, μέσω της δημιουργίας μιας κεντρικής ομάδας ειδικών, 

συμπεριλαμβανομένου ενός ρόλου υπεύθυνου καθορισμένου μηχανοτεχνικού τμήματος που 

θα παρέχει ανεξάρτητη διαβεβαίωση της ακεραιότητας των συμβαλλόμενων συστημάτων 

γεώτρησης και των συστημάτων καταστολής. Επίσης θα πρέπει να οριστεί ένα συγκεκριμένο 

σύστημα αρχών και ευθυνών του προαναφερθέντος τμήματος.( (Deepwater Horizon, 2010, 

Accident Investigation Report) 
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� Η απαίτηση από τον Διεθνές Συνεταιρισμό Συμβαλλόμενων Εταιρειών Γεώτρησης να 

επανεξετάσει και να λάβει υπόψη της, την ανάγκη για την ανάπτυξη ενός 

προγράμματος για επίσημη υποβρύχια μηχανολογική πιστοποίηση του προσωπικού 

που είναι υπεύθυνο για την διατήρηση και την τροποποίηση των συστημάτων 

καταστολής και ελέγχου του Deepwater. (Deepwater Horizon, 2010, Accident 

Investigation Report) 

 

3. Έλεγχος και επαλήθευση 

 

� Ενδυνάμωση των διαδικασιών ελέγχου του εφοδιασμού για να βελτιώσουν την 

εξακρίβωση των ευρημάτων του ελέγχου και των ενεργειών μεταξύ των αγωγών 

εφοδιασμού τόσο της BP όσο και των συμβαλλόμενων. 

 

4. Διαχείριση των διαδικασιών επίδοσης ασφάλειας 

 

� Καθιέρωση ηγεσίας της D&C, και παρουσίαση δεικτών για την ακεραιότητα της 

πετρελαιοπηγής, του ελέγχου της, και του εξοπλισμού ασφαλείας του εφοδιασμού. 

 

� Απαίτηση από τους συμβαλλόμενους στις γεωτρήσεις, να εφαρμόσουν ένα σύστημα 

ελέγχου της ακεραιότητας ούτως ώστε να μπορούν να εκτιμούν και να βελτιώνουν 

συνεχώς την απόδοση του εξοπλισμού ελέγχου της πηγής ενάντια σε μία σειρά 

καθιερωμένων δεικτών. 

 

Όσον αφορά τον δεύτερο τομέα προτάσεων, δηλαδή αυτόν της επίβλεψης και ασφάλισης του 

συμβαλλόμενου και παρεχόμενου των υπηρεσιών, περιλαμβάνει τις εξής υποκατηγορίες: 

5. Ασφάλιση των υπηρεσιών σύνδεσης 

 

� Σύνταξη άμεσης αναφοράς της ποιότητας των παρεχόμενων υπηρεσιών από όλους 

του παρεχόμενους συνδετικών υπηρεσιών. Επιβεβαίωση ότι υπάρχει η επαρκής 

εποπτεία και ο έλεγχος μεταξύ όσων παρέχουν υπηρεσίες στον οργανισμό και στην BP 

όσον αφορά : 

 

� Την συμμόρφωση με τις εφαρμοσμένες παρεχόμενες υπηρεσίες και πρότυπα 

της BP και της βιομηχανίας. 

� Τις αρμοδιότητες του προσωπικού μηχανολογίας και του εποπτικού 

προσωπικού. 

� Την αποτελεσματική αναγνώριση, επικοινωνία και μείωση των ρίσκων που 

σχετίζονται με τις παρεχόμενες υπηρεσίες. (Deepwater Horizon, 2010, 

Accident Investigation Report) 
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(Deepwater Horizon, 2010, Accident Investigation Report) 

6. Λειτουργίες ελέγχου της πετρελαιοπηγής 

 

� Αξιολόγηση και επιβεβαίωση ότι είναι σαφώς προσδιορισμένα και απαρέγκλιτα 

εφαρμόσιμα, ο απαραίτητος έλεγχος της πετρελαιοπηγής αλλά και οι λειτουργίες 

παρακολούθησης της πηγής, όπως διάφορες εσωτερικές διαδικασίες, από όλα τα 

φράγματα τόσο της BP όσο και των συμβαλλόμενων off-shore. Οι λειτουργίες αυτές 

θα πρέπει: 

 

� Να οριστούν και να κωδικοποιηθούν ως ελάχιστες προδιαγραφές της BP για 

αποδεδειγμένη πρακτική και επάρκεια. 

