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1. ΕΙΣΑΓΩΓΗ 

Α. ΕΙΣΑΓΩΓΗ ΣΤΟΝ ΤΟΥΡΙΣΜΟ 

§ 1 ΤΟΥΡΙΣΜΟΣ 

Ο τουρισμός είναι ένα φαινόμενο της σύγχρονης εποχής και περιγράφει, σε 

γενικές γραμμές, ό,τι σχετίζετα ι με τα ταξίδια. Γενικά, υπάρχουν τα εξής 

τρία συστατικά - χαρακτηριστικά: αλλαγή της τοποθεσίας, προσωρινή 

διαμονή και η ύπαρξη κινήτρου ταξιδίου. Σύμφωνα με τον 

ορισμό του Παγκόσμιου Οργανισμού Τουρισμού και τα Ηνωμένα Έθνη, ο 

τουρισμός θα πρέπει να νοείται ως «ΟΙ δραστηριότητες των ατόμων που 

ταξιδεύουν και διαμένουν σε τόπους έξω από το σύνηθες περιβάλλον τους για 

λιγότερο από ένα συνεχόμενο έτος για ψυχαγωγία, επαγγελματικούς λόγους 

ή για άλλους σκοπούς». 

§ 2 ΙΔΙΟΤΗΤΕΣ 

Ο τουρισμός φέρνει σε επαφή τους επισκέπτες και τους κατοίκους 

από διαφορετικές κοινωνίες και πολιτισμού. Ακόμη και αν δεν ασχολούνται 

άμεσα με τον τουρισμό, άτομα που ζουν σε δημοφιλείς τουριστικούς 

προορισμούς είναι πολύ πιθανόν να επηρεάζονται από την 

παρουσία των επισκεπτών, καθώς και της τουριστικής βιομηχανίας 

γενικότερα. Γενικότερα ο τουρισμός μπορούμε με σιγουριά να πούμε πως 

βοηθά έναν τόπο, μία κοινότητα τόσο οικονομικά όσο και απο πλευράς 

παιδείας. 

§3 ΠΑΡΑΓΟΝΤΕΣ 

Παράγοντες όπως η ζεστασιά της υποδοχής και η φιλοξενία των κατοίκων 

εκτιμάται ιδιαιτέρως από τους τουρίστες (Butler, 1974? Doxey, 1975). 
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§ 4 το ΣΥΣΤΗΜΑ ΤΟΥ KASPAR 

Ο Kaspar () περιγράφει τον τουρισμό ως ένα ανοικτό σύστημα το οποίο 

έχει οικονομικές, πολιτικές και κοινωνικές πτυχές που επηρεάζονται μεταξύ 

τους και με τη σειρά τους, επηρεάζουν επίσης μια σειρά από περιβαλλοντικά 

συστήματα. 

§ 5 ΤΟΥΡΙΣΜΟΣ & ΠΟΛΙΤΙΚΗ 

Η μελέτη του τουρισμού και οι κρίσεις του τουρισμού, είνα ι αναπόσπαστο 

κομμάτι της πολιτικής κα ι του τουρισμού. Είναι το ίδιο το πρόβλημα της 

πολιτικής (Cheong και Miller, 2000). Οι κινήσεις όσον αφορά στον τουρισμό 

και τη λειτουργία της βιομηχανίας του τουρισμού στο εσωτερικό και στο 

εξωτερικό διαμορφώνονται από τις κυβερνητικές δομές και 

διαδικασίες σε εθνικό και διεθνές επίπεδο. Σχεδόν όλες οι κυβερνήσεις σε 

όλο τον κόσμο έχουν κάποιο ενδιαφέρον για τον τουρισμό και θέλουν να 

συμμετέχουν με διάφορους τρόπους.Η λήψη αποφάσεων, η χάραξη 

συγκεκριμένης πολιτικής πορείας από τους επίσημους φορείς, η σύνταξη και 

εφαρμογή νόμων και κανονισμών μπορούν να επηρεάσουν τον 

τουρισμό, πράγμα το οποlο με τη σειρά του επηρεάζει τα θεσμικά όργανα της 

πολιτείας (Hall, 1994 ). 

§ 6 ΨΥΧΟΛΟΓΙΚΗ ΚΑΙ ΚΟΙΝΩΝΙΟΛΟΓΙΚΗ ΠΡΟΣΕΓΓΙΣΗ ΤΟΥ 

ΤΟΥΡΙΣΜΟΥ 

Ο τουρισμός έχει επίσης μια ψυχολογική 

και κοινωνιολογική άποψη (Krippendorf, 1987) και η βιομηχανία πρέπει να 

στοχεύει στην κατανόηση και την ικανοποίηση τόσο των συναισθηματικών 

αναγκών όσο και των υλικών απαιτήσεων - τις άυλες και τις υλικές 

υπηρεσίες. Επιπλέον, τα προϊόντα του τουρισμού χαρακτηρίζονται απο την 

μεταβλητότητα, την συνέχεια και την δυνατότητα αλλοίωσης της άυλης φύσης 

υπηρεσίας που έχουν όλα τα προϊόντα του τομέα (Kotler et al., 1999). Ο 

Schrattenecker (1984) ασχολείται επίσης με το πόσο ισχυρή είναι η επιρροή 

που έχει το συναίσθημα σχετικά με τη διαδικασία επιλογής προορισμού 

διακοπών. Όσον αφορά στην επιλογή προορισμού για 

παράδειγμα, είπε: «Πρέπει να υποθέσουμε ότι η δημιουργία 
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μιας προτίμησης ή επιλογής μεταξύ των χωρών δεν γίνεται 

αποκλειστικά μέσω ορθολογικής σκέψης αλλά στην πραγματικότητα με 

συναισθηματική ανασκόπιση των χωρών. 

ΠΑΡΕΝΘΕΣΗ 1: Εικόνα Προορισμού 

(Εικ6να Προορισμού: Περιγράφει την αφηρημένη «ζωγραφιά» που έχει ένας 

άνθρωπος για ένα αντικεiμενο στο μυαλ6 του - με άΜα λ6για: πώς αυτός 

ή αυτή φαντάζεται το αντικεfμενο, στην προκειμένη περίπτωση εν6ς 

προορισμού.) 

Η σύγχιση αυτή της επιλογής πηγάζει κατά κύριο λόγο απο την 

πολυμορφικότητα των υπηρεσιών του τουρισμού. Επομένως, εiναι λογική και 

συναισθηματική η κρίση της επιλογής. Για παράδειγμα, 

η «διεθνής ατμόσφαιρα» και τα συναισθηματικά κριτήρια, όπως και τα 

ορθολογικά κριτήρια (όπως το ενδεχόμενο να αναλάβουν θαλάσσια σπορ 

όπως ιστιοπλοία, σέρφινγκ και θαλάσσιο ski) θα μπορούσε να αποτελέσει 

καθοριστικό παράγοντα για την επιλογή μιας προτεινόμενης χώρας. Τα 

κριτήρια αυτά δεν αλληλοσυγκρούονται, αντiθετα αλληλοσυμπληρώνονται: 

Λογισμικό και hardware πρέπει πάντα να συμβαδίζουν. 

§ 7 ΠΑΡΑΓΟΝΤΕΣ ΠΟΥ ΕΠΙΡΡΕΑΖΟΥΝ ΤΗ ΡΟΗ ΤΟΥ ΤΟΥΡΙΣΜΟΥ 

Ο Τουρισμός επιδέχεται διαφόροων μορφών επιρροές, ενώ είναι σε απόλυτη 

συνάρτηση με το κοινωνικο-οικονομικο-πολιτικό περιβάλλον, γεγονός που 

συντελεί στη λειτουργία συγκεκριμένων παραγόντων που μπορούν να 

επιρρεάσουν την ροή του τουρισμού (Faulkner 2001 ), και εiναι οι εξής: 

§ 8 Ανασταλτικοί παράγοντες: 

Γεγονότα στη χώρα προέλευσης όπως η οικονομική ύφεση, η πολιτική 

αβεβαιότητα ή οι δυσμενείς συναλλαγματικές ισοτιμiες. Αυτά τα ενδεχόμενα να 

αναστέλλουν την εκροή των τουριστών προς όλους τους προορισμούς. 

§ 9 Οι παράγοντες της εκτροπής: 

Μια άλλη διαταραχή στις καθιερωμένες συνήθειες των 

ταξιδιωτών είναι η ανάπτυξη νέων προορισμών (ή ο καθορισμός 

τιμών κάποιου προορισμού σε πιο προσιτά επίπεδα). Αυτό έχει 

ως αποτέλεσμα την εκτροπή των υφιστάμενων τουριστικών ροών. 
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§ 1 Ο Οι παράγοντες της απώθησης: 

Ο προορισμός μπορεί να αντιμετωπίσει μια φυσική καταστροφή ή κοινωνικές 

αναταραχές, με αποτέλεσμα την απώθηση των εισερχομένων τουριστών από 

όλες τις χώρες προέλευσης. Ένα άλλο εύστοχο παράδειγμα είναι οι 

κυβερνήσεις που έχουν επιβάλει ενίοτε αυστηρές προϋποθέσεις για την 

χορήγηση της τουριστικής άδειας (νisa) των επισκεπτών από συγκεκριμένες 

χώρες που δεν έχουν αξιολογηθεί θετικά για ιδεολογικούς λόγους. 

F iguι·e 1.1: Doιηains of Tourism 
Crises 

COMMεRCIAL 
(Clιιψιcr 9) 

JZCONOM IC 
(Clι:φιcι ~) 

ΡΟLΙΤιCΑι 
tCΙι:ιpι~r~ 3 ω1ιl .\) 

SOC!O-CULTURΛL 
(Ch:φιοι· 5) 

IL'IVIRONMJZNTΛL 

ιCΙιφtc11> 6 :ιιιιl 7) 

1ΈCΗΝΟΙ.ΟΟ ΙCΑι 
ιChnριcr:I> 

1ΌURISM 

CRIS[iS 1 
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8 . ΕΙΣΑΓΩΓΗ ΣΤΗΝ ΚΡΙΣΗ 

§ 11 ΤΙ ΟΝΟΜΑΖΕΤ ΑΙ ΚΡΙΣΗ 

Η κρίση είναι μια ανεπιθύμητη , έκτακτη, πολλές φορές απρόβλεπτη και 

περιορισμένη διαδικασία σε δυνατότητα ανάπτυξης. Απαιτεί την άμεση λήψη 

αποφάσεων και μέτρων, προκειμένου να επηρεάσει την περαιτέρω ανάπτυξη 

θετικά για τον οργανισμό (ή προορισμό) και να περιορίσει τις αρνητικές 

συνέπειες . 

Η κρίση ορίζεται επίσης ως η κατάσταση στην οποία ένα άτομο ή ένας 

οργανισμός έρχεται αντιμέτωπος με την προοπτική της θεμελιώδους, 

ξαφνικής και απρόβλεπτης α~λαγής και απειλείτα ι προς διαταράξη κα ι 

ανατροπή της υπάρχουσας κατάστασης που επικρατεί απο φιλοσοφίες και 

πρακτικές. 

Diagrom 8: Basic farms αf ncgotίve e~nιs whiclι triggercd crises in ιουrίsιn 

Causes of crises 

Wa11. riots 

War in Cιοιιιlu Q11d Sluνcnla, 1991 

Coo;p in Oan11>1a. 1994 
Couρ ίο fiιι. 1987 and 2000 

Rίots Ιn ιοs Ang<ln and S>n Fr•na1<o, Aρ!il 1992 

DίscasC$, cρldcιnb 

l.njiιιnn;ιiιt\' ιl i~••~ i11 S11ai1J, July Ζ001 

Cn:•tιfc!d·J•Wb di1<•sc. J•ιι•••v 1!193 

rooι-•nd-~th di>r•"- r.11t..,y2001 

λoth,.x, Scptιιιtba 200t 

Fc·ιry ιlis;rMr iι1 ~tοοί;ι, Sc.·ι) l t'lf)1K'f 1994 

λιr Ft>n« • CoιlC.'O<'lk or•sl• Μν 2000 

tr.M ~ΨΙι in bdonk' • .Junι tωβ 

Transport 

Enνironmtnt 

l;trιk<'t Eιikn c-.ιιasιrupl14: iιι f-r;ιιιce:, Oe:c( 1"bcr 1999 

Earιlιqu.i~ in Uιrιbωι, Κμttmbι-r 1997 

Λ/φ< bloom in Rίmίοί, 1989 aικl 1990 

""'"""""' /λίtc11, O<tobcr 19'8 
Crupllon Etn" 2001 

Trrrorism, dtlinqucncy 

ιy•nidc gas attarl< ln J•11>11, M•y 1995 
fΤΛ ιeorrl)ris.I sumn1rι e:1ιtφ:ιlg11s. 5iι1ec: thι· 8<b 
Cηm,,.:ιι aιιacb aιpi1-ιsι ιouri)b ίιι Aorld;ι. 1'93-~4 

la\1119 οι hoslag<s in "'" Plli,pt>inn. Αμ<~ :ιοοο 
Tctroιιs.ι ;1ιι.κb i ι1 Turkcy in ιJ)ιι: !l<b 

Pollti~I. c:conomlr 

8οyιο1ι ol /\ιιsιιίο, 1000 

n""na•l <risis ίn .ι.s.a. 1~1 

Tlιis selc..:1iυn υf criscs ίιι ιυιι rίsnι \VOS :ι ί ιιι<d or ι, ϊgιι ιίκιιrίιιg ιl1υsc Ρ"'tίcιιι :ιr •Ύcrιt•, ,ν]1icl1 ι1avc 
ι>e.:n forgoιιrn oιιnide ιhc region. ΊΊιcy sho"' rlut ιιι.ny of ιlιc eνιιιιs ,νι1ich 1112kc us conαrrιc:d. 
ofr:ιid .,, $hnck.'C! h•ν• aιrc:ιdy happcned ίη thc [>351. Oft~n, ne-o.,;iti\·e cvcnn •pρcar onιy ίn 
sιiglHI)' cι1:ι11gcd forιηars οι· in clifTcrcιH circιιιnsιanccs. Ho\νcνcr, ιhcy ιcnd ιο rcpcat ί 11 ιhcir 

basic fυrιιι. 
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§ 12 Η ΠΡΟΕΛΕΥΣΗ ΤΗΣ ΛΕΞΗΣ ΚΡΙΣΗ 

Η λέξη κρίση προέρχεται από το ελληνικό «κρίσις» , που σημαίνει 

διαφοροποίηση ή απόφαση. Εντός του νομικού τομέα, ο όρος χρησιμοποιείται 

για να περιγράψει τη διαφοροποίηση μεταξύ δίκαιοσύνης και άδικίας, ενώ στη 

θεολογία, περιγράφει τον διαχωρισμό της σωτηρίας και tης καταδίκης. Στην 

ιατρική ορολογία χρησιμοποιείται ως έκφραση για τη διακοπή σε μια εξέλιξη 

που προηγουμένως ήταν συνεχής. 

