
“Με το να αγνοούµε τα γεγονότα δεν τα κάνουµε λιγότερο αληθινά” Abraham Lincoln  
 
 ΕΙΣΑΓΩΓΗ 
Όταν λέµε κρίση συνήθως εννοούµε µία, αιφνιδιαστική ή εξελισσόµενη, αλλαγή η οποία προκαλεί ένα 
πιεστικό πρόβληµα που πρέπει να αντιµετωπιστεί άµεσα. Κατά συνέπεια η κρίση περιλαµβάνει το 
στοιχείο του απρόσµενου, της δηµιουργίας αβεβαιότητας, της  απειλής για την µη πραγµάτωση στόχων 
και  προγραµµάτων, την ανάγκη για λήψη αποφάσεων σε µικρό χρονικό διάστηµα (πίεση χρόνου), και 
µερικές φορές εµπεριέχει την αναγκαιότητα για την αλλαγή από το παλιό και ξεπερασµένο στον 
επανασχεδιασµό σε νέες βάσεις (1). Οι κρίσεις συνήθως χωρίζονται σε φυσικές κρίσεις (φυσικές 
καταστροφές), τεχνολογικές κρίσεις (από την προβληµατική εφαρµογή τεχνολογίας και επιστήµης), 
κρίσεις από αντιπαραθέσεις (απεργίες, αντίπαλες επιχειρήσεις, πολιτικά λόµπι, περιβαλλοντικές 
οργανώσεις, µποϊκοτάζ καταναλωτών κλπ), κρίσεις από κακούς διοικητικούς χειρισµούς σε ένα 
οργανισµό (αµοραλιστικές και παράνοµες τακτικές στελεχών, ενδοεταιρική εξαπάτηση και 
παραπληροφόρηση, βραχυπρόθεσµος σχεδιασµός και καιροσκοπισµός κλπ), κρίσεις από ακραίες έως και  
τροµοκρατικές ενέργειες (π.χ. τη µόλυνση ενός προϊόντος  για τη δυσφήµιση του οργανισµού), κρίσεις 
που προκύπτουν από φήµες αβάσιµες ή υπερβολικές και κρίσεις από ενδοεταιρική βία µεταξύ 
εργαζοµένων σε χώρους του οργανισµού. Όλα τα ανωτέρω πρέπει να ειδωθούν στο πλαίσιο του 
κοινωνικού, οικονοµικού, φυσικού, τεχνολογικού, πολιτικού κλπ περιβάλλοντος ενός οργανισµού  (σχ.1) 
καθώς και στη βάση των αλληλεπιδράσεών τόσο στο εσωτερικό του, όσο και  µε τους πιστωτές, τους 
καταναλωτές και φυσικά τα ΜΜΕ (που µπορούν εύκολα να αλλάξουν τις ισορροπίες του οργανισµού εάν 
δεν υπάρχει υπεύθυνη και σχεδιασµένη επικοινωνία µε αυτά).(2)  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ΑΝΤΙΜΕΤΩΠΙΣΗ ΚΡΙΣΕΩΝ 
Γενικά οι κρίσεις µπορούν να χωριστούν και σε αιφνίδιες και υποβόσκουσες όπως εντοπίσαµε στον 
αρχικό ορισµό. Στην πρώτη περίπτωση υπάρχει µεγάλη δυσκολία στη δυνατότητα αναγνώρισης ή 
σχεδιασµού αντίδρασης  (ανάλυση κινδύνων και απειλών, εντοπισµό ζητηµάτων), οπότε η βελτίωση της 
αντίδρασης του οργανισµού θα στηρίζεται τόσο στην ικανότητα των στελεχών όσο και στην γενικότερη 
καλή οργάνωση – ετοιµότητα για την αντιµετώπιση των κρίσεων. Παρόλα αυτά ενώ µπορεί πολλές 
κρίσιµες καταστάσεις να είναι «απρόβλεπτες» αυτό δεν σηµαίνει ότι είναι όλες και «απρόσµενες».  Στην 
δεύτερη περίπτωση µπορεί να προϋπάρχει ένας πιο συγκεκριµένος σχεδιασµός για την διαχείριση των 
καταστάσεων αυτών (µε βάση την ανάλυση κινδύνων και έκτακτων αναγκών) π.χ. τα σχέδια 
αντιµετώπισης πυρκαγιάς ή πληµµύρας  σε εφαρµογές του ISO 22000 στις βιοµηχανίες τροφίµων, ή η 
γενικότερη διαχείριση ζητηµάτων (issue management) κλπ . Σε όλες, όµως τις περιπτώσεις, βασικό 
στοιχείο των κρίσεων  (εκτός φυσικά εάν αποτραπούν σε αρχικό στάδιο) είναι ο χρόνος διάρκειας και η 
ένταση  µε την οποία κορυφώνονται. Βασικό λοιπόν µέληµα για την αντιµετώπιση των κρίσεων είναι η 



καλύτερη δυνατή αντίδραση του οργανισµού, για την ελάττωση της διάρκειας και της έντασης  
εκδήλωσης της κρίσης (3)(σχ.2) Ο χρόνος δεν είναι φίλος στην διάρκεια της κρίσης. 