� Να «γεφυρωθούν» επισήμως με τις πολιτικές και τις διαδικασίες ελέγχου της 

πετρελαιοπηγής όπως αυτές ορίζονται από τους συμβαλλόμενους, μέσω 

διαδικασιών επαλήθευσης και αναφοράς. 

� Να ενισχύονται από τον τακτικό έλεγχο των διαχειριζόντων την 

πετρελαιοπηγή. 

 

7. Διαδικασία ασφάλειας του εφοδιασμού 

 

� Απαίτηση αναφορών για τους κινδύνους και τις λειτουργίες των συστημάτων αερίων 

επιφάνειας αλλά και γεώτρησης για όλα τα κανάλια εφοδιασμού τόσο της BP όσο και 

των συμβαλλόμενων εταιρειών γεώτρησης. Συμπερίληψη ανάλογης αναφοράς ως 

ρητή επιταγή για την αποδοχή και τον έλεγχο του εφοδιασμού. Η πρώτη φάση θα 

πρέπει να αναφέρεται στα κανάλια εφοδιασμού εκτός της ακτής. Η δεύτερη φάση θα 

πρέπει να αναφέρεται σε συγκεκριμένα κανάλια εφοδιασμού της ακτής όπως αυτά 

της υψηλής πίεσης, και της υψηλής θερμοκρασίας. 

 

� Συμπερίληψη στις προαναφερθείσες αναφορές μίας μελέτης  του συστήματος των 

αεραγωγών υδρογονανθράκων της επιφάνειας, επανεξετάζοντας την καταλληλότητα 

της τοποθεσίας και του σχεδιασμού. 

 

8. Σχεδιασμός και διασφάλιση διαδικασιών καταστολής εκρήξεων 

 

� Καθιέρωση ελάχιστου επιπέδου πλεονασμού και αξιοπιστίας των διαδικασιών 

καταστολής της BP. Απαίτηση από τους συμβαλλόμενους στις γεωτρήσεις να 

εφαρμόζουν μία ελεγχόμενη διαδικασία διαχείρισης ρίσκου προκειμένου να 

διαβεβαιώνουν ότι τα συστήματα καταστολής τους διεξάγονται σύμφωνα με αυτά τα 

ελάχιστα επίπεδα. (Deepwater Horizon, 2010, Accident Investigation Report) 
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(Deepwater Horizon, 2010, Accident Investigation Report) 

� Ενδυνάμωση των ελαχίστων απαιτήσεων της BP, σχετικά με τον έλεγχο των 

διαδικασιών καταστολής των συμβαλλόμενων στις γεωτρήσεις, 

συμπεριλαμβανομένων των συστημάτων επείγουσας κατάστασης. Απαίτηση από τους 

συμβαλλόμενους στις γεωτρήσεις να: 

 

� Αποδεικνύουν ότι τα πρωτόκολλα ελέγχου τους πληρούν ή υπερβαίνουν τις 

ελάχιστες απαιτήσεις της BP. 

� Εκτελούν ελέγχους και αναφορές συμμόρφωσης με τα δικά τους πρωτόκολλα. 

 

� Ενδυνάμωση των ελαχίστων απαιτήσεων της BP, σχετικά με τα διοικητικά συστήματα 

διατήρησης των διαδικασιών καταστολής των συμβαλλόμενων εταιρειών διοίκησης. 

Απαίτηση από τους συμβαλλόμενους να: 

 

� Αποδεικνύουν ότι τα διοικητικά τους συστήματα διατήρησης πληρούν ή 

υπερβαίνουν τις ελάχιστες απαιτήσεις της BP. 

� Εκτελούν ελέγχους και αναφορές συμμόρφωσης για να επιβεβαιώσουν την 

συμμόρφωση με τα δικά τους συστήματα διοίκησης. 

 

� Καθορισμός ελάχιστων απαιτήσεων των συστημάτων διαχείρισης των αλλαγών για τις 

υποβρύχιες λειτουργίες καταστολής. Απαίτηση από τους συμβαλλόμενους να: 

 

� Αποδεικνύουν ότι τα συστήματα διαχείρισης αλλαγών πληρούν ή 

υπερβαίνουν τις ελάχιστες απαιτήσεις της BP. 

� Εκτελούν ελέγχους και αναφορές συμμόρφωσης για να επιβεβαιώσουν την 

συμμόρφωση με τα δικά τους συστήματα διαχείρισης αλλαγών. 

 

� Ανάπτυξη ενός ξεκάθαρου σχεδίου της παρέμβασης του τηλεχειριζόμενου 

μηχανήματος(ανεξάρτητα αυτού επάνω στο φράγμα εφοδιασμού), ως μέρος των 

επειγόντων λειτουργιών καταστολής σε κάθε λειτουργική περιοχή της BP. 