Ο Santana (2003) σημείωσε ότι η λέξη κρίση προέρχεται από την έννοια 

«Κρίσις» της ελληνικής και παρατηρεί ότι η λέξη δέχεται ευρεία κατάχρηση 

όταν εφαρμόζονται σε μικρά προβλήματα. Η «Κρίση», κατά τον Santana, 

γίνεται αντιληπτή και κατανοητή ως ένα σοκ στην τουριστική βιομηχανία, μια 

εκδήλωση σοβαρού μεγέθους προβλημάτων που διαταράσσουν την ροή της 

λειτουργίας της και απαιτεί την άμεση, αλλά σε μεγάλο βαθμό απρόβλεπτη 

διαχειριστική προσπάθεια για να ξεπεραστούν τα συνεπακόλουθα 

προβλήματα. 

§ 13 Η ΕΝΝΟΙΑ ΤΗΣ ΚΡΙΣΗΣ ΑΠΟ το ΜΕΣΑΙΩΝΑ ΜΕΧΡΙ ΣΗΜΕΡΑ 

Στον δέκατο έκτο αιώνα, με την αναβίωση της τότε ιατρικής έννοιας της λέξης, 

είχε γίνει μέρος του καθημερινού λόγου. Η χρήση της «κρίσης» έγινε εμφανής 

σε όλους τους τομείς της πολιτικής, της κοινωνίας και της οικονομίας και από 

τα μέσα του 19ου αιώνα, οι άνθρωποι είχαν ήδη αρχίσει να διαμαρτύρονται 

για την υπερβολική χρήση της. Η αύξηση της λεκτικής χρήσης του όρου 

συνοδευόταν από μια νέα επιστημονική έρευνα για το φαινόμενο της 

«κρίσης» . Διάφορες επιστημονικές διαπιστώσεις μπορούν να χαρακτηριστούν 

είτε ως αναφορές σε πρόσωπα Ι ιδρύματα ή ως εισφορές σε ατομικό Ι 

συλλογικό μοντέλο, ανάλογα με τα συντονιστικών τους κέντρα. 

§ 14 Η ΟΡΓΑΝΩΣΗ ΤΗΣ ΡΟΗΣ ΣΤΗΝ ΚΡΙΣΗ 

Η κρίση γίνεται αντιληπτή ως μια επι κίνδυνη και έκτακτη κατάσταση στην 

οποία μια απόφαση πρέπει να γίνεται υπο την πίεση του χρόνου. Οι έρευνες 

που διεξάγονται από αυτή την οπτική γωνία επικεντρώνονται στην 
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κατάσταση της οξείας κρίσης και στην απόκτηση γνώσεων σχετικά με την 

οργάνωση της ροής που πρέπε ι να γίνονται οι εργασίες της κρίσης. 

§ 15 ΔΙΟ ΙΚΗΣΗ - ΕΠΙΧΕΙΡΗΣΕΙΣ - ΤΟΥΡΙΣΜΟΣ 

Η διοίκηση των επιχειρήσεων καθορίζει κατά κύριο λόγο την κρίση ως μια 

διαδικασία που επηρεάζει αρνητικά την ανάπτυξη μιας εταιρείας σε σημαντικό 

βαθμό (Krystek, 1987? Schulten, 1995). Με αυτή την έννοια , η κρίση είτε θέτει 

σε κίνδυνο την εταιρεία είτε ε ίναι υπεύθυνη για την επιβίωση της. Οι 

επιχειρήσεις είναι ευάλωτες σε ατυχήματα, φυσικές καταστροφές.απεργίες , 

τροφικές δηλητηριάσεις , καθώς και στην τρομοκρατία. Ολόκληρες χώρες, 

περιφέρειες, τουριστικά θέρετρα είναι πολύ πιθανό να υποβληθούν σε τέτοια 

αρνητικά περιστατικά. 

lncorrect 
Contact , 
Persons Ι_.. , 
[(ϊl)-1 1--- . .. 

TcιepWne 1 

caιι.~~ .. -- 1 

~~ 
'iP ' 

1
1τ:ι"e~ ; 
call to JJ Ι 
Sιaff ~e!!.'~e~ 

Pass on 
Message 

ιmmediateιy 

Crisis Declared 

Q) 

Crlsls Number 

J 
Ιοr Phone 

Headquarters 
Teιecom System 

® 
FAX 

\~ 
ιο Country1 

and Country 2 
ond Counl ry 3 

® 
crιsιs Mallbox 

Q!j 
G~~ 

for c-Mall 

~•Ν·~· 
ΤΤ 

Ycs 

lnfonnaιion routed auιomatlcally 

ιο Business Rota Manager 

• ln ρeιιοn on <My ρortoblo phono 
• ιο FAX mac:hi1"1Cs Ιο NomJι"3tod Otticoι 

• to ο·ΜΑ11 on ComputCfs ln Nomfn.;ιled Olficeι 

Yos 

11ig. 6. Sγ~ιcιη to r>ι·occ~~ ιlιc crω~ :1ιaι111 call for a ρaιι-Ει1rορcnι1 c11·gιιιιί~nιίο11 . 
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§ 16 Η ΕΝΝΟΙΑ ΤΗΣ ΚΑΤΑΣΤΡΟΦΗΣ 

Ο παράγοντας των Καταστροφών, φυσικών ή μη , (βλ. Παράγοντες 

Απώθησης, § ΧΧ, σελ. ΧΧ) επιρρεάζε ι άμεσα τον Τουρισμό και πολλές φορές 

εξελίσσεται σε Κρίση. 

Types of business crises 

Major f act ors 

Exterπaf 

factors 

lnterna/ 
factors 

Specific 
enνironment 

Plψsical 

environn1ent 

Hun1a11 οι· 
social 

environmθnt 

Type of 
crisis 

Natural 
disasϊer 

Tecl1nology 
lailure 

Confronιation 

Maleνolence 

Skewed 
values 

Eχample of crisis 

Eartl1quake damages a hotel 
property; νolcano cruption 
scares away toιrri sts. 

Oil spill contaminates a resort 
beach and preνents tourists 
frοιη visi ting H1e resort. 

Labor st'iko dιsrupts norιηal 
opcrations; special-ιnterest 

group boycotts resιaurant. 

Terrorists atιack; food is poi· 
soned througl-ι procluct tan1-
pering; tιackers irHroduce 
a νιrυs into compuιer­

rcserνanon systems. 

Cruise ships dump waste oil 
into tne ocean (ranking sl1ort· 
terrn costs over concern for 
the enνironn1ent). 

Maoagement Dcception Rcstauranι knowi11gly serνes 
sρoιled or contaminated food 
itcm. 

failure 

Misconduct Corρoraιe CFO embezzles 
funds or receiνes kickbacks. 

Source: Otto Lerbinger, Tlιe Crisis Manager: Facing Risk and Resρonsibility 
(Mahwah, Νeνι Jersey: La\νrence Erlbaum Associates, 1997), pp. 10-14. 

§ 17 ΑΠΟ ΤΗΝ ΚΑΤΑΣΤΡΟΦΗ ΣΤΗΝ ΚΡΙΣΗ 

Μία καταστροφή γίνετα ι κρίση, όταν ο οργανισμός πιστεύει ό τι δεν μπορε ί να 

αντεπεξέλθει και να ανταποκριθεί εύκολα και άμεσα. Η διάκριση αυτή ή η 

ομοιογένεια μεταξύ των κρίσεων και των καταστροφών, όπως Faulkner 

(2001) προτε ίνει, είναι χρήσιμη διότι αναδεικνύει τον ανθρώπινο ρόλο, την 
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απόδειξη της λογικής και της σκέψης.'Ετσι , όπως Fink () υποστηρίζει, αν 

το σχέδιο δράσης των κρίσεων και οι δραστηριότητες είναι αποτελεσματικά, ο 

αντίκτυπος της κρίσης μπορεί να είναι περιορισμένος και πιο ήπιος. 

§ 18 ΤΑ ΜΜΕ ΚΑΙ Η ΚΡΙΣΗ (Εισαγωγή) 

Οι κρίσεις τραβούν αναπόφευκτα την προσοχή των μέσων ενημέρωσης και 

κατά συνέπεια, προσελκύουν την προσοχή του κοινού , ιδ!ως των δυνητικών 

τουριστών. Η εταιρική εικόνα, η φήμη της και τα οικονομικά αποτελέσματα 

μπορούν να δεχθούν σοβαρές αρνητικές συνέπεις από τις κρlσεις. Οι 

επιχειρήσεις , οι προορισμοί ή οι χώρες που είναι ανεπαρκώς 

προετοιμασμένες και όπου η ασφάλεια των καταναλωτών είναι ευάλωτη, 

κινδυνεύουν να χάσουν υψηλή επισκεψιμότητα και κατά συνέπεια , να χάσουν 

μία για πάντα την υποστήριξη .της πελατείας τους. 

§ 19 ΑΞΙΟΛΟΓΗΣΗ ΤΗΣ ΚΡΙΣΗΣ 

Μια κατάσταση κρίσης εξαρτάται από την αξιολόγηση της σοβαρότητας των 

αρνητικών γεγονότων που συμβαίνουν , που απειλούν, που αποδυναμώνουν 

ή καταστρέφουν τα ανταγωνιστικά πλεονεκτήματα ή τους σημαντικούς 

στόχους της οργάνωσης. 

Emergency Response Re-establίslllng Credίbilίty Rebulldlng Business 

1-lg. 7. n1~ ''"'"' pl1:1S~s οΓ ccisίs ιn:111'1gcn1enι. 
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Γ. ΠΑΡΑΛΛΗΛΕΣ - ΣΧΕΤΙΚΕΣ ΕΝΝΟΙΕΣ 

§ 20 ΤΙ ΟΝΟΜΑΖΕΤ ΑΙ ΕΚΤ ΑΚΤΗ ΑΝΑΓΚΗ 

Έκτακτη ανάγκη είναι ένας άλλος σημαντικός όρος που μερικές φορές 

χρησιμοποιείται εναλλακτικά για την κρίση, αλλά αναφέρεται σε ένα λιγότερα 

σοβαρό και , συνεπώς, ευκολότερα διαχειριζόμενο συμβάν ή απειλή. Μια 

σχετική έννοια είναι αυτή των κινδύνων που σχετίζονται με λανθάνουσες, και 

όχ ι πραγματικές συνθήκες, που μπορούν να γίνουν κρίσεις εάν αξιοποιηθούν 

και είναι επαρκώς αυστηρές. Η εκτίμηση και η αξιολόγηση του κινδύνου 

αποτελεί βασικό στάδιο του σχεδιασμού για την αντιμετώπιση των κρίσεων 

που περιλαμβάνει την πρόβλεψη για το τι μπορεί να πάει στραβά και την 

αναγνώριση από τους λόγους αποκλίσης από τις προσδοκίες (νan Waldbeek, 

2005). 

Flgure 3 The soclaι amριΙΙίca ιΙοn οι rlsk 

RISΚ ενuιr IHFORMATIOll 
EvtNT CHARACfERISllCS A.0\V 

IHTERPRETAΠO~I 
ΑΝΟ RESPONSE 

§ 21 Η ΠΑΡΑΜΕΤΡΟΣ ΤΟΥ ΚΙΝΑΥΝΟΥ 

SPREAD OF IMPACf fYPE OF ΙΜΡΑCΙ 
(RΙΡΡUι«ί) (COMPANY LΜιι 

Κίνδυνος: Σύμφωνα με την αντικειμενική αξιολόγηση του κινδύνου , ο 

κίνδυνος είναι το προϊόν του εύρους της ζημιάς και η πιθανότητα εμφάνισης 

της. Η υποκειμενική εκτίμηση του κινδύνου, η οποία έχει μεγαλύτερη σημασία 

για τη διαχείριση των κρίσεων στον τουρισμό, αντικατοπτρίζει επίσης τα 

προσωπικά στοιχεία των καταναλωτών. 
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Figure 1 Risk aπd crisis ιna 11age rnenι fur1ctions Ι n ιηa jo r 

fί1 Cίl ilies 

Evalua ιes JJOssιbίlιtγ 
~ι:d probabili η: 

ass-:sses exposures: 
;issιιmes ιJr 1raί1sr~rs 

rιsk 

! 

r:~) ~-ana:,ι~r 

·τ 
Determines facιlιty 
vurncrabιlι tιcs aιιιl 
launclιes proacιιve 
ι:rοψaιιι·η~ 111 rιS< 
a\'/areness. saleιy, 

ha!ITlal arι<I 
evacualion pol ιc ιes 

arroog others 

(-::: 
\:na9er 

Lea:ιs r.ianage:ηent 
ιcaιη 011 i ncιιl enι 
ρr~νentίo11 and 

response. l>usιness 
rεsumpιlon a11d 

communιcaιιon ιο 
s ιιaιegιι publιcs 

Assessment __ ..,.. A1·1areness ___ ..,.. Pol!cy 

Α. ΕΙΣΑΓΩΓΗ: "ΤΡΟΜΟΚΡΑ ΤΙΑ & ΤΟΥΡΙΣΜΟΣ" 

§ 22 ΤΡΟΜΟΚΡΑ ΤΙΑΣ: Ο ΟΡΙΣΜΟΣ 

Η τρομοκρατία ορίζεται ως εγκληματικές, βίαιες ενέργειες ή απειλές που 

απευθύνονται σε άτομα, ιδρύματα ή αντικείμενα με σκοπό την εκφοβίση ή την 

αποθαρρύνση μιας κυβέρνησης ή ενός πληθυσμού - πράγμα το οποίο γίνεται 

για την επίτευξη πολιτικών ή κοινωνικών στόχων. 