 
 
1.Σχεδιασµός αντιµετώπισης κρίσεων 
Ο σχεδιασµός αντιµετώπισης των κρίσεων και η ετοιµότητα ενός οργανισµού αντικατοπτρίζουν την 
αίσθηση ευθύνης του, απέναντι στο εξωτερικό περιβάλλον και στην εσωτερική δοµή του και πρέπει να 
αποτελούν βασικό στοιχείο της πολιτικής του. Με την βοήθεια της ανάλυσης κινδύνων, παλαιότερων 
παραδειγµάτων, εντοπισµό ζητηµάτων  κλπ. προχωράµε στην δηµιουργία σεναρίων κρίσεων για οποία 
ο σχεδιασµός λαµβάνει υπόψη την καλύτερη και χειρότερη έκφανσή τους. Με αυτό τον τρόπο θα είµαστε 
σχετικά προετοιµασµένοι για αρκετές υποπεριπτώσεις εκδήλωσης των πιθανών κρίσεων (4). Οι κρίσεις 
δεν εκδηλώνονται ποτέ σχεδόν µε την µορφή των προβλεφθέντων (για αυτό το λόγο χρειάζεται να 
λαµβάνεται υπόψη και το χειρότερο πιθανό σενάριο κρίσης.) Σηµαντικό σηµείο είναι να λαµβάνουµε 
υπόψη την ανατροφοδοσία του σχεδιασµού µας από παλαιότερους χειρισµούς ή και από δεδοµένα που 
δηµιουργούνται από κρίσεις που αντιµετωπίσαµε πρόσφατα (πολλά στελέχη επιχειρήσεων θεωρούν – και 
όχι λανθασµένα – τις περιόδους κρίσεων, ως ευκαιρίες για απόκτηση νέων γνώσεων τόσο για περιόδους 
κρίσεων όσο και για νέες συµπεριφοράς σε λειτουργίες ρουτίνας). Η ανατροφοδοσία µε δεδοµένα από τις 
πρόσφατες κρίσεις (διδάγµατα των κρίσεων – µε εκ των υστέρων ανάλυση της κατάστασης και των 
χειρισµών)  βοηθά στην βελτίωση της ανάλυσης κινδύνων, απειλών και ζητηµάτων. (σχ.3)(5). Σε άµεση 
σύνδεση µε τον σχεδιασµό µας πρέπει να συντάσσουµε σχέδια συνέχισης των υπολοίπων εργασιών σε 
περίπτωση κρίσης, σχεδιασµό της εκπαίδευσης, των υποχρεώσεων και των ευθυνών µελών του 
προσωπικού καθώς και σχέδια για εικονικές δοκιµές ώστε ο οργανισµός να είναι έτοιµος (όσο µπορεί) 
ενόψει εν δυνάµει κρίσεων (σχ.4). Από αυτό το σχεδιασµό προκύπτουν  οι ανάγκες του οργανισµού στην 
περίπτωση κρίσεων όπως η κατάλληλη σύνθεση της οµάδας αντιµετώπισης κρίσεων, η δέσµευση ικανών 
κονδυλίων και άλλων φυσικών πόρων που θα πρέπει να έχει αυτή στη διάθεσή της κλπ. Το σχέδιο αυτό 
θα πρέπει να ελέγχεται και να αναβαθµίζεται σε τακτά χρονικά διαστήµατα και ιδιαίτερα µετά την 
εκδήλωση κάποιας κρίσης ή την εµφάνιση ενός ζητήµατος, να εµπλουτίζεται από την νεοαποκτηθείσα 
εµπειρία. Ο σωστός σχεδιασµός  βοηθά στο να µην υποτιµούνται ζητήµατα που προκύπτουν, αλλά και 
να δηµιουργηθεί µία κουλτούρα στην εταιρεία κατά της σκόπιµης και ηθεληµένης υποβάθµισής των 
προβληµάτων (6). Η αναγνώριση των ενδείξεων είναι η ορθή λήψη των δεδοµένων της ανάδραση  της 
λειτουργίας του οργανισµού τόσο εξωτερικά (προµηθευτές , παράπονα πελατών,  ΜΜΕ κλπ) όσο και 
εσωτερικά (παρατηρήσεις εργαζοµένων, υπεργολάβων, συνεργατών κλπ) αποτελεί το πρώτο βήµα για 
την έγκαιρη ενεργοποίηση του σχεδίου αντιµετώπισης κρίσεων. Η ανάγνωση αυτή  µπορεί να βοηθήσει 
αισθητά τόσο στην ελάττωση του χρόνου αντίδρασης της οµάδας αντιµετώπισης κρίσεων όσο και στο να 
είναι η τελική εκδήλωση της κρίσης  πολύ ηπιότερη. 
2. Οµάδα αντιµετώπισης κρίσεων. 
Η οµάδα αντιµετώπισης κρίσεων  θα πρέπει να τροφοδοτείται µε δεδοµένα (τµήµατα συλλογής, 
ανάλυσης πληροφοριών- δηµιουργία δικτύου πληροφοριών προ της κρίσεως),  µε πληροφορίες σχετικά µε 
τον υπολογισµό του κόστους και το έλεγχο της ζηµιάς (υλικής και µη) µέχρι εκείνη τη στιγµή και 