 

� Συμπερίληψη ελέγχου συμμόρφωσης με της προτάσεις μέσω εξέτασης των 

διαδικασιών εφοδιασμού.» (Deepwater Horizon, 2010, Accident Investigation Report) 
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Άµεσες στρατηγικές αποκατάστασης της εταιρικής εικόνας της BP 

 

 Η πετρελαϊκή εταιρεία BP, δέχτηκε σκληρή κριτική για τον ρόλο που διαδραµάτισε στο 

καταστροφικό ατύχηµα και έτσι επιδόθηκε άµεσα στην υιοθέτηση στρατηγικών 

επιδιόρθωσης της εικόνας που σχηµατίστηκε µετά από αυτό. Οι στρατηγικές αυτές 

επικεντρώθηκαν στο να περιγράψουν το τί θα έκανε η εταιρεία προκειµένου να 

διορθώσει το πρόβληµα και να αποζηµιώσει τα θύµατα, χωρίς να περιλαµβάνονται σε 

αυτές στρατηγικές που θα επιρρίπτουν ευθύνες στις άλλες εταιρείες που συµµετείχαν 

αλλά ούτε και στρατηγικές όπου θα παραδέχονταν το λάθος τους(William Forrest 

Harlow a., Brian C. Brantley b., Rachel Martin Harlow c., Public Relations Review, 

2010, p.80). 

∆ύσκολα µπορούµε να χαρακτηρίσουµε την αρχική προσπάθεια της BP για 

επαναπροσδιορισµό και επιδιόρθωση της εικόνας της, ως πετυχηµένη. Η καταστροφή 

στον κόλπο του Μεξικού προκάλεσε την πρώτη συνεδρίαση της προεδρίας Obama στο 

«οβάλ γραφείο(Oval Office)», και η πίεση της κοινής γνώµη οδήγησε στην 

χρηµατοδότηση 20 δισεκατοµµυρίων δολαρίων που χορηγήθηκε από τον Kenneth 

Feinberg- τον άνθρωπο που επέβλεπε την χορήγηση της αποζηµίωσης µετά την 

τραγωδία της 11ης Σεπτεµβρίου στην Νέα Υόρκη και την Ουάσιγκτον. Τα γεγονότα αυτά 

βέβαια δεν σηµαίνουν και την ύπαρξη µίας αποτελεσµατικής στρατηγικής έτοιµης προς 

εφαρµογή. Ενώ ουσιαστικά χρειάζεται αρκετός χρόνος προκειµένου να καθοριστούν οι 

µακροπρόθεσµες επιπτώσεις του συµβάντος στην στάση που κρατούν οι δηµόσιες 

σχέσεις της BP, το πιο πιθανό είναι ότι µόνο το πέρασµα επαρκούς χρόνου θα 

επιτρέψει στην BP να αποκαταστήσει πλήρως την δηµόσια εικόνα της. ∆ύο είναι τα 

σηµεία που αξίζει να σηµειωθούν κατά την αρχική αντίδραση της BP µετά το ατύχηµα. 

Αρχικά, η BP επικεντρώθηκε σε δύο συγκεκριµένες στρατηγικές, στο να περιγράψει 

πως θα διορθώσει το πρόβληµα και στο να περιγράψει πώς θα αποζηµιώσει τα 

θύµατα. ∆ευτερευόντως, η BP το έκανε αυτό σε βάρος άλλων πιθανών στρατηγικών 

που ίσως θα αναµενόταν να εφαρµοστούν υπό αυτές τις περιστάσεις. Ειδικότερα, δεν 

προσπάθησε να µεταθέσει τις ευθύνες για το ατύχηµα σε άλλες εταιρείες αλλά ούτε 

αποδέχτηκε όλο το µερίδιο ευθύνης η ίδια(William Forrest Harlow a., Brian C. Brantley 

b., Rachel Martin Harlow c., Public Relations Review, 2010, p.82). 

Παρόλο που η εταιρεία δεν κατέλαβε ιδιαίτερη προσπάθεια προκειµένου να επιρρίψει 

τις ευθύνες για την έκρηξη σε άλλη εταιρεία, οι αρχικές δηµοσιεύσεις στον τύπο 

δείχνουν τουλάχιστον µία µικρή προσπάθεια προς αυτή την κατεύθυνση. Τα έξι δελτία 

τύπου που εξέδωσε η BP από την 21η Απριλίου έως την 28η Απριλίου όλα 

περιλάµβαναν κάποια αναφορά στο ότι η συνεργαζόταν µε την Transocean, και 

διατυπώνονται µε τέτοιο τρόπο που να υπονοεί ότι οι δύο εταιρείες µε κάποιο τρόπο 

µοιράζονται εξίσου το βάρος της απάντησης στο ατύχηµα. Στην συνέχεια όµως από τις 

29 Απριλίου και µετά η Transocean αποτελεί απλή αναφορά. 
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Όταν στα δελτία τύπου σταµάτησε να απεικονίζεται η Transocean ως εταίρος 

καταµερισµού της υπευθυνότητας της BP, τότε έγιναν πιο ικανά στο να απεικονίσουν 

τις προσπάθειες της εταιρείας να φτάσει σε ένα συµπέρασµα για το θέµα. 