§ 23 ΤΡΟΜΟΚΡΑ ΤΙΑ & ΤΟΥΡΙΣΜΟΣ 

Διστυχώς, όλοι πρέπει να παραδεχτούμε ότι ο τουρισμός και η 

τρομοκρατία είναι στενά συνδεδεμένες. Αποδεδεrγμένα και προφανώς, η 
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τρομοκρατία λειτουργεί άκρως καταστροφικά για τον τουρισμό. 

Οι τρομοκράτες είναι πολύ πιθανό να κυκλοφορούν μεταξύ των ταξιδιωτών 

και να πραγματοποιούν τις χρηματοοικονομικές συναλλαγές σε ξένα 

νομίσματα χωρίς αυτό να προκαλεί υποψίες (Rίchter και Waugh 1986). Με 

άλλα λόγια , τρομοκρατία είναι η χρήση του τρόμου και της βίας από άτομα ή 

ομάδες που βρίσκονται εκτός απο νόμιμες δομές για την επίτευξη των 

επιθυμητών στόχων 

flespor se ond rer.:oνery for 
r11<ιle:;ol,,ιnc·~·ua:>ed cι·is·~ 

Mιrket produtt 

που 
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§ 24 Ο ΤΟΥΡΙΣΜΟΣ ΩΣ ΣΥΜΒΟΛΟ ΚΥΒΕΡΝΗΣΕΩΝ - ΣΤΟΧΟΣ ΤΗΣ 

ΤΡΟΜΟΚΡΑΤΙΑΣ 

Ο Τουρισμός συμβολίζει τον καπιταλισμό και στην περίπτωση της 

τρομοκρατίας, ο τουρ ισμός αντιπροσωπεύει την κυβέρνηση . Η επίθεση σε 

κάποιον τουριστικό προορισμό σημαίνει αυτομάτως επίθεση κατά 

της συγκεκριμένης κυβέρνησης της οποίας οι τρομακράτες αγωνίζονται 

κατά (Hall και O'Sulliνan 1996, Ρίχτερ και Waugh1986). Αυτό σημαίνει για 

τους τρομοκράτες πως έχουν το πλεονέκτημα της ενίσχυσης των απαιτήσεών 

τους για πολιτική νομιμότητα λόγω της αδυναμίας που προκαλούν στην 

κυβέρνηση και κατά προέκταση στην πολιτεία , χώρα κ.λ.π. (Hall 

και O'Sulliνan 1996). 

§ 25 ΑΙΤΙΑ ΣΤΟΧΕΥΜΕΝΗΣ ΤΡΟΜΟΚΡΑ ΤΙΑΣ ΣΤΟΝ ΤΟΥΡΙΣΜΟ 

Υπάρχουν διάφορες εξηγήσεις γιατί οι τουρίστες και οι επιχειρήσεις του 

του ρισμού σε ορισμένες περιπτώσεις αποτελούν στόχο της τρομοκρατικής 

επίθεσης. Ένας λόγος είναι η δημοσιότητα που διευρείνεται σε όλο τον 

κόσμο και ιδιαίτερα στις χώρες προέλευσης των θυμάτων. Η μείωση 

του αριθμού των τουριστών και των δαπανών τους αποδυναμώνει επίσης 

ση μαντικά . Οικονομικές κα ι κο ινωνι κές εντάσε ις μπορεί επίσης να προκαλέσει 

στις κυβερνήσεις. Η γενική αποσταθεροποίηση είναι ο βασικότερος 

στόχος της τρομοκρατικής οργάνωσης. Η εχθρότητα έναντι των τουριστών 

μπορεί να είναι οξεία στις αναπτυσσόμενες χώρες όπου ο 

τουρισμός συ μ βολίζε ι τις ανισότητες μεταξύ του ανεπτυγμένου και του Τρίτου 

Κόσμου . Το χρέος του χάσματος αυτού όμως δεν το πληρώνει μόνο ο 

δεδομένος προορισμός αλλά και ό, τι συνεπάγεται με τον τουρ ισμό (οικονομική 

και πολιτική αποδυνάμωση, καταστροφή εικόνας, ψυχολογικά τραύματα 

επισκεπτών κ.ά.) 
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Ε. ΕΙΣΑΓΩΓΗ ΣΤΗ ΔΙΑΧΕΙΡΙΣΗ & ΑΝΤΙΜΕΤΩΠΙΣΗ ΤΗΣ ΚΡΙΣΗΣ 

§ 26 ΟΡΙΣΜΟΣ ΤΗΣ ΔΙΑΧΕΙΡΙΣΗΣ 

Ο όρος Διαχείριση συνήθως περιγράφει την ηγεσία μιας οργανωμένης 

μονάδας (Διοίκηση). Είναι δυνατόν να γίνει η διάκριση μεταξύ μιας θεσμικού 

και λειτουργικού τρόπου σκέψης. Όσον αφορά το πρώτο , η διαχείριση είναι 

μια περιγραφή των ομάδων των ανθρώπων που ασκούν καθήκοντα 

διαχείρισης, τις δραστηριότητές τους και τις λειτουργίες τους στον 

οργανισμό. Όσον αφορά το λειτουργικό τρόπο σκέψης, η διαχείριση εiναι ένας 

όρος για όλα τα καθήκοντα και τις διαδικασίες που συνδέονται με τη 

λειτουργία της οργάνωσης και της εργασίας. Πιο συγκεκριμένα, πρόκειται για 

τον σχεδιασμό, την οργάνωση, την εφαρμογή και τον έλεγχο. 

§ 27 ΤΙ ΟΝΟΜΑΖΕΤ ΑΙ ΔΙΑΧΕΙΡΙΣΗ ΚΡΙΣΕΩΝ 

Η διαχείριση των κρίσεων νοείται ως η στρατηγική διαδικασία και τα μέτρα 

που προγραμματίζονται να τεθούν σε ισχύ για την πρόληψη και την 

αντιμετώπιση κρίσεων. 

§ 28 ΒΑΣΙΚΕΣ ΕΝΝΟΙΕΣ ΔΙΑΧΕΙΡΙΣΗΣ-ΑΝΤΙΜΕΤΩΠΙΣΗΣ ΚΡΙΣΕΩΝ 

ΜΜΕ & Δημόσιες Σχέσεις 

Μέτρα Αντιμετώπισης & Πρόληψης 

Μέγεθος. & Κατηγορίες Κρίσης 

Αποκατάσταση Εικόνας & Φήμης 

Τμηματοποίηση του Ανθρώπινου Παράγοντα 
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111. ΒΙΒΛΙΟΓΡΑΦΙΚΗ ΑΝΑΣΚΟΠΗΣΗ [ΚΥΡΙΩΣ ΘΕΜΑ] 

Α. ΑΝΑΠΤΥΞΗ ΘΕΜΑΤΟΣ: Η ΕΝΝΟΙΑ ΤΗΣ ΚΡΙΣΗΣ & ΒΑΣΙΚΕΣ 

ΑΡΧΕΣ 

§ 29 Η ΚΡΙΣΗ ΚΑΙ Η ΠΕΠΟΙΘΗΣΗ ΤΗΣ ΚΡΙΣΗΣ 

Μια κρίση έχει οριστεί ως «σημείο κάμψης »,« αποφασιστική στιγμή », ή« 

κρίσιμη στιγμή ». Μια κρίση μπορεί επίσης να περιγράφεται ως «μια 

κατάσταση που έχει φθάσει σε μία κρίσιμη φάση» . Μια κρίση είναι , κατά 

συνέπεια, μία κατάσταση στην οποία μια αποφασιστική αλλαγή είναι 

επικείμενη - είτε με το ενδεχόμενο ενός ιδιαίτερα ανεπιθύμητου 

αποτελέσματος ή μιας ευδιάκριτα επιθυμητής δυνατότητας και ιδιαίτερα 

θετικής έκβασης. 

Σε αντίθεση με τη δημοφιλή πεποίθηση μιας κρίσης, δεν πρέπει να είναι 

γεγονός κατ 'ανάγκη κακό. Βέβαια, αναμφισβήτητα χαρακτηρίζεται από έναν 

ορισμένο βαθμό κινδύνου και αβεβαιότητας (Fink, 1986, σ. 15). 

§ 30 ΚΑ ΤΗΓΟΡΙΕΣ ΚΡΙΣΕΩΝ 

Οι Κρίσεις χωρίζονται στις εξής Κατηγορίες: της αντιπαράθεσης, της 

παραπλάνησης, της μοχθηρίας, του παραπτώματος, των φυσικών 

καταστροφών, των ασύμμετρων αξίών, και της αποτυχία της τεχνολογίας . 