ταυτόχρονα να επικοινωνεί µε τους πιστωτές, τους πελάτες, τα ΜΜΕ καθώς και µε το εσωτερικό δηλ. µε 
τους εργαζόµενους και τα ανώτερα στελέχη  του οργανισµού.  Η οµάδα είναι επιφορτισµένη να 
εφαρµόζει την τακτική, την παρακολούθηση και τις αλλαγές στις κινήσεις του οργανισµού (7). Η 
ταχεία συλλογή και επεξεργασία δεδοµένων και πληροφοριών µειώνει αισθητά το χρόνο αντίδρασης του 
οργανισµού, ενώ η σωστή επικοινωνία (εσωτερική και εξωτερική του οργανισµού)  αµβλύνει την ένταση 
και µπορεί να ελαττώσει το χρόνο εκδήλωσης της κρίσης. Απαραίτητο είναι η οµάδα να είναι ενήµερη 
σχετικά την νοµοθεσία, µε τις καλύτερες υπάρχουσες τακτικές αντιµετώπισης παρόµοιων κρίσεων καθώς 
και να γνωρίζει τα σχέδια σχετικών κρατικών οργανισµών (όπως π.χ. η Γραµµατεία Πολιτικής 
Προστασίας, ή ο ΕΦΕΤ στον κλάδο των τροφίµων κλπ.) Οι οµάδες, όµως, αποτελούνται από άτοµα τα 
οποία θα πρέπει να έχουν κάποιες ιδιαίτερες ικανότητες για να µπορέσουν να κάνουν την διαφορά στην 
διαχείριση µίας κρίσης. 

 
                                  σχ.3                                                                           σχ.4 
3. Προσωπικότητα των στελεχών.(8) 
Τα στελέχη τα οποία θα ασχοληθούν µε την διαχείριση των κρίσεων ενός οργανισµού θα πρέπει να 
αντιµετωπίζουν την κατάσταση µε θάρρος, ειλικρίνεια, ψυχραιµία και ταχύτητα στις αποφάσεις. Αυτά 
τα χαρακτηριστικά  προσδίδουν στις κινήσεις του στελέχους (και κατά επέκταση στην εικόνα του 
οργανισµού) βεβαιότητα την οποία επικοινωνεί τόσο προς τα έξω (ΜΜΕ, πελάτες, πιστωτές) όσο και 
προς τα µέσα (ανώτερα στελέχη και εργαζόµενοι). Προς τα έξω εµφανίζεται ο οργανισµός µε σιγουριά 
στις κινήσεις του ενώ προς τα µέσα αποτρέπει την αιµορραγία από στελέχη και εργαζόµενους, κρατά τις 
ισορροπίες χωρίς άσκοπες επιρρίψεις ευθυνών (εκείνη τη στιγµή δεν είναι η κατάλληλη), ενώ µπορεί να 
χειριστεί (σε συνεργασία µε την υπόλοιπη οµάδα) τα κονδύλια  που διατίθενται, µε υπευθυνότητα 
(αποφασιστικότητα και ειλικρίνεια) (9). Τα στελέχη, όµως γενικά, πρέπει να διδάσκονται από τα λάθη 
και τους χειρισµούς των ιδίων και της οµάδας τους, πάνω από εγωισµούς και εσωτερικές αντιπαλότητες. 
Επίσης η αίσθηση του µέτρου στη στάση που κρατούν κατά την διάρκεια των κρίσεων, αποτελεί 
αντιστάθµισµα στην υπερβολική αυτοπεποίθηση που µπορεί να αποβεί µοιραία σε αρκετές περιπτώσεις 
(ειδικά όταν ο οργανισµός βρίσκεται στο «χώρο προβλήµατος»).  Τέλος τόσο τα επιµέρους στελέχη όσο 
και η οµάδα ως σύνολο, πρέπει να είναι σε θέσει να λαµβάνουν σε µικρό χρονικό διάστηµα αποφάσεις 
σχετικά µε τις πιθανότητες και τις δυνατότητες για την µείωση της έντασης και του χρόνου εκδήλωσης 
της κρίσης. ∆ηλ. θα πρέπει να µπορούν να χειρίζονται τις απειλές όταν εµφανίζονται µε άµεση ανάγνωση 
της κατάστασης,  κατανόηση και ορθή ανάλυση.(10) 
 