Παρόλα αυτά όµως σε πρώτη φάση τουλάχιστον κανένα από τα δελτία τύπου δεν 

φαίνεται να παρουσιάζει την BP ως φέρουσα την οποιαδήποτε ευθύνη για την 

έκρηξη(William Forrest Harlow a., Brian C. Brantley b., Rachel Martin Harlow c., Public 

Relations Review, 2010, p.82). Όµως η εταιρεία αποδέχθηκε δηµοσίως την ευθύνη που 

είχε για να διακόψει την ζηµιά και να αποζηµιώσει τα θύµατα, και το γεγονός αυτό κάνει 

σαφώς δύσκολο το να µην αποδεχτεί µια υπονοούµενη υπαιτιότητα για το ατύχηµα. 

Ενώ θα µπορούσε να υπάρχει ένα νοµικό επιχείρηµα ώστε να µην παραδέχεται την 

υπαιτιότητα, οι ζηµιές που προκλήθηκαν έγιναν στην πραγµατικότητα αποδεκτές όταν 

η BP παρείχε 20 δισεκατοµµύρια δολάρια για την αποζηµίωση των θυµάτων. Καθώς η 

BP είχε ήδη αποδεχτεί την ευθύνη για το ξεκαθάρισµα και την αποζηµίωση των 

θυµάτων, θα µπορούσε να έχει κερδίσει σηµαντικό έδαφος όσον αφορά στον τοµέα 

των δηµοσίων σχέσεων µέσα από µία στρατηγική που θα εστίαζε στην «ταπείνωση» 

µε την έννοια της παραδοχής της υπαιτιότητας και της ζήτησης για συγχώρεση. 
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Κεφάλαιο 5. Συµπεράσµατα και προτάσεις για 

µελλοντική έρευνα 

 

Στην ιστοσελίδα της BP, και συγκεκριµένα στην ενότητα της αποκατάστασης του 

κόλπου του Μεξικού, αναφέρεται χαρακτηριστικά: « Έντεκα άνθρωποι έχασαν την ζωή 

τους ως αποτέλεσµα του ατυχήµατος και άλλοι τραυµατίστηκαν. Λυπούµαστε βαθύτατα 

για την απώλεια αυτών των ζωών και αναγνωρίζουµε την τεράστια απώλεια που 

βιώνουν οι οικογένειες, οι φίλοι και οι συνάδελφοι εκείνων που έχασαν την ζωή τους.» 

Επίσης αναφέρεται: «Λυπούµαστε για τις επιπτώσεις στο περιβάλλον και στην ζωή των 

ατόµων στις πληγείσες κοινότητες. Έχουµε και συνεχίζουµε να θέτουµε σε εφαρµογή 

µέτρα για να εξασφαλίσουµε ότι δεν θα συµβεί ξανά.» Τέλος και σχετικά µε την 

απάντηση της εταιρείας στο ατύχηµα αναφέρεται: «Έχουµε ενεργοποιηθεί προκειµένου 

να αναλάβουµε την ευθύνη για την απορρύπανση υπό την καθοδήγηση της 

οµοσπονδιακής κυβέρνησης, να αποζηµιώσουµε άµεσα τους ανθρώπους που 

επλήγησαν από τις επιπτώσεις του ατυχήµατος, να φροντίσουµε για την υγεία, την 

ασφάλεια και την ευηµερία των κατοίκων και των  ανθρώπων που βοήθησαν στην 

αντιµετώπιση της διαρροής και στην οικονοµική ανάκαµψη του τουρισµού των ακτών 

του κόλπου καθώς και των βιοµηχανιών µε θαλασσινά που επηρεάστηκαν από την 

πετρελαιοκηλίδα. Έχουµε διεξάγει µελέτες µε κρατικούς και οµοσπονδιακούς 

διαχειριστές των φυσικών πόρων για να προσδιορίσουµε και να καθορίσουµε την ζηµιά 