Ο Αιφνιδιασμός είναι γενικό φαινόμενο σε κάθε είδος Κρfσης. Ο Lippman 

αναφέρεται στο στοιχείο του αιφνιδιασμού ως μία «σκοτεινή, σβέλτη και 

απρόβλεπτη" δύναμη. 
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Figure 1 τypes of crisis 
~~~~~~~~~~~ 

Crisis 

Cοιnιnιιηίιy crisis 

Νοη-ίι1<ιιιsιrίηι crisis 

Co11tlicι ιypc 
)itu•Hion 
'Ροlίιίc:ι1 crisis' 

Nor1-conf1ict 
rypc siιιιaιίοιι 

Social crisis 

No11-Γιnar1cial crisis 

S11cio.ιccl111 ical 
disasιcrs 

Fin.1nciaι crisis 

§ 31 ΤΑ ΧΑΡΑΚΤΗΡΙΣΤΙΚΑ ΤΟΥ STAFFORD 

Non-coιιιιnunily crίsis 

Ν:ιιur.ιι crisis 

Νaιιιmι 
disastcr-s 

Tn111sporιt11io11 

:ιccidc111s 

Κάθε κρίση είναι μοναδική, αλλά όπως αναφέρεται ο Hermann (1972} στα 

γενικά χαρακτηριστικά της περιλαμβάνονται το απροσδόκητο , το επείγον και ο 

κίνδυνος. Σύμφωνα, επίσης, με τον Stafford (2002} όλες ο ι κατηγορίες 

κρίσεων μοιράζονται τρία κοινά χαρακτηριστικά: 1} το αναπάντεχο. 2} την 

αβεβαιότητα. 3) την χρονική πίεση. Οι κύριο ι στόχο ι είνα ι ως εκ τούτου η 

μείωση των κινδύνων, η προετοιμασία, η ανταπόκριση και η ανάκτηση 

(Heath, 1998}. 

§ 32 ΜΟΝΤΕΛΑ ΚΡΙΣΗΣ ΣΤΟΝ ΤΟΜΕΑ ΤΟΥ ΤΟΥΡΙΣΜΟΥ 

Στον τομέα της έρευνας τουρισμού , σχετικά λίγες μελέτες έχουν εφαρμοστεί 

σε καθιερωμένα μοντέλα κρίσης (Dreyer, 2001 Glaeier, 2001 ). Ένα από τα 

πιο εκτεταμένα μοντέλα διαχείρισης των καταστροφών στον τομέα του 

τουρ ισμού αναπτύχθηκε από Faυlkner (2001, σ. 44} που προβλέπει μια 

διαδικασία σε έξι φάσης: 
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1. Φάση προ γεγονότος: τα σχέδια έκτακτης ανάγκης για καταστροφή, τα 

σενάρια, οι πιθανότητες και οι εκτιμήσεις διαδραματίζουν σημαντικό ρόλο στη 

στρατηγική διαχεiρισης καταστροφών. 

2. Προδρομική φάση : η καταστροφή επίκειται και τα συστήματα 

προειδοποίησης και τα κέντρα διαχείρησης είναι εγκατεστημένα. Σε αυτή τη 

δεύτερη φάση, θα δρομολογηθούν όλα με βάση του σχεδίου έκτακτης 

ανάγκης. 

3. Επείγουσα φάση : Οι επιπτώσεις των καταστροφών είναι α ισθητές και το 

σημαντικότερο είναι η πρ9στασία των ανθρώπων και των περιουσιών του 

τουριστικού προορισμού. 

4. Ενδιάμεσο στάδιο: βραχυπρόθεσμες και άμεσες ανάγκες τοί.ι πληθυσμού 

να αντιμετωπιστούν την κατάσταση έκτακτης ανάγκης και ομάδες διάσωσης 

κινητοποιούνται. Η σωστή στρατηγική επικοινωνίας με τα μέσα μαζικής 

ενημέρωσης είναι άκρως σημαντική σε αυ~ή τη φάση. 

5. Η μακροχρόνια φάση (φάση ανάκτησης) : ανοικοδόμηση των 

κατεστραμμένων υποδομών και περιβαλλοντικά κατεστραμμενες περιοχές 

που θα πρέπει να αποκατασταθούν. 

6.Φάση ανάλυσης: αυτή η φάση αντιστοιχεί στο στάδιο (() Fink) όπου η 

ρουτίνα πρέπει να αποκατασταθεί με μία νέα , βελτιωμένη κατάσταση που 

πρόκειται να καθιερωθεί. 

§ 33 BILL FAULKNER - ROSL ΥΝ RUSSELL ΠΕΡΙ ΚΑΤΑΣΤΡΟΦΗΣ 

Οι Bill Faulkner και Roslyn Russell, στη συζήτησή τους σχετικά με τις 

αναταράξεις, το χάος και την πολυπλοκότητα, εκτός των άλλων αναφέρθηκαν 

στην κρίση και την καταστροφή . . Αναφέρουν ότι ο κοινός ορισμός της κρίσης 

είναι «μια ενέργεια ή παράλειψη που παρεμβαίνει στην εξέλιξη της λειτουργίας 

του οργανισμού και την επίτευξη των στόχων, στην βιωσιμότητά του ή την 

επιβίωση του οργανισμού , με καταστροφικές συνέπειες που αντιλαμβάνονται 

οι εργαζόμενοι και οι πελάτες». 

Αυτός ο ορισμός είναι πιο σωστός να όσον αφορά στην διαχειριστική 

αποτυχία από τις κρίσεις που προκαλούνται από τους εξωτερικούς 

παράγοντες. 
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Σίγουρα δεν λείπουν οι κρίσεις στην τουριστική βιομηχανία που προκύπτουν 

από την κακή διαχείριση. Ωστόσο, οι κρίσεις εξετάζονται και αναλύονται και 

αποδεδειγμένα όλα προκύπτουν από γεγονότα πέραν του άμεσου ελέγχου 

των αρχών. 

Ο δεύτερος ορισμός των Faulkner και Russell περί καταστροφής, ισχύει 

περισσότερο για τις υπόλοιπες περιπτώσεις.Καθορίζουν μια καταστροφή ως 

μια κατάσταση κατά την οποία «Ο τουριστικός προορισμός βρίσκεται 

αντιμέτωπος με αιφνίδιες, απρόβλεπτες, καταστροφικές αλλαγές, στις οποίες 

υπάρχει περιορισμένος έλεγχος». Η τουριστική βιομηχανία είναι ζωτικής 

σημασίας για κάθε επιτυχημένη εξαναγκαστική εμπορία καμπάνιας 

(απευθύνεται σε εμπόρους λιανικής πώλησης). Τα μέσα ενημέρωσης έχουν 

μέγιστη σημασία για μια επιτυχή εκστρατεία « μάρκετινγκ έλξης» (μάρκετινγκ 

που απευθύνονται σε καταναλωτές). Οι κρίσεις επίσης φτάνουν σε ένα 

κρίσιμο σημείο όπου η αλλαγή προς το καλύτερο ή το χειρότερο είναι 

αναπόφευκτη όμως η εμπειρία μπορεί να αποδειχθεί ωφέλιμη για τους 

ανθρώπους και τους οργανισμούς (Prideaux et al. , 2003). 

Tnblc 1. Crisis mnnageιηent pl1nscs 

Runyan (2006), 
EJ11olt, Harήs & Baron Ritchle (2004) Healh {1998) 

(2005) 

Cιisis prιtventίoπ: Developιoont encom· Pre.αfsis stsge: to 
ίictudes the concepjs ρasses ριoactive ρΙan and ρισ.ιίde for 
of mi!igation and scanni119 and ρlan· ρossible crbis evenls 
planning. ni119. which may occur. 

Response phase: Ιιnplemιιnlalion: The crίsis: ιο reduce 
indudes the decisions apρlJes slrategies or mitgate the im-
and eflorls οι mίnimίz· wtlen cnses or disas· pacιs of a cnsis by 
lng Ιhe cιisis effects. tersoα:ur. Ιmproνlng lhe ιe· 

spoose nιanagement. 

Rocoνeιy phsse: the ενa/υaιίοn: U1e fost-crίsis slage: ιο 

organizatlln seelιs ιο effediveness of lhese ςν.;f!Ι'f and effedively 
mίnimize the ίmρaά of strslegies in oιder to determine the daιnage 
lhe crisis and aJso Ιο ensure con~nual caιιsed by lhe crisis. 
learn from the eνenι. reΓιnement οι cιis is 

management sιrate· 
gies. 

Soιιrc.:e: Αd:ιpι~<ι by the :ιuιhorn Γrοιn ιι1~ sonrces citcd. 

§ 34 ΦΑΣΕΙΣ ΚΡΙΣΗΣ 

Μια κρίση μπορεί να αποτελείται από μία έως τέσσερις διαφορετικές και 

διακριτές φάσεις (Fink, 1986, σσ. 20-8). 

Οι φάσεις είναι οι εξής: 
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(1) Η πρόδρομη φάση κρίσης 

(2) Η οξεία φάση κρίσης 

(3) Η χρόνια φάση κρίσης 

(4) Το στάδιο επίλυσης κρίσης 

Αυτές οι τέσσερις φάσεις στην ανατομία της κρίσης είναι σχεδόν πάντα οι 

ίδιες. Αναγνωρίζοντας αυτές τις φάσεις η διεύθυνση π.χ. μιας επιχείρησης, 

αποκτά το σημαντικό πλεονέκτημα για την αντιμετώπιση των ζητημάτων που 

έχουν ζωτική σημασία για τον οργανισμό. Το επίκεντρο της αντιμετώπισης της 

κρίσης σε σχέση με την ανατομία της, είναι η αναγνώριση αυτών των 

φάσεων. Ο διαχειριστής πρέπει να αναγνωρίσει την πρόδρομη φάση, 

προκειμένου να παρέμβει προληπτι κά. Δεν περνούν όλες ο ι κρ ίσε ις κα ι απο 

τις τέσσερεις φάσεις , αλλά η κάθε φάση έχει μικρές και πολύ σημαντικές 

διαφορές. 

Figure 1. What One Crisls Cycle May Look Like 

~ ~ ~, cιlsis 
,' 1 

~ Prodrom:z::a · ~ 
, ,, , , . 

, ' 
Ι ι 

Ι Ι 

Ι 1 

Ι • 1 
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Cήsίs'' cnsιs 

ιesoluιion 

~·,?, •• " ~ ~sls 
Source: Fιnk, Ι 986 

§ 35 ΕΙΣΑΓΩΓΗ ΣΤΗΝ ΠΡΟΛΗΨΗ 

Figure 2. What Crisis Cyctcs Otteιι Look or Feet Like to //ιe 
lndlviduaι 

Source: Fίnk, 1986 

Η πραγματική πρόκληση δεν είναι απλά να μην αναγνωρίζονται οι κρίσεις 

αλλά να αναγνωρίζονται έγκαιρα και με τη θέληση γα ι την σωστή τους 

αντιμετώπιση και των θεμάτων και των προβλημάτων που 
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αντιπροσωπεύουν. 

Figure 1 Hoιislic risk managemenι 

Μοηιιοrιηg . 

Organlzat1011a1 
ιeamlng 

Forecastlng 

Πάντοτε υπάρχουν προειδοποιήσεις για μ ια κρίση. Οι αναλύσεις χρησιμεύουν 

στην προειδοποίηση των αρμόδιων αρχών για την αλλαγή και τη δυνατότητα 

μιας μελλοντικής οργανωμένης κρίση; Και πάλι, η πρόκληση δεν είναι μόνο να 

αναγνωρίζεται η κρίση αλλά και να φέρει τα περίπλοκα στοιχεία στο επίκεντρο 

της προσοχής κατά τέτοιο τρόπο ώστε τα άτομα να μπορούν να κατανοήσουν 

και να ανταποκριθούν στις απαραίτητες δυνάμεις για την αντιμετώπιση της 

έκτακτης αυτής κατάστασης. Σε όλους τους διεθνείς οργανισμούς, 

η διαδικασία αρκετά συχνά κινείται πέρα από την επιχείρηση για να 

προσδιορίσει την αλληλεπίδραση των εξωτερικών και εσωτερικών 

παραγόντων στις διάφορες αγορές που εξυπηρετούνται. 

§ 36 ΑΝΑΛΥΣΗ ΤΗΣ ΚΡΙΣΗΣ & ΚΑΤΗΓΟΡΙΟΠΟΙΗΣΗ ΤΗΣ ΦΥΣΗΣ ΤΗΣ 

Όταν υπάρχει κρίση, είναι σημαντικό να αναγνωρίζεται τόσο η φύση της 

κρίσης όσο το σχετικό κοινό που προσβάλει. 

Πρώτον μία επιχείρηση πρέπει να γνωρίζει τη φύση της κρίσης ώστε να 

ανταποκριθεί ανάλογα. Δεύτερον, είναι σημαντικό να γίνεται κατανοητή η 

σοβαρότητα των φερομένων του αδικήματος. 

Η τμηματοποίηση του κοινού είναι επίσης ένα πολύ σημαντικό ζήτημα για να 

προσδιοριστεf με σαφήνεια το κοινό που κατέχε ι το μεγαλύτερο ποσοστό 

μελών. Βασικό στοιχείο της πειθούς είναι η προσαρμογή του μηνύματος που 

θα προωθηθεί προς το δεδομένο κοινό. 
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ΠΑΡΕΝΘΕΣΗ 2: Παράδειγμα - Τμηματοποίηση Κοινού 

Για παράδειγμα, ας υποθέσουμε μια εταιρεία κατηγορείται για χωματερή 

αποβλήτων. Τουλάχιστον πέντε διαφορετικές δυνατότητες ομάδων ατόμων 

μπορούν να διακριθούν σε αυτή την κατάσταση. 

Πρώτον, η εταιρεία φυσικά και επιθυμεί να μετριάσει τις ανησυχίες των 

επιτιθεμένων τους, των ·οικολόγων. Ωστόσο, οι γνώμες των μετόχων της είναι 

σημαντική, αν γνωρίζουν για τη διαμάχη που έχει ξεσπάσει. Οι κυβερνητικές 

αρχές μπορούν να χρεώσουν με πρόστιμο ή με άλλες κύρωσεις την εταιρεία. 

Εάν οι πελάτες αποφασίσουν να μποϋκοτάρουν την εταιρία λόγω των 

επιθέσεων, οι καταναλωτές είναι ακόμη μία πιθανή ομάδα. 