ΘΕΩΡΗΤΙΚΟ ΠΑΡΑ∆ΕΙΓΜΑ     
Η έγκυρη αναγνώριση των σηµάτων για την επικείµενη κρίση, αποτελεί ένα από τα σηµαντικότερα 
σηµεία για την αντιµετώπιση τους, τόσο σε χρονική κλίµακα όσο και σε ένταση (11). Ειδικά στην 
περίπτωση που η κρίση προµηνύει αλλαγή του παλαιού συστήµατος , η ταχύτερη αναγνώριση των 
πρώτων ενδείξεων είναι σηµαντικότατη για την σωστότερη κατανόηση του ζητήµατος που ελλοχεύει και 
κατά συνέπεια στην επιλογή τακτικής. Για παράδειγµα η έγκαιρη διάγνωση των ενδείξεων – σηµαδιών 
της επερχόµενης κρίσης µπορεί να αντιµετωπιστεί ευκολότερα µε την διαίρεση του προβλήµατος σε 
επιµέρους ζητήµατα µε διαφορετικούς αποδέκτες εντός και εκτός της εταιρείας προτού το πρόβληµα 
εξελιχθεί εκθετικά σε κρίση. Έτσι ένα ξεπερασµένο προϊόν µίας εταιρίας του οποίου οι πωλήσεις πέφτουν 
και πρέπει να αντικατασταθεί, µπορεί να αποτελέσει αιτία αίτησης  νέων κονδυλίων για αλλαγή 
παραγωγής από τους επενδυτές, πίεση για µείωση κόστους παραγωγής του παλιού προϊόντος µε 
ταυτόχρονη µείωση του κέρδους κάνοντας ειδικές εκπτώσεις στους πελάτες µέχρι την αντικατάστασή του 
από ένα πιο σύγχρονο. Έτσι το πρόβληµα µετατοπίζεται στους επενδυτές (για εκσυγχρονισµό της 



επένδυσης), στο τµήµα πωλήσεων (µε το πλεονέκτηµα των σηµαντικών εκπτώσεων), στο τµήµα 
προµηθειών και στην παραγωγή (µε πίεση για µείωση του κόστους). Ταυτόχρονα υπάρχει συνέχεια στην 
παραγωγή ελαττώνοντας την ένταση της επερχόµενης κρίσης και θέτοντας χρονικούς στόχους για την 
πλήρη ανάκαµψη (νέο προϊόν – νέες επενδύσεις). Σχ.3 
 