στους φυσικούς πόρους του Κόλπου του Μεξικού. Μέχρι τις 31 ∆εκεµβρίου του 2012, 

είχαµε ξοδέψει πάνω από 14 δισεκατοµµύρια δολάρια στις ενέργειες αντιµετώπισής 

µας. Σε όλες τις ενέργειες επιδιώξαµε να συνεργαστούµε στενά µε την κυβέρνηση, τους 

κατοίκους, τους µετόχους µας, τους υπαλλήλους, την ευρύτερη βιοµηχανία αλλά και τα 

µέσα ενηµέρωσης. Επιπλέον έχουµε δεσµευτεί για µακροπρόθεσµη χρηµατοδότηση 

για ανεξάρτητη έρευνα, προκειµένου να βελτιώσουµε τις γνώσεις µας αναφορικά µε το 

οικοσύστηµα του κόλπου και να κατανοήσουµε και να αµβλύνουµε καλύτερα τις 

πιθανές επιπτώσεις των πετρελαιοκηλίδων στην περιοχή και αλλού.» Συµπερασµατικά, 

όπως αναφέρθηκε παραπάνω και εφόσον έχουµε παραθέσει τα στοιχεία που δίνει η 

ίδια η BP στον διαδικτυακό της τόπο σχετικά µε τους τρόπους που ενέργησε 

προκειµένου να αντιµετωπίσει την κρίση που προκλήθηκε από το ατύχηµα 

καταλήγουµε στα παρακάτω συµπεράσµατα. 

 Είναι σαφές και διαφαίνεται ακόµα και από την επίσηµη αναφορά που εξέδωσε η 

εταιρεία, πως εξαρχής φρόντισε να δράσει λαµβάνοντας µέτρα τόσο αντιµετώπισης 

όσο και πρόληψης. Σε κανένα σηµείο της επίσηµης αναφοράς αλλά ούτε και στον 

ειδικό διαδικτυακό τόπο που έχει δηµιουργήσει η ίδια η εταιρεία σχετικά µε το ατύχηµα 

δεν παρατηρείται αποδοχή ευθυνών µε την έννοια της υπαιτιότητας για το συµβάν 

αλλά παρουσιάζεται και αντιµετωπίζεται σε όλα τα σηµεία ως ατύχηµα και µόνο. ∆εν 

αναλαµβάνουν σε κανένα σηµείο την ευθύνη για πιθανή έλλειψη παροχής ασφάλειας 

σε όλα τα στάδια ενεργειών της εταιρείας και κυρίως αναφορικά µε τις εγκαταστάσεις. 
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Όπως αναφέρθηκε στο κεφάλαιο 4, η εταιρεία είχε αντιµετωπίσει και στο παρελθόν 

σοβαρά ατυχήµατα τα οποία, αποδεδειγµένα από τους υπεύθυνους οργανισµούς που 

τα ερεύνησαν, οφείλονταν καθαρά στην έλλειψη ασφάλειας και στην παραβίαση της. Η 

εταιρεία εµφανώς αντιµετώπιζε πρόβληµα στον τοµέα της ασφάλειας που όµως 

συνέχιζε µέσα στα χρόνια να παραβλέπει γεγονός που αποδεικνύεται από τα 

συνεχόµενα ατυχήµατα αλλά και κρίσεις που έχει αντιµετωπίσει και από το γεγονός ότι 

εντοπίζονται όλα στο παραγωγικό-τεχνικό κοµµάτι. Στην επίσηµη αναφορά της, που 

παρουσιάστηκε στο κεφάλαιο 4, η εταιρεία παρέθεσε ένα σύνολο προτάσεων που θα 

κάλυπτε δύο ευρείς τοµείς, την γεώτρηση και τις λειτουργίες της πετρελαιοπηγής και 

την υλοποίηση του συστήµατος διαχείρισης των λειτουργιών, την επίβλεψη και την 

ασφάλιση του συµβαλλόµενου και παρεχόµενου των υπηρεσιών. Στην παράθεση των 

προτάσεων αυτών, παρατηρείται πως γίνεται λόγος για βελτίωση και αλλαγές στην 

διαχείριση των λειτουργιών κυρίως, και µία αναφορά στην ενίσχυση των διαδικασιών 

ασφαλείας περισσότερο όσον αφορά στους συµβαλλόµενους οργανισµούς. Πουθενά 

δεν επικεντρώνεται η εταιρεία στην έλλειψη ασφάλειας αλλά και προστασίας του 

περιβάλλοντος χώρου. Επιπροσθέτως στην αναφορά αντιµετώπισης του προβλήµατος 

στην ιστοσελίδα της, η εταιρεία είδαµε πως αναφέρεται στο πως θα αντιµετωπίσει την 

κρίση για να διορθώσει το προβλήµατα που έχουν προκληθεί και όχι τα ήδη 

υπάρχοντα προβλήµατα που πιθανόν οδήγησαν στο ξέσπασµα του ατυχήµατος. Όπως 

προαναφέραµε δεν γίνεται πουθενά λόγος καθαρής υπαιτιότητας αλλά ούτε και 

ενέργειες που να αποδεικνύουν κάτι τέτοιο. 