Τα συμφέροντα των ομάδων αυτών διαφέρουν σε μεγάλο βαθμό (π.χ., οι 

μέτοχοι έχουν κέρδος? Οι περιβαλλοντολόγοι νοιάζονται για την ποιότητα του 

περιβάλλοντος?) και για αυτόν τον λόγο πρέπει να δημιουργηθεί ένα μήνυμα 

που να αγγίζει την κάθε ομάδα ξεχωριστά. Μια εταιρεία που αντιμετωπίζει 

κρίση μπορεί να ελπίζει στην ευνοϊκή επιρροή σε περισσότερα από 

ένα ακροατήριο. Όπως και να έχει όμως, είναι καλύτερο να δοθεί 

προτεραιότητα στο κοινό σημαντικότερο κοινό ώστε να μένει ευχαριστημένο 

πρώτα αυτό και στη συνέχεια να γίνει όσο το δυνατόν μεγαλύτερη 

προσπάθεια προς το ευρύτερο κοινό. Αυτό μπορεί να γίνει με την προώθηση 

διαφορετικών μηνύμάτων σε διαφορετικές ομάδες, διότι σε ξεχωριστά 

μηνύματα μπορούν να τονίστούν διαφορετικά σημεία και στοιχεία, ανάλογα με 

τις απαιτήσεις και τις προσδοκίες της κάθε ομάδας στην οποία απευθύνεται. 

Είναι επικίνδυνη η την ανάπτυξη αντιφατικών μηνύματα (που ενδέχετα ι να 

ε ίναι για τις ξεχωριστές ομάδες) ή η διαφορετική κατεύθυνση δίοδων ή που 

θα περιλαμβάνει ένα μήνυμα για διαφορετικές ομάδες κοινού. 

§ 37 ΤΜΗΜΑΤΟΠΟΙΗΣΗ ΤΗΣ ΑΓΟΡΑΣ ΕΝ ΜΕΣΩ ΚΡΙΣΗΣ 

Κατά τη διάρκεια μιας παρατεταμένης κρίσης, οι αρχές του προορισμού, θα 

δώσουν προτεραιότητα στην εμπορία και στις δραστηριότητες προώθησης και 

στους προϋπολογισμούς, σύμφωνα με την τάση των συγκεκριμένων 

τμημάτων της αγοράς για να επισκεφθούν ή να υποστηρίξουν τον προορισμό 

κατά τη διάρκεια της πρόκλησης. Όσον αφορά στην αγορά, υπάρχουν τρεις 
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βασικές κατηγορίες. Η αγορά μπορεί να διαχωριστεί σε : γενναίους, 

διστακτικούς και δυσαρεστημένους. Οι ονομασίες τους είναι αυθαίρετες αλλά 

εύκολα κατανοητές. 

1. Γενναίο ι : Η γενναία αγορά περιλαμβάνει άτομα με ισχυρή συγγένεια ή 

αίσθημα της αλληλεγγύης προς τον προορισμό. Κατά τη διάρκεια μιας κρίσης , 

πολλοί επιδιώκουν να αποσπάστεί η στήριξη της εγχώριας αγοράς. Στις 

Ηνωμένες Πολιτείες μετά την 11 η Σεπτεμβρίου 2001, η τουριστική βιομηχανία 

των ΗΠΑ προσπάθησε να ενθαρρύνει τους Αμερικανούς πολίτες να 

επισκεφθούν τη χώρα τους και μεγάλη έμφαση δόθηκε στην πόλη της Νέας 

Υόρκης. Το Ισραήλ προσπάθησε να προωθήσει τον τουρισμό της 

αλληλεγγύης στους Εβραίους τ.ης διασποράς και στους Χριστιανούς. Οι 

αρχές τουρισμού των Φιλιππίνων. τον ενθάρρυναν ομογενείς να κάνουν μια 

επίσκεψη στο σπίτι . Οι ομογενείς του πληθυσμού συχνά παρότρυναν την 

επισκεψη σε έναν προορισμό κατά τη διάρκεια μιας κρίσης ως έκφραση της 

αλληλεγγύης κατά τη φάση της ανάκαμψης. Η γενναία αγορά μπορεί να 

αποθαρρυνθεί λόγω της κρίσης αλλά αν ο προορισμός είναι εμπορικά 

αποτελεσματικός, πολλοί θα συνεχίσουν να τον επισκέπτονται. Προφανώς, 

αυτή η ομάδα θα υπόκειται σε έντονη διαφήμιση και προώθηση κατά τη 

διάρκεια μιας κρίσης και τη φάση της ανάκαμψης. 

2.Διστακτικοί : Υπό κανονικές συνθήκες, η ομάδα αυτή θα αποτελέσει τον 

πυλώνα της αγοράς προς τον προορισμό. Αποτελείται από ανθρώπους που 

θα επισκεφθούν ή θα έχουν επιχειρηματικά συμφέροντα και οι οποίοι έχουν 

την ευρεία έννοια της συγγένειας με τον προορισμό λιγότερο από κάποιον με 

πνευματική δέσμευση προς τον τόπο. Η κατάσταση κρίσης θέτει μια ερώτηση 

για την απόφασή τους να επισκεφθούν τον προορισμό τη στιγμή της 

κατανόησης ότι όντως υπάρχει κρίση. Αυτή η ομάδα είναι συνήθως η πρώτη 

που συνεχίζει να ταξιδεύουν αφού η κρίση σταματήσει. Στην περίπτωση μιας 

βραχυπρόθεσμης κρίσης, οι αρχές του προορισμού μπορεί να περιμένουν 

έως ότου η κατάσταση κρίσεως θεωρείται ότι καλυτερεύει και να διεξάγει μια 

εντατική εκστρατεία μάρκετινγκ για να προσελκύσουν αυτή την αγορά με 

αφορμή τις διαβεβαιώσεις ότι ο προορισμός έχε ι ομαλοποιηθεί και πάλι . Η 

ομάδα αυτή αντιπροσωπεύει την κύρια αγορά-στόχο για κέρδη μετά την κρίση 

και τη φάση της αποκατάστασης. Σε περίπτωση μακροχρόνιας κρίσης, η 
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ομάδα αυτή απαιτεί προσοχή και διαβεβαίωση ότι η περιοχή που βιώνει την 

κρίση παρέχει την ασφάλεια και οτι το ταξίδι προς τα μέρη εκείνα συνεχίζουν 

να είναι ελκυστικά. Στην μελέτη περίπτωσης της Κροατίας, πολύ καλά 

ενημερωμένοι Ευρωπαίοι συνέχισαν να επισκέπτονται θέρετρα στην βόρεια 

Αδριατική της Κροατίας κατά τη διάρκεια του πολέμου 1992-95, επειδή ήταν 

διαβεβαιωμένοι για τη σχετική ασφάλεια της περιοχής αυτής. 

3. Δυσαρεστημένους: Αυτό το τμήμα της αγοράς επιλέγει να δει τον 

προορισμό ως προόρισμό διακοπών και θα είναι κατανοητό να 

αποθαρρύνεται από οτιδήποτε το οποίο μπορεί να εκληφθεί ως επιπλοκή, 

θέτοντας ερωτηματικά για την ασφάλεια ή την προσθήκη άγχος για την 

επίσκεψή τους. Τα μέσα κάνουν αναφορά σε μία κατάσταση κρίσης και αυτό 

επηρεάζει άμεσα αυτή την αγορά και μέχρι να μπορεί να πειστεί ότι ο 

προορισμός είναι χωρίς προβλήματα, θα επιλέξει έναν εναλλακτικό 

προορισμό. Αυτό το τμήμα είναι η μεγαλύτερη ταξιδιωτική αγορά στον κόσμο. 

§ 38 Η ΣΥΜΠΕΡΙΦΟΡΑ ΤΩΝ ΕΠΙΣΚΕΠΤΩΝ 

Ως μια μορφή προστατευτικής συμπεριφοράς, οι ταξιδιώτες μπορούν να 

αλλάξουν τις επιλογές τους όσον αφορά στον προορισμό. Μπορούν να 

τροποποιήσουν την συμπεριφορά στις μετακινήσεις τους ή εάν αποφασίσουν 

να συνεχίσουν το αρχικό σχέδιο του ταξιδιού τους, να αποκτήσουν 

πληροφορίες σχετικά με την τρομοκρατία, την πολιτική αναταραχή, 

την εγκληματικότητα και τους πιθανούς κινδύνους στην υγεία τους 

(Chandler 1991 , Englander 1991, Fedarko 1993, 

Fletcher 1993, Hagerty 1993, Norton 1987, Pelton και Aral 1995, Reeνes 198 

7,Ανατολή, Δύση 1986, Η Ευρώπη πάσχει 1986, Ambushing 1990). Σε 

εκείνους που αποφασίζουν να ταξιδέψουν, παρά τον κίνδυνο στον οποίο 

μπορεί να διατρέξουν, συνιστάται από διάφορες πηγές (π.χ. ταξιδιωτικά 

περιοδικά, συστάσεις της κυβέρνησης, lnternet) να αποφεύγουν την επίδειξη 

πλούτου, να διατηρούν ένα χαμηλό προφίλ, να αποσυντονίζονται απο 

τις καθημερινές τους ρουτίνες κατά τη διάρκεια μεγάλων επαγγελματικών 

ταξίδιών και να προτιμούν να πετάνε στην οικονομική θέση - δεδομένου 

ότι αεροπειρατές είναι γνωστό ότι προτιμούν την πρώτη θέση για την θεσπιση 

της προσωρινής τους έδρας (D'Amore και Anuza 1986). Αν το δυνητικό 

ΒΙΒΛΙΟΘΗΚΗ 

Τ ΕΙ ΠΕΙΡΑΙΑ 
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κόστος του ταξιδιού φαίνεται να υπερβαίνει τα οφέλη, ο ταξιδιώτης είναι πολύ 

πιθανό να αποφασίσει να μείνει στο σπίτι του. Δυστυχώς για 

τους προορισμούς, απειλούνται τουριστικά από την τρομοκρατία ή πολιτική 

αναταραχή. Η λύση είναι πολύ πιο πολύπλοκη απ' όσο νομίζουμε. 

§ 39 Η ΤΟΥΡΙΣΤΙΚΗ ΕΙΚΟΝΑ 

Η τουριστική εικόνα ορίζεται από πολλούς συγγραφείς ως την συνολική 

αντίληψη που έχει ένα άτομο για έναν τόπο (Fakeye και Crompton 1997, Hunt 

1998, Phelps 1999), ή η διανοητική απεικόνιση που έχει το άτομο για έναν 

προορισμό {Alhemoud και Armstrong, 1996, Crompton 1979). Οι εικόνες 

αυτές δημιουργούνται απο τις εκδηλώσεις μιας κοινωνικής κατασκευής ενός 

τόπου (βλ., για παράδειγμα, Tinsley και Lynch 2001 ). Με άλλα λόγια, όπως 

Carter (1998) θέτει, τη συμβολική συνεισφορά στην αίσθηση του τόπου. Η 

εικόνα ενός προορισμού, ως εκ τούτου , αποτελείται από την υποκειμενική 

ερμηνεία της πραγματικότητας που αποκομείται από τον τουρίστα. Υπάρχουν 

πλέον σημαντικές ενδείξεις (Crompton και Ankomah, 1993, Gartner 1990, 

Kent 1990) από την επίδραση της εικόνας του τουρισμού για την επιλογή του 

προορισμού διακοπών. Χώροι με ισχυρότερες θετικές εικόνες θα έχουν 

μεγαλύτερη πιθανότητα να συμπεριληφθούν στη διαδικασία λήψης της 

απόφασης ·του τελικού προορισμόύ (Alhemoud και Armstrong 1996, Bigne et 

al 2001.). Ο Pike (2002) αναθεωρεί 142 επιστημονικές εργασίες που 

ασχολούνται με την εικόνα, καταλήγοντας στο συμπέρασμα ότι η εικόνα είναι 

είτε θετική είτε αρνητική .. Ο Gunn (1972), ασχολείται με την διαμόρφωση της 

εικόνας και κάνει διάκριση μεταξύ των «προκαλούμενων» συστατικών και 

των «φυσικών» . Τα «προκαλούμενα» συστατικά συνεπάγονται με τις εικόνες 

που δημιουργούνται από τη στρατηγική προώθησης ενός τόπου. Αντιθέτως, 

οι «φυσικές» εικόνες, δεν δημιουργούνται άμεσα αλλά σχηματίζονται από τα 

μέσα μαζικής ενημέρωσης. Ο Gunn (1972) επιμένει ότι αυτές οι φυσικές 

εικόνες είναι η μεγαλύτερη επιρροή, πράγμα το οποίο επαληθεύει την ιδέα της 

δύναμης της κοινωνικής κατασκευής ενός τόπου. Ο Schultz (1970) μιλάει για 

τα αποθέματα της γνώσης ενός φαινομένου που δημιουργήθηκαν 

υποκειμενικά από τα άτομα. Τα αποθέματα αυτά σχηματίζονται από τις 

φυσικές παραστάσεις που παράγονται από τα μέσα μαζικής ενημέρωσης, της 
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εκπαίδευσης, της κυβέρνησης και άλλων θεσμικών οργάνων. 

Ο Tίefenbacher (2000), υποστηρίζει ότι οι εν λόγω αντιλήψεις δημιουργούνται 

από τη διαφήμιση, τις ταινίες και από τις φήμες που προέρχονται απο στόμα­

σε-στόμα.'Ετσι , οι αντιλήψεις της ομάδας ενός τόπου είναι επίσης μια 

επιρροή. Οι Reίd και Reid (1993) βγάζουν ένα παρόμοιο συμπέρασμα, ότι ο ι 

πολλές και κοινές θετικές εικόνες μπορούν να να οδηγήσουν και άλλους στο 

να επισκεφθούν τον προορισμό. 

ΠΑΡΕΝΘΕΣΗ 3: Ο ΦΥΣΙΚΟΣ ΚΙΝΔΥΝΟΣ ΚΑΙ Η ΕΠΙΛΟΓΗ ΠΡΟΟΡΙΣΜΟΥ 

Πολλές μελέτες ως σήμερα έχουν διερευνήσει τον ρόλο των αντιληπτών 

κινδύνως ως βασικό παράγοντα στη διαδικασία λήψης αποφάσεων του 

τουρισμού. Ο Roehl και ο Fesenmaίer (1992) που χρησιμοποίησαν ευρήματα 

με οπτική γωνία την συμπεριφορά του καταναλωτή ως αφετηρία 