ΕΠΙΛΟΓΟΣ 
Το σχέδιο αντιµετώπισης κρίσεων πρέπει να είναι τµήµα του συνολικού στρατηγικού σχεδιασµού 
διαχείρισης του οργανισµού. Εάν η διαδικασία σχεδιασµού περιέχει και ανάλυση κινδύνων, απειλών και 
ρίσκου, τότε πολλές  ευάλωτες και ευαίσθητες περιοχές αναγνωρίζονται και µε βάση τις θεωρητικές και 
πρακτικές γνώσεις µπορούν να περιχαρακωθούν και να «προστατευθούν». Στην εποχή της ταχύτατης 
επικοινωνίας και διάδοσης των πληροφοριών, το σηµαντικότερο σηµείο στην αντιµετώπιση των κρίσεων 
όπως είδαµε και πιο πάνω, είναι η άµεση αντίδραση για την αποτροπή ή την µείωση του χρόνου και της 
έντασης εκδήλωσης της κρίσης. Αυτό έχει σαν αποτέλεσµα την µείωση της ζηµιάς του ονόµατος και της 
φήµης του οργανισµού. Ο σχεδιασµός για την αντιµετώπιση απρόβλεπτων καταστάσεων είναι ιδιαίτερα 
σηµαντικός στη διαχείριση ευκαιριών και απειλών για τον οργανισµό. Επίσης ο σχεδιασµός αυτός πρέπει 
να περιλαµβάνει άτοµα από διάφορους τοµείς µε εξειδικευµένες γνώσεις για την αντιµετώπιση 
διαφορετικών καταστάσεων, να λαµβάνει υπόψη τα ιδιαίτερα στοιχεία κάθε κοινωνικού συνόλου 
(πολιτισµικές, θρησκευτικές κλπ ιδιαιτερότητες) και τις ειδικές νοµοθεσίες-κανόνες της περιοχής στην 
οποία δραστηριοποιείται ο οργανισµός. Το σχέδιο αντιµετώπισης κρίσεων, όντας τµήµα του γενικότερου 
στρατηγικού σχεδιασµού, βοηθά στην οµαλότερη και µε συνέχεια λειτουργία του οργανισµού και κατά 
την διάρκεια εκδήλωσης µίας κρίσης, ενώ ταυτόχρονα βοηθά  την εικόνα του οργανισµού  στην 
προστιθέµενη αξία (πέραν της αξίας και της ποιότητας των προϊόντων)  όπως το κύρος, την 
εµπιστοσύνη, την κοινωνική ευθύνη και ευαισθησία. Κλείνοντας µπορούµε να πούµε ότι η διαχείριση 
κρίσεων είναι µία πολύπλοκη , πολυδιάστατη και δυναµική  λειτουργία. Ο σχεδιασµός για την διαχείριση 
αυτή µπορεί να χρησιµοποιήσει πολλά µέσα τα οποία εάν χρησιµοποιηθούν σωστά µπορούν να µειώσουν 
τα αρνητικά αποτελέσµατα.  

 
  ΣΗΜΕΙΩΣΕΙΣ - ΘΕΩΡΙΑ 

(1) Η έννοια της κρίσεως έχει έντονο το υποκειµενικό στοιχείο από την µεριά του οργανισµού αφού ανάλογα 
µε το βαθµό προετοιµασίας και οργάνωσης µπορεί να διαφοροποιείται  η αντίληψη της σοβαρότητάς της. 
Σε κάποιους οργανισµούς µερικές µορφές κρίσεων, εάν ειδωθούν από καθαρά κοινωνική-οικονοµική 
σκοπιά µπορεί να φαντάζουν ως «φυσικές» διαδικασίες εξέλιξης κάποιων καταστάσεων που προϋπήρχαν 
αυτής. Ακόµη πιο «ακραία» θέση σχετικά µε τις κρίσεις σε πολιτικό επίπεδο είναι το σχόλιο του 
R.McNamara “δεν υπάρχει πλέον τέτοιο πράγµα που να λέγεται στρατηγική, παρά µόνο διαχείριση 
κρίσεων” (δες βιβλιογραφία Η.Ι.Κουσκουβέλης σελ.114). Πάντως στην καθηµερινή γλώσσα η κρίση έχει 
αρνητική σηµασία  γιατί παραπέµπει σε δύσκολες, επικίνδυνες και µελλοντικά καθοριστικές καταστάσεις. 

(2) Οι δυνατότητες να προστατευτεί ένας οργανισµός από τις αιφνίδιες φυσικές καταστροφές είναι πιο 
περιορισµένες από άλλες όπως π.χ. οι τεχνολογικές. Όµως η συµπεριφορά του οργανισµού απέναντι στους 
υπαλλήλους, πιστωτές, πελάτες, ΜΜΕ και το κράτος, πρέπει να ελέγχεται συνεχώς για να καταστήσει την 
εταιρεία λιγότερο ευάλωτη στην κρίση. ∆ηλαδή ένας οργανισµός που ακολουθεί ορθές επιχειρηµατικές 



πρακτικές, αξιόπιστες και ηθικές σχέσεις µε τα ΜΜΕ, τους υπαλλήλους, τους πελάτες κλπ σίγουρα θα 
τύχει ευνοϊκότερης αντιµετώπισης στην κρίση. Η πρόληψη εργασιακών (ανανεώσεις συµβάσεων, σχέδια 
διαδοχής), τεχνολογικών (συστήµατα Back up, H/Z κλπ), νοµικών προβληµάτων, καθώς και ζητηµάτων 
διαφοροποίησης των λειτουργιών του οργανισµού από τις προσδοκίες των καταναλωτών, βοηθά στην 
αποφυγή καταστάσεων που θα µπορούσαν να συνεισφέρουν αρνητικά στην δηµιουργία, εξέλιξη και 
διαχείριση της κρίσης.     