Όσον αφορά τον τύπο της προκειµένης κρίσης και όντας ατύχηµα έγκειται στις 

αιφνίδιες κρίσεις καθώς εµφανίστηκε απροσδόκητα(κεφ.3). Όσον αφορά στη 

στρατηγική που υιοθετήθηκε από την BP, και σύµφωνα µε όσα αναφέρθηκαν στο 

προηγούµενο κεφάλαιο 3 και στην ενότητα µε τις στρατηγικές αποκατάστασης της 

εικόνας, διαπιστώνουµε πως η στρατηγική της αποτελεί µία συνένωση στοιχείων από 

τις στρατηγικές: 

� Της αποφυγής της ευθύνης 

� Της µείωσης της δυσαρέσκειας 

� Της διορθωτικής ενέργειας 

 

Αναλυτικότερα, το στοιχείο που εντοπίζουµε και έγκειται στην στρατηγική της 

αποφυγής της ευθύνης, είναι η παραδοχή πως το συµβάν αποτελεί ατύχηµα που 

προκλήθηκε ακούσια. Στη συνέχεια και µε βάση την στρατηγική της µείωσης της 

δυσαρέσκειας, η εταιρεία προέβη σε αποζηµίωση των όσων επλήγησαν από το 

ατύχηµα. Αναφορικά µε την στρατηγική της διορθωτικής ενέργειας εντοπίζουµε όλα τα 

χαρακτηριστικά που την απαρτίζουν. Η εταιρεία δεσµεύτηκε τόσο να επιδιορθώσει τις 

ζηµιές που προκλήθηκαν όσο να διασφαλίσει το ότι δεν θα επαναληφθεί το ατύχηµα. Η 

BP επικεντρώθηκε ιδιαίτερα στις περιβαντολλογικές επιπτώσεις και στην 

αποκατάσταση του οικοσυστήµατος του Κόλπου αλλά και στην αναδόµηση της 

ευρύτερης περιοχής. Το γεγονός αυτό φανερώνει µία ιδιαίτερα ενεργή εφαρµογή 

προγράµµατος εταιρικής κοινωνικής ευθύνης που σαφώς είχε στόχο την ευκολότερη 

ανοικοδόµηση της φήµης του οργανισµού. 
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Η απορρύπανση της περιοχής αλλά και η επαναφορά της στα πρωταρχικά της επίπεδα 

σε όλους τους τοµείς, περιβάλλον, υγεία, τουρισµό, βιοµηχανία αποτέλεσε πρωταρχικό 

στόχο της εταιρείας που φρόντισε να τον κοινοποιήσει µε όλους τους τρόπους 

χρησιµοποιώντας και την επίσηµη ιστοσελίδα της. Επιπλέον η δηµιουργία 

συγκεκριµένου και µάλιστα ιδιαιτέρως αναλυτικού πεδίου στον διαδικτυακό τόπο της 

εταιρείας όπου αναφέρονται όλα όσα θα ήθελε και θα έπρεπε να γνωρίζει κανείς 

σχετικά µε το συµβάν, προσδίδει θετική εικόνα στην εταιρεία και ενισχύει την 

στρατηγική αποκατάστασης της φήµης της. Στην ιστοσελίδα της η BP, αναφέρεται σε 

όλα τα πεδία που µπορεί να επλήγησαν από το συµβάν, σε όλες τις διορθωτικές 

ενέργειες που έχει ή που σκοπεύει να προβεί, στις νοµικές εκβάσεις αλλά και στα 

ακριβή ποσά που έχουν δαπανηθεί για τις αποζηµιώσεις αλλά και για τα έργα 

ανοικοδόµησης, απορρύπανσης και γενικής επιδιόρθωσης. Το γεγονός αυτό 

δηµιουργεί ένα αίσθηµα υπευθυνότητας τόσο στα ενδιαφερόµενα µέρη όσο και στους 

µετόχους, στοιχείο ιδιαιτέρως κρίσιµο προκειµένου η εταιρεία να µπορέσει να πείσει 

πως είναι ικανή να αντιµετωπίσει επιτυχώς το συµβάν αλλά και πως είναι άξια να 

συνεχίσει την δράση της. 