τους , επέλεξαν έξι ενδεχόμενα ανά κατηγορία κινδύνου για την 

έρευνα: κίνδυνος εξοπλισμού, οικονομικός κίνδυνος, φυσικός κίνδυνος , 

ψυχολογικός κίνδυνος, κίνδυνο της ικανοποίησης, κα ι τον κίνδυνο του 

χρόνου. 

Φυσικός κίνδυνος σε σχέση με τον κίνδυνο του πολίτη: 

Ενώ, από τη μια πλευρά, οι φυσικοί κίνδυνοι χαρακτηρίζονται 

ως ανεξέλεγκτοι, δεν μπορούν να αποδοθούν στην κοινωνία. 

Συνεπώς, μπορούν να είναι λιγότερο ή περισσότερο αναπόφευκτοι - και 

προφανώς δεν είναι τόσο καταστροφικοί όσο οι κίνδυνοι που αντιμετωπίζε ι ο 

πολίτης απο την άλλη πλευρά, οι οποίοι θεωρούνται 

ως προαιρετικοί, ελεγχόμενοι και μπορούν να αποφευχθούν. Ως εκ τούτου, 

είναι προφανώς χειρότερος ο κίνδυνος που αντιμετωπίζει ένας πολίτης διότι 

είναι απόλυτα κατανοητός κα ι συνειδητός. (Jungermann και Sloνίc (1993a) 

Η μεγάλη σημασία της ασφάλειας κατά τη διαδικασία λήψης 

αποφάσεων ταξιδίου επιβεβαιώθηκε από τη μελέτη της Longwood, 

η οποία ταξινομεί την ασφάλεια ενός προορισμού στην δεύτερη ή τρίτη 

θέση στην επιλογή ενός προορισμού. (Kemmer (1995) ) 
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§ 40 ΚΡΙΤΗΡΙΑ ΕΠΙΛΟΓΗΣ ΠΡΟΟΡΙΣΜΟΥ 

Κατά την διαδικασία εύρεσης ορισμού του προορισμού, μπορούμε να πούμε 

πως τα κριτήρια είναι εξίσου χρήσιμα για την επιλογή όσο και για 

την τμηματοποίηση της αγοράς. Αυτό σημαίνει πως για την σημαντικότητα της 

αποτελεσματικότητας και την σταθερότητα της έννοιας του προορισμού είναι 

επίσης σημαντικές οι αποφάσεις περί αυτού που θα πρέπει να έρχονται 

σε μια δυνητικά ετερογενή διάκριση που με την σειρά της πρέπει να την 

χαρακτηρίζει η ομοιογένεια. 

Β. ΑΝΑΠΤΥΞΗ ΘΕΜΑΤΟΣ: «ΤΡΟΜΟΚΡΑ ΤΙΑ & ΤΟΥΡΙΣΜΟΣ» 

§ 41 ΤΡΟΜΟΚΡΑ ΤΙΑ : ΟΡΙΣΜΟΣ 

Η τρομοκρατία (terrorism), αν και δεν υπάρχει διεθνώς συμφωνημένος 

ορισμός, γενικά αποτελεί τη "συστηματική" χρήση, ή την απειλή χρήσης, βίας 

που συμβαίνει πάντα ως αντίδραση, ή άσκηση πίεσης, από οργανωμένες 

ομάδες με πολιτικά, θρησκευτικά ή άλλα ιδεολογικά κίνητρα (ως 

υπόβαθρο/βάση), εναντίον ατόμων, ομάδων ή περιουσιών, με απώτερο 

στόχο τις κυβερνήσεις από τις οποίες προσδοκούν κάποια αντίστοιχα (των 

κινήτρων) οφέλη/κέρδη. Η κάθε πράξη επ· αυτού χαρακτηρίζεται 

τρομοκρατική πράξη και οι επιχειρούντες αυτήν τρομοκράτες. 

§ 42 ΓΕΝΝΗΣΗ ΔΙΕΘΝΟΥΣ ΤΡΟΜΟΚΡΑ ΤΙΑΣ ΣΤΟΝ ΤΟΥΡΙΣΜΟ 

Το 1968, οι πρώτες εικόνες μέσω δορυφόρου μεταδόθηκαν στην τηλεόραση 

σε όλο τον κόσμο και ακολούθησε έπειτα η ζωντανή μετάδοση. Οι 

τρομοκρατικές οργανώσεις αναγνωρίζουν γρήγορα τις δυνατότητες αυτού του 

νέου μέσου μαζικής επικοινωνίας για την προώθηση των σκοπών τους και 

ίσως να μην είναι τυχαίο ότι το 1968 η αεροπειρατεία ενός εμπορικού jet από 

Παλαιστίνιους τρομοκράτες ανήγγειλε τη γέννηση της διεθνούς τρομοκρατίας 

στον τουρισμό (Hoffman, 1999). 
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§ 43 ΜΟΡΦΕΣ ΤΡΟΜΟΚΡΑΤΙΑΣ 

Ο Laqueur (2001, σελίδες 100-105), διακρίνει τις ακόλουθες μορφές 

τρομοκρατίας: 

• εθνική-αυτονομιστική τρομοκρατία (π.χ. των Βάσκων ΕΤΑ ή το κουρδικό 

ΡΚΚ) 

• θρησκευτική τρομοκρατία (π.χ. η Ισλαμική Αλ Κάιντα ή ιαπωνικά αιρέσεις 

Aum) 

• πολιτική τρομοκρατία (π.χ. η αριστερή RAF στη Γερμανία ή στις 

rightoriented, ρατσιστική Κου Κλουξ Κλαν στις ΗΠΑ) 

• κρατική τρομοκρατία (π.χ. το Τρίτο Ράιχ ή η Λιβύη) 

• άλλες μορφές τρομοκρατίας (π.χ. οικολογική ή κυβερνητική τρομοκρατία) 

§ 44 οι ΕΠΙΠΤΩΣΕΙΣ ΤΗΣ ΤΡΟΜΟΚΡΑ ΤΙΑΣ 

Οι επιπτώσεις της τρομοκρατίας μπορούν να χωριστούν σε έξι βασικές 

κατηγορίες , μέσω αυτής της διεπιστημονικής προσέγγισης του τουρισμού. Σε 

σχέση με τον τουρισμό, οι αφορμές για την τρομοκρατία προέρχονται κυρίως 

από τις έξι πεδία (Freyer, 2004, σελ. 7-9): 

• Οικονομία: οι διαφορές στην οικονομική κατάσταση μεταξύ των κρατών, 

ιδίως την κατανομή των πόρων λόγω του τουρισμού, η οποία θα μπορούσε 

να δικαστεί ως άδικη. 

• Κοινωνία: τα κοινωνικά προβλήματα όσον αφορά στη κοινωνική 

διαστρωμάτωση. Οι κατηγορίες καθώς και τα πρότυπα αξιών, πολιτισμών, 

παραδόσεων και θρησκειών επιδεινώνονται από τον τουρισμό. 

• Οικολογία / περιβάλλον: η καταστροφή και η ρύπανση του περιβάλλοντος 

λόγω της χρήσης των φυσικών πόρων από τους τουρίστες. 

• Ψυχολογική: οι ψυχολογικοί παράγοντες (στάση, συμπεριφορά), ως 

εσωτερικό κίνητρο για τρομοκρατικές δραστηριότητες. 

• Πολιτική : το πολιτικό υπόβαθρο είναι σίγουρα ένας από τους πιο ισχυρούς 

λόγους για τους τρομοκράτες. Για παράδειγμα, οι διάφορες μορφές 

συμμετοχής και μη συμμετοχής στην πηγή της πολιτικής εξουσίας . Έτσι, η 

πολιτική μειονότητα είναι συχνά οι πράκτορες των τρομοκρατικών 

δραστηριοτήτων. 
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• ΜΜΕ: έχουν γίνει το όργανο, ο φορέας για την έκφραση των τρομοκρατών. 

§ 45 ΤΑ ΜΜΕ ΑΝΑΓΚΑΙΑ ΓΙΑ ΤΟΥΣ ΤΡΟΜΟΚΡΑΤΕΣ 

Οι τρομοκράτες καθιστούν την εξασφαλισμένη προσοχή των μέσων 

ενημέρωσης και περιορίζουν την ικανότητα των κυβερνήσεών να τους 

λογοκρίνουν. Το περιεχόμενο ειδήσεων λειτουργεί ικανοποιητικά για τους 

τρομοκράτες όταν στόχος τους είναι διεθνείς τουρίστες. Όταν οι τουρίστες 

τραυματίζονται ή σκοτώνονται, η κατάσταση δραματοποιείται άμεσα από τα 

μέσα μαζικής ενημέρωσης, πραγμα το οποίο βοηθά και η πολιτική σύγκρουση 

μεταξύ τρομοκρατών και την κατάλήξη της σύγκρουσής τους σε παγκόσμια 

κλίμακα. Οι τρομοκράτες επιτύγχάνουν την δημοσιότητα που ποθούν (Richter 

1983) και τα μέσα ενημέρωσης αυξάνουν την μετάδοση και τον σχολιασμό. Τα 

μέσα μαζικής ενημέρωσης είναι αναγκαία για τους τρομοκράτες. Ο Ted 

Koppel, ανταποκριτής του ABC, έκανε μια εύστοχη παρομοίωση: χωρίς 

τηλεόραση, η τρομοκρατία γίνεται κάτι σαν υποθετικό δέντρο του φιλοσόφου 

που βρίσκεται σε ένα δάσος: κανείς δεν ακούει την πτώση και συνεπώς, δεν 

έχει κανένα λόγο ύπαρξης.Η τηλεόραση χωρίς την τρομοκρατία, ενώ δεν 

στερείται ενδ1αφέροντων πράγματων στον κόσμο, χάνει ένα απο τα 

μεγαλύτερα ενδιαφέροντα (www.terrorism.com, 2002). · 

§ 46 ΚΑΤΗΓΟΡΙΕΣ ΕΙΔΗΣΙΟΓΡΑΦΙΚΟΥ ΕΝΔΙΑΦΕΡΟΝΤΟΣ 

Η παγκοσμιοποίηση των μέσων μαζικής ενημέρωσης και η ενίσχυση της 

ικανότητάς τους να αναφέρουν τα γεγονότα όπως αυτά συμβαίνουν, 

δημιουργούν ένα μείγμα οφελών και προβλήματα για τις τουριστικές 

αρχές. Τα διεθνή ΜΜΕ φαίνεται να έχουν μαγευτεί και για αυτό να εστιάζονται 

σε ορισμένα βασικά στοιχεία που καθορίζουν την ειδησεογραφική αξία ενός 

θέματος. Τα «αγαπημένα» στοιχεία τείνουν να καθορίζονται βάσει των 

παρακάτω κατηγοριών: 

·έγκλημα 

· κρίση 

· σύγκρουση 

·κατάκτηση 
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• διαφθορά 

•κάθαρση 

• κατακλυσμός 

•διάσωση 

• σκάνδαλο 

• θριαμβεύση αντιξοότητας και διστυχίας 

§ 47 οι ΣΥΝΕΠΕΙΕΣ ΤΗΣ ΤΡΟΜΟΚΡΑ ΤΙΑΣ ΣΤΟΝ ΤΟΥΡΙΣΜΟ 

Τα θέματα των αρνητικών συνεπειwν της τρομοκρατίας κυριάρχησαν στις 

συζητήσεις σχετικά με την πολιτική ασφάλεια και την τουριστική ασφάλεια τα 

τελευταία χρόνια. Οι αμέτρητες αυτές συζητήσεις προέρχονται απο μια σειρά 

πρωτοφανών επιθέσεων που έπληξαν σοβαρά τον τουρισμό. Μπορεί η ουσία 

να βρίσκεται στην τρομοκρατία όμως απο αυτή τίθονται πολλά θέματα που 

αφορούν στην ασφάλεια όπως: 

• Τρομοκρατικές επιθέσεις με τουρίστες ως θύματα 

• Γεγονότα επίθεσης ενόπλων 

• Δολοφονίες (πολιτικές) 

• Βομβαρδισμοί 

• Αλλαγή κυβέρνησης 

• Αλλαγή του πολιτικού κόμματος που επηρεάζει μία χώρα 

• Ο εμφύλιος πόλεμος 

• Ανταρτοπόλεμος 

• Πειρατείες 

• Απαγωγές 

• Διαδηλώσεις στον Ειρηνικό 

• Ειρηνικές απεργίες 

• Διαταραχές 

• Η επιτυχημένα πραξικοπηματα 

• Μαζικές συλλήψεις 

• Πολιτική αστάθεια σε γειτονικές χώρες 

• Απειλή ενδεχομένου πολέμου με τις άλλες χώρες 

• Τρομοκρατικές επιθέσεις στην τουριστική βιομηχανία που σχετίζεται με 
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τους στόχους (αξιοθέατα, μεταφορές, στέγαση) 

• Ανεπιτυχές πραξικόπημα 

• Πόλεμοι 

• Λογοκρισία των μέσων ενημέρωσης 

• Επιβολή στρατιωτικού νόμου 

• Περιορισμός των πολιτικών δικαιωμάτων 

• Πόλεμοι σε μια γειτονική χώρα 

• Συλλήψεις σημαντικών προσώπων 

• Τρομοκρατικές επιθέσεις ή απειλές για επιθέσεις κατά μη τουριστικών 

στόχων (βομβιστική επίθεση, δολιοφθορά) 

• Επιθέσεις του Στρατού πέρα από τα σύνορα της χώρας 

• Παράνομες πολιτικές εκτελέσεις 

(Πηγή: Αναδημοσίευση από Tourism Management, 22, Seddighi, Η., Nuttall, 

Μ., andTheocharous, Α. Μήπως το πολιτιστικό υπόβαθρο των τουριστών 

επηρεάζει την επιλογή προορισμού? Μια εμπειρική μελέτη με ειδική αναφορά 

στην πολιτική αστάθεια. 185. Πνευματικά δικαιώματα (2001 ), με άδεια από 

Elseνίer). Πολλοί από αυτούς τους παράγοντες μπορεί να είναι επικίνδυνο ι για 

τους τουρίστες, ή να θεωρηθούν επικίνδυνοι . 

ΠΑΡΕΝΘΕΣΗ 4: Παράδειγμα 11 ης Σεπτεμβρίου 

Μέχρι τις 11 Σεπτεμβρίου 2001 , ο ι Ηνωμένες Πολιτείες ήταν ο πιο δημοφιλής 

(από τους μακρινούς) προορισμός στον κόσμο του τουρισμού, υπερέβη την 

Γαλλία, την Ιταλία κα ι την Ισπανία σε συνολικό αριθμό των ξένων επισκεπτών 

ανά έτος. Το 2000, περίπου 50,9 εκατομμύρια ξένοι επισκέπτες ήταν 

εγγεγεγραμμένοι στις Ηνωμένες Πολιτείες , εκ των οποίων 44 608 658 

ορίστηκαν ως τουρίστες. Από τις 11 Σεπτεμβρίου κι έπειτα, ο ι μέθοδοι 

αντιμετώπισης της κρ ίσης, έχουν ως αποτέλεσμα να έχει γίνει μια κρίσιμη 

οικονομική, πολιτική και κοινωνική προτεραιότητα σε πολλές χώρες στις 

οποίες ο τουρισμός αποτελεί σημαντική βιομηχανία. 