(3) Tο αρχικό γεγονός ή κατάσταση, µπορεί να εξελιχθεί σε κρίση και πρέπει άµεσα να ενεργοποιήσει τα 
αντανακλαστικά του οργανισµού για να θέσει σε λειτουργία τα σχέδια αντιµετώπισης κρίσεων. Σχέδια τα 
οποία είτε θα «δουλέψουν» εάν είναι αρκετά κοντά στα δεδοµένα και στους αστάθµητους παράγοντες της 
κρίσης (και η κρίση θα οδηγηθεί στην εκτόνωση σχεδόν εν τη γενέσει της), είτε λόγω λαθών στους 
χειρισµούς και λαθών του συστήµατος η κρίση θα εκδηλωθεί σε µία ή περισσότερες φάσεις συνήθως εκτός 
των προβλέψεων. Στη δεύτερη αυτή περίπτωση, και ειδικά όταν ο οργανισµός βρίσκεται στο «χώρο 
προβλήµατος», η αντιµετώπιση της κρίσης επαφίεται στην ποιότητα και τη σύσταση της οµάδας 
διαχείρισης κρίσεων, στην προσωπικότητα και δυνατότητες του στελέχους που είναι υπεύθυνο και στην 
τεχνική υποδοµή και οικονοµικές δυνατότητες του οργανισµού.  

(4) Υπάρχει µεγάλη ανάγκη στον σχεδιασµό αντιµετώπισης και στην αντιµετώπιση των κρίσεων να µπορούµε 
να συνδυάσουµε κατάλληλα το θεωρητικό µας υπόβαθρο – οπλοστάσιο από διάφορους επιστηµονικούς 
τοµείς (συνεισφορά καλά οργανωµένης οµάδας αντιµετώπισης), µε την παρελθούσα εµπειρία και πράξη 
(δική µας ή άλλων οργανισµών). Ο συνδυασµός της χρήσης όλων των θεωρητικών γνώσεων µε την 
πρακτική µπορεί να βοηθήσει στην καλύτερη προετοιµασία αλλά και στην καλύτερη αντιµετώπιση των 
καταστάσεων βοηθώντας στην ταχύτερη και ουσιαστικότερη λήψη αποφάσεων τόσο πριν όσο και κατά τη 
διάρκεια ανάφλεξης της κρίσης. Η επικάλυψη διαφόρων επιστηµονικών τοµέων για την ανάλυση των 
καταστάσεων µε την πάροδο της κρίσης και η ανατροφοδότηση των µελλοντικών µας δεδοµένων µε τα 
συµπεράσµατα αυτά (ελλείψεις, υπερβολές , σωστοί και λάθος χειρισµοί κλπ) βοηθούν στην συνεχή 
βελτίωση της ετοιµότητας του οργανισµού.   

(5) Μετά το πέρας της κρίσης είναι απαραίτητη η ανάλυσης της από την αρχή µέχρι το τέλος. Πρέπει να 
απαντηθούν ερωτήµατα όπως : µε τα τότε δεδοµένα θα µπορούσαµε να έχουµε εµποδίσει την κρίση; Θα 
µπορούσαµε να είχαµε αντιληφθεί τις ενδείξεις νωρίτερα ;  Ποιες ενδείξεις δεν λάβαµε υπόψη και ποιες 
ίσως υπερεκτιµήσαµε ; Τι θα µπορούσαµε να κάνουµε ή να οργανώσουµε καλύτερα  ; Ποια ήταν όρια 
αντοχής του συστήµατος µας ; Ποια σηµάδια διάβρωσης της άµυνας του οργανισµού παραβλέφθηκαν και 
γιατί; 

(6) Κλασσικό παράδειγµα είναι η σωστή αντιµετώπιση των παραπόνων των καταναλωτών. Το παράπονο του 
πελάτη είναι η τελευταία ευκαιρία που µας δίνει για να διορθώσουµε τα λάθη µας και να µην τον αφήσουµε 
να φύγει ή να στραφεί εναντίον µας (π.χ. µέσω των ΜΜΕ βλάπτοντας την φήµη του οργανισµού). Από 
αυτή την οπτική γωνία το παράπονο του πελάτη είναι ένα δώρο. Το ζητούµενο είναι να γίνει χρήση του 
στην κατεύθυνση της επίλυσης του προβλήµατος και της διόρθωσης κάποιων ελαττωµάτων του 
οργανισµού.  Εδώ  πρέπει να σηµειώσουµε  ότι αποτελεί  βασικό µειονέκτηµα η ελλιπής πληροφόρηση στο 
πρώτο στάδιο µίας κρίσης και ειδικά στην περίπτωση όπου η «φιλοσοφία» του οργανισµού αποθαρρύνει 
τους εργαζόµενους, συνεργάτες κλπ να επικοινωνούν τα µηνύµατα που δέχονται σχετικά µε κάποιες 
αρνητικές καταστάσεις. 