Όπως έχει αναφερθεί στο κεφάλαιο 3, οι έρευνες έχουν δείξει ότι µία απολογία οδηγεί 

σε περισσότερο αποτελεσµατική αποκατάσταση της φήµης από την αµυντική άρνηση ή 

ελάττωση της ευθύνης. Η απολογία αποτελεί ευθεία παραδοχή της ευθύνης για ένα 

συµβάν, γεγονός που µπορεί να ενισχύσει την εµπιστοσύνη του κοινού και των 

ενδιαφερόµενων µερών ενός οργανισµού καθώς έτσι δείχνει πως δεν προσπαθεί να 

αποφύγει τις όποιες συνέπειες θα επιφέρουν οι ευθύνες. Από την άλλη θα µπορούσε 

να ενισχύσει τις αγωγές εναντίον του. Παρόλα αυτά αποτελεί κοινό τόπο της 

αντιµετώπισης κρίσεων, το γεγονός να πει ένας οργανισµός την αλήθεια και µάλιστα 

έγκαιρα προκειµένου να καταφέρει επιτυχώς να αντιµετωπίσει την φθορά της φήµης 

του. 

Στην παρούσα περίπτωση η BP έσπευσε να πάρει τα όποια διορθωτικά µέτρα ήταν 

απαραίτητα προκειµένου να αποκαταστήσει τα προβλήµατα που δηµιουργήθηκαν από 

το ατύχηµα, αλλά φαίνεται να παρέλειψε να αποδεχτεί τις ευθύνες που όλα τα µέχρι 

τώρα δεδοµένα αποδεικνύουν πως έφερε. Σε κανένα σηµείο τόσο της αναφοράς του 

ατυχήµατος όσο και της αναφοράς της αντιµετώπισης δεν παρουσιάζονται τα αίτια που 

µπορεί να οδήγησαν στο ξέσπασµα του ατυχήµατος. Όλα τα στοιχεία των µέχρι τώρα 

κρίσεων που αντιµετώπισε η εταιρεία και αναφέρθηκαν ανωτέρω οδηγούν στο σαφές 

συµπέρασµα πως έχει βασική ευθύνη και αυτή είναι τα προβλήµατα ασφάλειας και η 

ενδεχόµενη έλλειψή της σε όλα τα στάδια της δράσης της. Η BP λοιπόν θα όφειλε να 

επικεντρωθεί στην ευθύνη της αυτή, να την παραδεχτεί, και εποµένως να προχωρήσει 

στην επιδιόρθωση και αποκατάσταση του συγκεκριµένου αυτού πεδίου που ουσιαστικά 

την οδήγησε στην κρίση. Το γεγονός αυτό µαζί µε τις υπόλοιπες ενέργειες 

αποκατάστασης και αποζηµίωσης στις οποίες προχώρησε, θα αποτελούσε την ιδανική 

αντιµετώπιση της κατάστασης καθώς έτσι δεν θα δηµιουργούνταν αµφιβολίες και 

αρνητικές οπτικές από µέρους κοινού και ενδιαφερόµενων µερών για σηµεία που 

πιθανώς η εταιρεία θα προσπαθούσε να αποφύγει. 
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Τελικώς όµως και όπως πολλάκις αναφέρθηκε και διαπιστώθηκε ανωτέρω, η BP 

παρέµεινε στην απλή δήλωση των συµβάντων και στο σχεδιασµό των απαραίτητων 

ενεργειών αντιµετώπισης σε όλα τα πεδία χωρίς επ’ ουδενί να κάνει λόγο για την όποια 

ευθύνη για το ατύχηµα. 

Συµπεραίνουµε πώς για έναν οργανισµό αποτελεί κρίσιµο σηµείο η επιλογή της 

στρατηγικής διαχείρισης µιας κρίσης. Η επιλογή αυτή είναι που θα κρίνει την πορεία 

του οργανισµού κατόπιν της κρίσης που βίωσε. ∆ιαπιστώσαµε και µε παράδειγµα την 

συγκεκριµένη µελέτη περίπτωσης πως σε πολλές περιπτώσεις ο συνδυασµός των 

υπαρκτών στρατηγικών είναι απαραίτητος προκειµένου να δηµιουργηθούν νέες 

στρατηγικές κατάλληλες για την αντιµετώπιση µιας κρίσης. Ο οργανισµός που θα 

βρεθεί σε µία τέτοια κατάσταση θα πρέπει να αναλύσει προσεχτικά τα στοιχεία που 

καθορίζουν την κρίση, το µέγεθός της και τις συνέπειές της και έτσι να αντιστοιχίσει 

αυτά τα σηµεία µε συγκεκριµένα χαρακτηριστικά από κάθε στρατηγική, χτίζοντας την 

κατάλληλη εκείνη στρατηγική που θα αποβεί χρήσιµη και αποτελεσµατική για την 

βιωσιµότητα του. 