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§ 48 ΠΑΡΑΓΟΝΤΕΣ ΠΟΥ ΕΠΠΙΡΕΑΖΟΥΝ ΘΕΤΙΚΑ ΠΛΗΓΕΙΣΕΣ ΠΕΡΙΟΧΕΣ 

Η απειλή της τρομοκρατίας είναι κατανοητά ένα σημαντικό ζήτημα στην 

επιλογή του προορισμού. Παρ' όλα αυτά, η δημοσιότητα και η εικόνα των 

συγκεκριμένων προορισμών μπορεί να επιρρεαστεί θετικά από πολλούς 

παράγοντες. Οι παράγοντες αυτοί περιλαμβάνουν οικονομικά ζητήματα. 

Κάποια απο αυτά είναι οι προσιτές τιμές, οι ειδικές εκδηλώσεις (όπως οι 

Ολυμπιακοί Αγώνες ή οι Παγκόσμιες Εκθέσεις) και οι ιδιοτροπίες κάποιων 

ασχολιών και η μόδα. Ένα ευρύ φάσμα αντιλήψεων διέπει την εικόνα ενός 

προορισμού στην ενδεχόμενη επιλογή του ταξιδιώτη. 

§ 49 ΣΧΗΜΑ ΤΙΣΜΟΣ ΕΙΚΟΝΑΣ ΠΡΟΟΡΙΣΜΟΥ 

Οι Seyhmus glu και Ken W: McCleary καθορίζουν τις δυνάμεις που 

επηρεάζουν την "σχηματισμό εικόνας προορισμού": 

• Νέα Υόρκη -και η παγκόσμια πρόκληση για την αποκατάσταση της Νέας 

Υόρκης και τις Ηνωμένες Πολιτείες ως τουριστικό προορισμό μετά την 

επίθεση της 11 ης Σεπτεμβρίου και την επακόλουθη παγκόσμια 
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• Αίγυπτος- η αποκατάσταση της εμπιστοσύνης μετά την τρομοκρατία 

στρέφεται κατά του τουρισμού από το 1992 μέχρι το 1997. 

• Ισραήλ - η απάντηση στο εμπόριο στη σύγκρουση που δημιουργείται 

μεταξύ του Ισραήλ και της Παλαιστινιακής Αρχής μετά · την κατάρρευση της 

ειρηνευτικής διαδικασίας από τον Σεπτέμβριο 2000 

• Σρι Λάνκα - διαπραγμάτευση εμπορίου ενός προορισμού κατά τη διάρκεια 

ενός εμφυλίου πολέμου 

• Φίτζι - η απάντηση στο πραξικόπημα του 1987 και της εξέγερσης του 

George Speight το 2000 

• Τουρκία - η ανάκαμψη του τουρισμού μετά το σεισμό του 1999 στο lzmit 

• Ηνωμένο Βασίλειο - η ανταπόκριση στην εστία της φλόγας το 2001 

• Νότια Αφρική- μάρκετινγκ ενός προορισμού κατά τη διάρκεια της μετα­

απαρτχάιντ περιόδου με το κύμα της εγκληματικότητας 

• Αυστραλία - απάντηση της Τασμανίας για την σφαγή του Port Arthur το 

1996 

• Κροατία - η ανάκαμψη της κροατικής τουριστικής βιομηχανίας μετά τον 

πόλεμο με τη Σερβία, 1992-96 

• Φιλιππίνες - αποκατάσταση του τουρισμού μετά από φυσικές καταστροφές, 

εμφύλιο πόλεμο και πολιτική αστάθεια κατά τη διάρκεια της δεκαετίας του 

1990. 

§ 50 ΚΑΤΑΚΛΕΙΔΑ - Η ΔΥΝΑΜΗ ΤΗΣ ΤΡΟΜΟΚΡΑΤΙΑΣ 

Οι συνέπειες μπορεί να καθυστερήσουν, η αποδιάρθρωση του προορισμού 

και η κατάθλιψη κατά την άφιξη των επισκεπτών βλάπτουν τις οικονομίες, και 

μπορεί να έχουν κοινωνικές και πολιτικές προεκτάσεις που συνθέτουν την 

αρχική κρίση. Η τρομοκρατία είναι μόνο ένας παράγοντας μεταξύ πολλών 

τουριστικών επιρροών αλλά είναι ασυνήθιστα ισχυρός και μπορεί να 

προκαλέσει μέγιστη αναδιοργάνωση και αυτό σε πολύ μικρό χρονικό 

διάστημα. 
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Γ. ΑΝΑΠΤΥΞΗ ΘΕΜΑΤΟΣ: "ΔΙΑΧΕΙΡΙΣΗ & ΑΝΤΙΜΕΤΩΠΙΣΗ 

ΚΡΙΣΕΩΝ" 

§ 51 ΔΙΑΧΕΙΡΙΣΗ ΚΡΙΣΗΣ - ΕΙΣΑΓΩΓΗ 

Η διαχείριση της κρίσης στο στάδιο του σχεδιασμού είναι η τέχνη της άρσης 

του μεγαλύτερου μέρους του κινδύνου και της αβεβαιότητας για την επιτυχία 

του σωστού ελέγχου της οργάνωσης και συνεπώς αντικατοπτρίζει την ηγεσία 

του οργανισμού. 

§ 52 ΧΑΡΑΚΤΗΡΙΣΤΙΚΑ ΔΙΑΧΕΙΡΙΣΗΣ ΚΡΙΣΕΩΝ 

Όσον αφορά στα κοινά χαρακτηριστικά αντιμετώπισης & διαχείρισης Κρίσεων, 

ο Faulkner (2001) συνέθεσε καταστάσεις κρίσης με βάση την έρευνα του Fink 

(, σ. 20), του Keown-McMullan (1997, σ. 9) και των Weiner και Καν 

(1972, σ. 21) και προσδιόρισε τους ακόλουθους βασικούς παράγοντες: 

• Ένα τρανταχτό γεγονός, το οποίό είναι τόσο σημαντικό που αμφισβητεί την 

υπάρχουσα δομή, τις συνήθεις εργασίες, ακόμη και την επιβίωση του 

οργανισμού. 

• Η κατάσταση γίνεται αντιληπτή ως «ρευστή, ασταθής, δυναμική» από τις 

συνθήκες(Fίnk, 1986, σ. 20). 

•Το περιβάλλον διαχείρησης βρίσκεται σε υψηλό επίπεδο απειλής, ο χρόνος 

που πρέπει να παρθεί μια απόφαση λίγος και επικρατεί το στοιχείο της 

έκπληξης και του επείγοντος. 

• Υπάρχει η αίσθηση της αδυναμίας για συνεργασία με εκείνους που 

επηρεάζονται άμεσα. 

• Το σημείο καμπής, όταν γίνεται η καθοριστική αλλαγή, που μπορεί να έχει 

τόσο θετικές όσο και αρνητικές έννοιες, επίκειται. 

§ 53 ΚΡΙΤΙΚΗ ΠΡΟΒΛΕΨΗ 

Υπάρχουν δύο κύριες κατηγορίες πρόβλεψης: 

η μέθοδος της δίκης/κρίσης και η στατιστική μέθοδος. Η κριτική πρόβλεψης 

ορίζεται ως η υποκειμενική ολοκλήρωση των πληροφοριών. Τέτοιες μέθοδοι 
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μπορούν να ποι κίλουν από «αδόμητες -σε ιδιαίτερα δομημένες» (Armstrong, 

2001a). Οι στατιστικές μέθοδοι βασίζονται στις θεωρίες του εν λόγω τομέα 

{δηλαδή την ο ικονομική θεωρία, ανάλυση χρονοσειρών). Παρόλο που οι δύο 

αυτές μέθοδοι είναι σχεδόν αντίθετες, συνδέονται κατά μία έννοια . Η εξέλιξη 

μιας κρίσης μπορεί επίσης να θεωρηθεί ως ένα σύνολο αρμοδιοτήτων για 

τους διευθυντές που πρέπει να εντοπίσουν τα σημάδια, να προετοιμαστούν 

και να προσπαθήσουν να επιτυγχάνουν την πρόληψη, τον περιορισμό των 

ζημιών και να συνεχίσουν μέχρι να γlνει η ανάκτηση (Pauchant και Mitroff, 

1992). 

§ 54 ΠΡΟΕΤΟΙΜΑΣΙΑ ΓΙΑ ΚΡΙΣΗ 

Ο Mitroff (1989) ισχυρίζεται πως: Τα καλύτερα εργαλεία, πλαίσια, έννοιες, 

δεδομένα, πληροφορίες και ο προγραμματισμός, είναι αναγκαία για 

αποφευχθούν αρχικά τα γεγονότα που προκαλούνται απο την κρίση. Η 

τεχνολογία κατέχει ολο και σημαντικότερο ρόλο στην αξιολόγηση των 

επικίνδυνων σημείων μέσα στην κρίση για την διαχείρηση των οργανισμών 

ώστε να επιτευχθεί ο σωστός προγραμματισμός για μια αποτελεσματική 

αντιμετώπιση της κρίσης. Μια προφανής διάσταση της διαχείρισης των 

κρίσεων για την ειδικότητα του μάρκετινγκ είναι ο απρόβλεπτος 

χαρακτήρας των ερευνών: κάθε ενδεχόμενη κρίση μπορεί να γεννήσει 

χρηματοοικονομική πτώση και να γίνει ο εφιάλτης της παραγωγής για 

την εταιρία, αλλά τα προειδοποίητικά 
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σημάδια μιας αναδυόμενης κρίσης μπορούν να χρησιμοποιηθούν για να 

ληφθούν προληπτικά μέτρα που θα αποτρέψουν μια δαπανηρή γκάφα.Η 

τεχνολογία που αποτελεf μέγα βοήθημα της κρίσης στην διαχείριση είναι ικανή 

να δώσει νέα και επαναστατική λύση. Οι εμπειρογνώμονες του Marketing 

πρέπει να είναι έτοιμοι για όλα τα ενδεχόμενα και να έχουν μία λύση για κάθε 

απειλή για κίνδυνο. 
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§ 55 ΤΥΠΟ Ι ΔΙΑΧΕΙΡΙΣΗΣ & ΠΑΡΑΓΟΝΤΕΣ ΠΡΟΛΗΨΗΣ 

Ο αντιδραστικός τύπος της διαχείρησης βaσiζετα ι σε μεγάλο βαθμό στην 

εφαρμογή κανόνων που βασίζονται σε ποιοτικά μέτρων. Αυτά είναι 

σχετίζοντα ι συνήθως με την προσέγγιση που υιοθετείται από τις μεγάλες 

ασφαλιστικές εταιρείες καθώς και τους κανόνες που αλλάζουν μόνο κατά την 

αντιμετώπιση σημαντικών . γεγονότα που στρεβλώνουν είτε την αγορά ή 

έχουν αρνητικές οικονομικές επ!πτώσεις. Αυτή είνα ι η ομοιοστατική διαχείριση 

του κινδύνου (Hood, 1996, σελ. 211-4 ). 

Ο προληπτικός τύπος χαρακτηρίζεται από μία ευρύτερη προσέγγιση, η οποία 

απαιτεί από τις οργανώ~εις να αναγν~ρίζουν και να μετριάσουν τους 

παράγοντες που συνδυάζονται ώστε να αυξήσουν την πιθανότητα εξάπλωσης 

ενός κινδύνου που εξελίσσεται απο ένα επικίνδυνο συμβάν. Αυτή είναι 

συνεναιτική δ ια):<είρ ιση του κινδύνου (Hood, 1996, σελ. 214-6)κα ι βασίζεται σε 

τρεις βασικές δραστηριότητες: 

• Η παρακολούθηση απαιτεί συνεχή συλλογή στο ιχείων και ανάλυση της κάθε 

μίας από τις πτυχές στο πλαίσιο της διαχείρισης του κινδύνου. Η καλύτερη 

δυνατή προβολή είναι βασικό στοιχείο. Θα πρέπει να συγκεντρωθούν 

πληροφορίες από κάθε διαθέσιμη πηγή. Είναι σημαντικό οι οργανώσεις να 

δώσουν προσοχή στα λεγόμενα «αδύναμα>> σήματα (Ansoff, 1984 ), που είναι 

οι δείκτες των ανεπαρκειών της λανθάνουσας διαχείρησης (Λόγος, 

1990). Σύμφωνα με τα προηγούμενα επιχειρήματα, τα σήματα έχουν ως 

επiκεντρο τον άνθρωπο και την οργανωτική συνάφε ια. Το ίδιο συμβαίνε ι και 

στην διαχείριση του κινδύνου. Η δυσκολία προσδιορισμού και 

παρακολούθησης αυτών των παραγόντων έγγυτα ι στο πλαίσιο της 

συμπεριφοράς και της άυλης φύσης. Η ανίχνευση αυτών των παραγόντων 

απαιτεί δεξιότητες που υπερβαίνουν κατά πολύ τις παραδοσιακές μεθόδους 

αξιολόγησης του κινδύνου. 

• Η πρόβλεψη των οργανισμών δεν θα πρέπει να βασίζονται αποκλειστικά και 

μόνο στη θεωρία των πιθανοτήτων, στα ανάλογα μοντέλα και στις 

αποδεδειγμένες ποιοτικές τεχνικές που βοηθούν στην πρόβλεψη των 

πιθανών σεναρίων κινδύνου (π.χ . στο σχεδιασμό σεναρίου , Δελφοί τεχν ική 

(Wright και Ayton, 1987 Μακρίδης και Wheelwright, 1989). Ωστόσο, πρέπει να 

συνδυάζουν ποιοτικές τεχν ικές με αριθμητικές μεθόδους για να επιτεύξουν με 
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διπλωματία την γεφύρωση του χάσματος μεταξύ των ποσοτικών και 

ποιοτικών στοιχείων.Η εξέλιξη αυτή αντανακλά το θεωρητικό χάσμα που 

υπάρχει μεταξύ των διαφόρων φορέων της διαχείρισης κινδύνων. 

• Στην οργάνωση υπάρχει ένα ιaχυρό εργαλείο που επιτρέπει σε όλους τους 

οργανισμούς να μάθουν από τις εμπειρίες του παρελθόντος και τα λάθη που 

έγιναν (Pedler et al, 1991? Senge, 1990). Μια σαφής έκφραση της έννοιας της 

οργανωτικής μάθησης που αφορά τον κίνδυνο της διαχείρισης μπορεί να 

βρεθεί σε του Toft και του Reynolds (1994). Ο κύριος μοχλός ανάπτυξης της 

θεωρίας τους σχετίζεται με την ενεργητική μάθηση , ως μέσο της μείωσης των 

κοινωνικο-τεχνικών βλαβών. Εντούτοις, για την ονομαστική τους αξία, το έργο 

φαίνεται να έχει την ίδια βαρύτητα για όλους τους τύπους κινδύνων.Μόνο 