(7) Το τρίπτυχο που ακολουθεί αποτελεί σηµαντική βοήθεια στην αντιµετώπιση κρίσεων:Σωστή οργάνωση 
οµάδας (µε όσο το δυνατό πληρέστερη και διατµηµατική σύσταση, µε επιλογή κάποιων εξωτερικών 
συνεργατών) - η εξειδίκευση και η διατµηµατική σύνθεση της οµάδας βοηθά στην αντιµετώπιση διαφόρων 
ζητηµάτων αφού κάθε κατάσταση πολλές φορές απαιτεί διαφορετικό είδος γνώσης για να αντιµετωπιστεί. – 
Πληροφορίες (συλλογή, ανάλυση, συνεχή ροή κλπ)- οι κρίσεις είναι δυναµικά γεγονότα που 
µεταβάλλονται από µόνα τους ή σε σχέση µε τις ενέργειες αυτών που συµµετέχουν, επίσης η ροή 
πληροφοριών πρέπει να επιτρέπει τον σχηµατισµό µίας σαφούς εικόνας. Η αντιµετώπιση της 
µεταβαλλόµενης κατάστασης απαιτεί να συγκεντρώνουµε και να επεξεργαζόµαστε συνέχεια νέες 
πληροφορίες, έτσι ώστε οι ενέργειές µας να µην βασίζονται µόνο στα αρχικά γεγονότα  – Επικοινωνία 
(εσωτερική, εξωτερική, ίσως και επιλογή εξωτερικών αξιόπιστων συνεργατών, επικοινωνιολόγων, 
διαφηµιστών κλπ). 

(8) Η συνεισφορά των στελεχών στην εξέλιξη της κρίσης είναι σηµαντική σε όλα τα στάδιά της. Αρχικά κατά 
την εµφάνιση και αναγνώριση των πιθανών κρίσιµων καταστάσεων σηµαντική είναι η επιτυχηµένη ηγεσία 
µε την αντιµετώπιση των πραγµατικών αιτιών και την λήψη κατάλληλων κατασταλτικών µέτρων. Επίσης 
στη διάρκεια εκδήλωσης της κρίσης ουσιαστικές είναι οι προσπάθειες επίλυσης µε τον σωστό συνδυασµό 
µέτρων και µεθόδων σε αντίθεση µε την έλλειψη επαφής µε την πραγµατικότητα και την αποτυχία, την 
άκαιρη, ή/και την άστοχη εφαρµογή µέτρων.  

(9) Συχνά ένα στέλεχος αναγκάζεται να λαµβάνει αποφάσεις υπό την πίεση του χρόνου, έχοντας λίγες και 
αόριστες πληροφορίες. Παρόλα αυτά η στάση που θα κρατήσει το στέλεχος (αποφασιστικότητα, 
κατανόηση κλπ) και η επικοινωνία των ενεργειών του µε τους ενδιαφερόµενους (εσωτερικά και εξωτερικά 
του οργανισµού) παίζει σπουδαίο ρόλο στην στάση και στις ενέργειες που θα κρατήσουν αυτοί. 
Χαρακτηριστική  ήταν  η αντίδραση του CEO της Coca-Cola Βελγίου D.Ivester όταν προέκυψε η κρίση µε 
τις διαµαρτυρίες των καταναλωτών, για δυσάρεστες οσµές στα αναψυκτικά της εταιρείας και τις 



«περιπτώσεις ασθένειας» από αυτά. Τον Ιούνιο του 1996 δήλωσε άµεσα, αποφασιστικά και ταυτόχρονα 
απολογούµενος για το πρόβληµα που δηµιουργήθηκε στους καταναλωτές : “ the Coca-Cola Company’s 
highest priority is the quality of our products. For 113 years our success has been based on the trust that 
consumers….That trust is sacred to us. I want to reassure our consumers, customers, and government 
officials in Europe that Coca-Cola Company is taking all the necessary steps to ensure…….We deeply 
regret any problems encountered by our European consumers in the past few days”.(δες βιβλιογραφία 
V.Johnson, S. Peppas p.18-19). Το τι λες και το πώς το λες, διαµορφώνει τις απόψεις των ατόµων που µε 
την στάση τους θα επιδράσουν στην έκβαση της κρίσης (χρονικά και δυναµικά). Σε αυτή την προσπάθεια 
τρία είναι ιδιαίτερα σηµαντικά σηµεία : α. Ύπαρξη σχεδίου επικοινωνίας –µε καταρτισµένη λίστα ατόµων 
κλειδιά για την ενηµέρωση-επικοινωνία. β. Ετοιµότητα για την αντιµετώπιση παραπληροφόρησης – σχέδιο 
καταστολής της διάδοσης ψευδών πληροφοριών. γ. Προσήλωση στα στοιχεία, χωρίς εικασίες ή ψεύδη – 
σχέδιο άντλησης πληροφοριών, επαγρύπνησης και νέων δεδοµένων από την οµάδα αντιµετώπισης κρίσεων 
. 