Οι κρίσεις που προκαλούνται από µεγάλα ατυχήµατα όπως συνέβη στην περίπτωση 

της BP στον κόλπο του Μεξικού, ξεσπούν σε πολλά επιµέρους πεδία µε τα οποία 

σχετίζεται και αλληλεπιδρά κάποιος οργανισµός κατά την διάρκεια της δράσης του. 

Ένα τόσο µεγάλο ατύχηµα έχει σοβαρό αντίκτυπο στον οικονοµικό τοµέα, τον 

περιβαντολλογικό τοµέα, τον τοµέα της υγείας αλλά και των κοινωνικών δοµών, τόσο 

από την πλευρά του οργανισµού όσο και από την πλευρά των ενδιαφερόµενων µερών. 

Μέσα από την µελέτη των ∆ηµοσίων Σχέσεων και πιο συγκεκριµένα του τοµέα της 

∆ιαχείρισης Κρίσεων, παρουσιάστηκαν στα προηγούµενα κεφάλαια οι στρατηγικές 

αντιµετώπισής τους και τα µέσα µε τα οποία αυτό επιτυγχάνεται. Οι στρατηγικές αυτές 

αποτελούν σχέδια αντιµετώπισης µορφών κρίσεων γενικής φύσης χωρίς να γίνεται 

διαχωρισµός που θα αναφέρεται σε συγκεκριµένα πεδία δράσης ενός οργανισµού 

όπως η οικονοµία, η κοινωνία, το περιβάλλον, η υγεία κ.α. Σύµφωνα µε το κάθε πεδίο 

που µπορεί να κλονίσει µία κρίση, τα δεδοµένα που πρέπει να λάβει υπόψη του 

κάποιος οργανισµός αλλάζουν. Η ανάπτυξη της κατάλληλης στρατηγικής θα είναι αυτή 

που θα δηµιουργηθεί µε βάση τα ιδιαίτερα γνωρίσµατα του πεδίου που έχει ξεσπάσει η 

κρίση. Θα λέγαµε λοιπόν πως µελλοντική - περαιτέρω επιστηµονική έρευνα θα 

µπορούσε να προτείνει κάποιες µορφές στρατηγικών αντιµετώπισης που θα έχουν 

στόχο την αντιµετώπιση µια κρίσης βάση των χαρακτηριστικών του πεδίου στην οποία 

έχει ξεσπάσει, αλλά και στρατηγικών που θα απευθύνονται στις περιπτώσεις εκείνες 

που τα πεδία αυτά είναι πολλαπλά και µία στρατηγική πρέπει να απευθύνεται σε όλα 

συγχρόνως, όπως στην περίπτωση της BP. Εποµένως θα ήταν ενδιαφέρον να 

εξεταστούν περαιτέρω ερωτήµατα όπως το πώς θα µπορούσε να αναπτυχθεί µία 

στρατηγική αντιµετώπισης κρίσης µε βάση για παράδειγµα περιβαντολλογικούς µόνο 

παράγοντες, µε βάση το κοινωνικοπολιτικό πλαίσιο ή ακόµα πώς θα συνδυαστούν 

καλύτερα οι υπάρχουσες στρατηγικές όταν η κρίση κλονίζει πολλά διαφορετικά 

µέτωπα. Επίσης, ποια είναι τα κριτήρια που θα πρέπει να ληφθούν υπόψη ώστε να 

γίνει ο σωστός συνδυασµός στρατηγικών στην περίπτωση που αντιµετωπίζεται µια 

κρίση σε πολλαπλά επίπεδα. 
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 Κλείνοντας και προσπαθώντας µε λίγα λόγια να δηλώσουµε την αξία των δηµοσίων 

σχέσεων µέσω της λειτουργίας της διαχείρισης κρίσεων, θα µπορούσαµε να πούµε 

πως µία από τις βασικές αποστολές των ∆ηµοσίων Σχέσεων είναι να φέρνουν κοντά 

της οµάδες και να τις βοηθούν να συνεννοηθούν µε στόχο την αποτροπή ή την 

άµβλυνση των προβληµάτων. Η πληροφόρηση του κοινού, η κατάρτιση, η εφαρµογή 

και αξιολόγηση προγραµµάτων έχοντας ως στόχο την δηµιουργία αµοιβαίας 

εµπιστοσύνης και κατανόησης µε το κοινό, αποτελούν κρίσιµους παράγοντες για να 

προβλεφθεί µία κρίση αλλά και να αντιµετωπιστεί εάν τελικά ξεσπάσει. 
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