(10) Η συστηµατική προσέγγιση στη λήψη αποφάσεων µας επιτρέπει να καταστρώσουµε λογικά και 
αποτελεσµατικά σχέδια δράσης. Έτσι η διαδικασία λήψης της απόφασης µπορεί να εξηγηθεί µε σαφήνεια 
σε όλους όσους αφορά. Η συστηµατική προσέγγιση έγκειται στην συλλογή των αναγκαίων πληροφοριών, 
αντιπαραβολή της κατάστασης µε το υπάρχον σχέδιο δράσης (εάν υπάρχει),προσδιορισµός των 
ζητούµενων, ιεράρχηση των συνιστωσών που εµπλέκονται, διερεύνηση εναλλακτικών, εντοπισµός 
δυσκολιών και επιπτώσεων. Πάντως πρέπει να θυµόµαστε ότι κάθε απόφαση εµπεριέχει στοιχεία ρίσκου. Η 
επανάληψη δράσεων που στο παρελθόν είχαν αποδώσει βελτιώνει την αποτελεσµατικότητα, όµως οι 
καταστάσεις κρίσεων που αντιµετωπίζουµε έχουν κάθε φορά µοναδικές συνιστώσες. Μαζί µε όλα τα 
ανωτέρω πρέπει πάντα να λαµβάνουµε υπόψη τη φιλοσοφία του οργανισµού η οποία επηρεάζει τα 
ζητήµατα που προκύπτουν. Μέσα στο γενικότερο αυτό πλαίσιο θα πρέπει να αναγνωρίζουµε τις επιπτώσεις 
των αποφάσεων µας καθώς και τις εναλλακτικές τους ώστε εάν κάποιες αποδειχθούν µη επιτυχής να 
µπορούµε να δράσουµε γρήγορα. Έτσι καλό είναι να αποφεύγουµε τις µη αναστρέψιµες αποφάσεις οι 
οποίες µας δεσµεύουν αµετάκλητα χωρίς ικανοποιητικές εναλλακτικές. Αντίθετα πολύ ευέλικτες 
αποφάσεις είναι  οι σταδιακές που επιτρέπουν την ενδιάµεση συλλογή πληροφοριών για των έλεγχο των 
επιπτώσεων και εµποδίων σε κάθε στάδιο (όταν αυτό είναι δυνατόν, αφού προϋποθέτει εξαιρετικά 
οργανωµένη οµάδα αντιµετώπισης κρίσεων καθώς και πολύ καλά ανεπτυγµένο σχέδιο αντιµετώπισης).  

(11) Όπως αναφέραµε και παραπάνω δεν πρέπει να αγνοούµε ή να υποβαθµίζουµε την σηµασία 
κάποιων γεγονότων (ειδικά των όχι ευχάριστων). Αντίθετα πρέπει να τα αξιολογούµε σχετικά µε το εάν 
υποβόσκει µία εν δυνάµει κρίση, επίσης πρέπει να εκτιµούµε το πιθανό «εύρος» της και πρέπει να 
συγκεντρώσουµε το ταχύτερο δυνατό όσο περισσότερες πληροφορίες γίνεται (ενεργοποίηση της οµάδας 
αντιµετώπισης κρίσεων). Ερωτήµατα όπως : πόσοι και ποιοι εµπλέκονται; ποιο είναι το υποφαινόµενο 
µέγεθος και ο πιθανός χρόνος διάρκειας της κρίσης; ποιοι και τι γνωρίζουν σχετικά µε το ζήτηµα που 
προέκυψε; ποιο είναι το διαφαινόµενο κόστος (οικονοµικό και στην φήµη του οργανισµού); είναι 
ουσιώδους σηµασίας για την συνέχεια στην οργάνωση της τακτικής µας. Σηµαντικό ρόλο στις απαντήσεις 
αυτές παίζουν και οι «αρχές» του οργανισµού σχετικά µε πολιτικά περιβαλλοντικά, οικονοµικά, κοινωνικά 
κλπ θέµατα.   
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