λίγες προσανατολισμένη οργανώσεις θεωρούν την προσέγγιση αυτή 

πρακτική, όμως υπάρχουν ενδείξεις ότι μπορεί να αποτελέσει ένα χρήσιμο 

εργαλείο για την μετατόπιση της στρατηγικής (Hδpfl, 1994 ). Στο προληπτικό 

μοντέλο υπάρχουν δύο κρίσιμα κριτήρια τα οποία πρέπει να διαχειρίζονται , 

του πολιτισμού και των επικοινωνιών. Το ενδιαφέρον για τα πολιτιστικά 

θέματα του κινδύνου και του κινδύνου της διοίκησης έχει μια μακρά ιστορία 

(π.χ. Douglas και Wildaνsky, 1990) και η ανάκαμψη του ενδιαφέροντος 

υφίσταται στην εφαρμογή της πολιτισμικής θεωρίας (Douglas, 1992. 

Thompson et al, 1990) σε θέματα διαχείρισης των κινδύνων που ξεκίνησαν 

από το Hood et al. (1992) και εγγράφως από τη Royal Society(1992), την 

έκθεση σχετικά με την διαχείριση του κινδύνου. Η επικοινωνία στη διαχείριση 

του κινδύνου έχει ισχυρή σχέση με τις πολιτιστικές πτυχές. Ενώ αυτό είναι μια 

συγκριτικά πρόσφατη ανάπτυξη στην περιοχή του κινδύνου, χρήζει 

μεγάλης προσοχής. Οι Weίr (1993) και Sίme (1995) εξέτασαν τις σημαντικές 

πτυχές αυτού του θέματος, αλλά η πιο βαθιά έρευνα σε αυτό πλαίσιο είνα ι 

εκείνη που αφορά στην κοινωνική ενίσχυση του κινδύνου (Kasperson, 

1992,Kasperson et al, 1988). Η διαχείριση κινδύνων έχει πολλά να 

κερδίσει από αυτή τη θεωρία, διότι η σωστή εφαρμογή της δίνει ενδείξεις για 

τους κυριότερους εμπλεκόμενους φορείς (επιρροές) στον πυρήνα της 

οργάνωσης του κινδύνου. 
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§ 56 ΣΧΕΔΙΟ ΚΡΙΣΗΣ ΡΑΤΑ 

Αξίζει να σημειωθούν τα δέκα βήματα σε ένα σχέδιο κρίσης, όπως προτείνεται 

στην Κρίση ΡΑΤΑ «Δεν θα μας συμβεί»: 

1. Η δημιουργία σύστασης μιας ομάδας διαχείρισης κρίσεων, που αποτελείτaι 

από ανώτερους υπαλλήλους που είναι επιφορτισμένοι με τις αρμοδιότητες και 

την εφαρμογή αποφάσεων κατά την κρίση. 

2. Επικοινωνία με όλες τις επείγουσες και αστικές αρχές που πρέπει να 

συμμετάσχουν σε μια κρίση και να επιμείνει σε υψηλό επίπεδο επαφών η 

συμμετοχή στη διαδικασία σχεδιασμού. 

3. Εξασφάλιση συνοχής της ομάδας διαχείρισης κρίσεων και τακτικές 

συναντήσεις με την ομάδα. 

4. Αναγνώριση ότι οι έκτακτες περιστάσεις απαιτούν έκτακτα μέτρα και 

εξασφάλιση ότι η ομάδα διαχείρισης κρίσεων έχει τη δυνατότητα να 

δαπανήσει χρήματα κατά τη διάρκεια μιας κρίσης. 

5. Καθορισμός και αξιολόγηση κινδύνων. Είναι σημαντικό για την 

αντιμετώπιση η συνεχής αξιολόγηση αναδυόμενων κινδύνων. 

6. Ανάπτυξη του «Τι θα συμβεί αν ... » ,σχέδια έκτακτης ανάγκης ώστε να 

χρησιμεύσει ως οδηγός αντιμετώπισης προβλημάτων κατά τη διάρκεια μιας 

πραγματικής κρίσης. 

7. Βεβαίωση ότι οι οδηγίες και οι αναθέση αρμοδιοτήτων είναι σαφείς, ότι 

έχουν γίνει πρόβες και ότι οι κύριοι ενδιαφερόμενοι και ο ι υπηρεσίες έκτακτης 

ανάγκης μπορούν να επικοινωνήσουν με τον οργανισμό σε σύντομο χρονικό 

διάστημα και αρμόδιοι της κρίσης έχουν έτοιμα τα σχέδια της οργάνωσης. 

8. Ενθάρρυνση της ενσωμάτωσης των δραστηριοτήτων διαχείρισης κρίσεων 

στα σχέδια και προκαθόριση των προτεραιοτήτων όλων των ενδιαφερομένων 

καθώς και η επίσημη περιγραφή των καθηκόντων όλων των υπαλλήλων και 

των υπαλλήλων του οργανισμού. 

9. Εξάσκηση των μελών της ομάδας διαχείρισης κρίσεων με κάποια μορφή 

επικοινωνίας στην κρίση και στάσης και επικο ινωνίας προς τα ΜΜΕ. 

10. Προσδιορισμός και προσέγγιση των ατόμων με ειδικές δεξιότητες και 

γνώσεις ώστε να μπορέσουν γρήγορα να βοηθήσουν τους οργανισμούς που 

βρίσκονται σε κρίση. 
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§ 57 ΣΧΕΔΙΑ ΑΝΤΙΜΕΤΩΠΙΣΗΣ ΚΡΙΣΗΣ ΒΑΣΕΙ ΧΡΟΝΙΚΟΥ 

ΠΡΟΣΔΙΟΡΙΣΜΟΥ 

Υπάρχουν τέσσερα κοινά στάδια τα οποία μπορούν να εφαρμοστούν στις 

περισσότερες καταστάσεις κρίσης (Faulkner (2001 ), Fink () και Roberts 

(1994): 

1. Πριν από το γεγονός: αυτό είναι το στάδιο όπου μία ομάδα με δεξιότητες 

στρατηγικής διαχείρισης μπορεί να θέσει μια προκαθορισμένη σειρά δράσεων 

με την ευθύνη για ολόκληρη τη διαχείριση κρίσεων. Η αξιολόγηση κινδύνου 

σχετικά με την πιθανότητα εμφάνισης κρίσης μπορεί να γίνει αναγκαίο μέτρο 

που λαμβάνεται. 

2. Πρόδρομο / κίνδυνος: η φάση αυτή εμφανίζεται όταν η κρίση είναι 

αναπόφευκτη και ένα σημείο χωρίς επιστροφή έχει επιτευχθεί. Η δράση 

πρέπει επομένως επικρατήσει για τον περιορισμό των ζημιών που θα 

συμβούν. 

3. Ενδιάμεση φάση: σε αυτή τη φάση, πρέπει να ληφθούν βραχυπρόθεσμα 

μέτρα που θα στοχεύουν στην αποκατάσταση της ανωμαλίας της κατάστασης 

στην κοινότητα , το συντομότερο δυνατό. 

4. Μακροπρόθεσμος σχεδιασμός Ι ανασκόπηση: αυτά συμβαίνουν για τα 

στοιχεία που δεν θα μπορούσαν να εξεταστούν στο ενδιάμεσο στάδιο. Ο 

μακροπρόθεσμος σχεδιασμός γίνεται μετά την κρίση και η διαχείρισή και η 

πραγματοποίησή του γίνειται παράλληλα μαζί με μια κριτική κα ι στοχαστική 

περίοδο ώστε να διευκολύνεται η βελτίωση της διαχείρισης των κρίσεων σε 

όλο το σύστημα. 

§ 58 ΜΕΤΡΑ ΔΙΑΧΕΙΡΙΣΗΣ ΚΡΙΣΗΣ ΣΤΟΝ ΠΛΗΕΝΤΑ ΠΡΟΟΡΙΣΜΟ 

1. Προσδισμός του συμβάντος Ι προβλήματος, είτε ως κρίση ή ως 

κίνδυνος. 

2. Δημιουργία μιας ομάδας διαχεiρισης κρίσεων της οποίας τα μέλη θα έχουν 

προκαθορίσμένους ρόλους. 

3. Προώθηση του προορισμού κατά τη διάρκεια και μετά την κρίση. 

4. Παρακολούθηση της είσπραξης και ανάλυση της εμπειρία της 
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κρίσης. κίνδυνος. 

Βάσει των παραπάνω μέτρων, οι αρχές του εκάστοτε προορισμού πρέπει να 

αναλογιστούν τα ακόλουθα ερωτήματα: 

• αυτό το γεyονός Ι το πρόβλημα θα γίνει ευρέως γνωστό με τις αρνητικές 

συνέπειες που θα αποφέρει και θα δημοσιευτούν προς την βασική αγορά; 

• Έχει τη δυνατότητα να α~ειλήσει την ασφάλει~ ή την ευημερία των 

τουριστών; 

• Οι τουρίστες θα επηρεαστούν. άμεσα ; 

• Οι ξένες κυβερνήσεις απειλούν τα πρακτορεία ταξιδιού που προωθούν τον 

προορισμό, με αποτέλεσμα την αποδιοργάνωση που καταλήγει σε 

πρόβλημα; 

• Οι ασφαλιστικές καλύπτουν περιορισμένη κάλυψη στον προορισμό; 

• Οι αερ9πορικές εταιρείες, οι ναυτηλιακές εταιρίες.η εταιρεία σιδηρόδρομου, 

τα υπεραστικά λεωφορεία και οι ταξιδιωτικοί πράκτορες, έχουν εξετάσει το 

ενδεχόμενο ανάκλησης ή τον περιορισμό των υπηρεσιών και προϊόντων στον 

προορισμό τους; 

• Οι ταξιδιωτικοί πράκτορε·ς είναι ενδεχομένως πηγή μείωσης κρατήσεων για 

τον προορισμό; 

• Οι εκπρόσωποι του προορισμού στο εξωτερικό, έχουν αναφέρει την 

σημαντική αύξηση της αρνητικής αίσθησης από το κοινό και απο την 

τουριστική βιομηχανία; Υπάρχει σημαντική αύξηση των ακυρώσεων και 

μείωση των κρατήσεων; 

• Τα μέσα μαζικής ενημέρωσης που φιλοξενούνται από τον προορισμό 

προκαλούν καθυστερήσεις στη δημοσίευση , μετάδοση ή προβολή του υλικού 

σχετικά με τον προορισμό; 

• Υπάρχει μια στατιστικά σημαντική (εποχιακά) μείωση των αφίξεων και των 

επιπέδων πληρότητας στα ξενοδοχεία; 

• Υπάρχει πίεση στο πλαίσιο της τουριστικής ανάπτυξης με τη μείωση των 

επιπέδων απασχόλησης? 

• Υπάρχει η αίσθηση του πολιτικού επείγοντος σχετικά με τις προοπτικές της 

τουριστικής βιομηχανίας; 

• Είναι σημαντική η μείωση των εσόδων από τον τουρισμό (εποχιακά) ; 
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§ 59 Η ΠΛΑΙΣΙΩΜΕΝΗ ΑΝΑΛ ΥΣΗ & Η ΘΕΩΡΙΑ ΤΟΥ ΠΛΑΙΣΙΟΥ ΠΑ ΤΑ 

ΜΜΕ 

Η πλαισιωμένη ανάλυση στην επικοινωνία των κρίσεων . συνεπάγετα ι απο 

τις αντιλήψεις των ανθρώπων και των συμπερασμάτων σχετικά με τις 

εκδηλώσεις και εξαρτώνται από τις πληροφορίες ή τα χαρακτηριστικά που 

είναι εμφανή στο περιβάλλον (Heider, 1958). Η θεωρία του πλαισίου προτείνει 

τα μέσα μαζικής ενημέρωσης να κάνουν μία ακόμη περισσότερο επιλεκτική 

έκθεση πληροφοριών. Μέσω αυτής της επιλογής, του τι να 

συμπεριλαμβάνουν και το τι να αποκλείσουν από ένα γεγονός, τα - μέσα 

ενημέρωσης δημιουργούν ένα πλαίσιο ιστορίας {lyengar και Kinder, 1987 Pan 

& Kosicki, 1993) Δηλαδή , τα μέσα είνα ι αυτά που πρέπει να περιορίσουν ή να 

ορίζουν την έννοια της ιστορίας και έτσι σχηματίζουν την ερμηνεία της κάθε 

περίπτωσης(Ηallahan , 1999). 

§ 60 ΕΙΔΗ ΠΛΑΙΣΙΟΥ ΕΙΔΗΣΙΟΓΡΑΦΙΚΗΣ ΚΑΛΥΨΗΣ ΤΩΝ ΚΡΙΣΕΩΝ 

Ο Neuman και ο Crigler ( 1 992). συζήτησαν διεξοδικά διάφορα είδη πλαισίου 

που χρησιμοποιούνται στην ειδησεογραφική κάλυψη των ΗΠΑ: 

συγκρούσεις.οικονομικές συνέπειες, ανθρώπινη επίδραση και τα 

ήθη. Έχοντας ως βάση αυτά τα πλαίσια, οι Semetko και Valkenburg (2000) 

ανέλυσαν πέντε εθνικές εφημερίδες και ειδήσεις της τηλεόρασης κατά την 

περίοδο της σύνοδου του Άμστερνταμ με τους επικεφαλείς των ευρωπαϊκών 

κρατών, το 1997 και προσδιόρισαν πέντε ποικιλίες ειδήσεων. Αυτές ήταν: ο 

καταλογισμός των ευθυνών, των συγκρούσεων, της οικονομίας , ανθρώπινου 

ενδιαφέροντος, και της ηθικής. 

Πλαίσιο Ανθρωπίνου Ενδιαφέροντος: 

Αυτό το πλαίσιο "φέρει ένα ανθρώπινο πρόσωπο ή μ ια συναισθηματική 

σκοπιά με την παρουσίαση ενός γεγονότος, θέματος ή πρόβληματος" 

(Semetko & Valkenburg, 2000, σελ. 95).Σε καταστάσεις κρίσης, το πλαiσιο 

διεγείρει την ψυχολογία των ανθρώπων, η οποία τελικά τους οδηγεί σε μ ια 

ακόμη πιο αρνητι κή στάση απέναντι στην κρίση (Padin, 2005, 12 

Οκτωβρίου).Οι Cho και Gower () έδειξαν ότι το ανθρώπινο πλαίσιο 

επηρεάζεται απο την συναισθηματική αντίδραση των συμμετεχόντων, και ότι 
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είναι ένας σημαντικός προγνωστικός παράγοντα ενοχής και ευθύνης σε μια 

κρίση. 

Πλαίσιο Σύγκρουσης: 

Το πλαίσιο σύγκρουσης χρησιμοποιείται ώστε να αντικατοπτρίζει 

συγκρούσεις και διαφωνίες μεταξύ των ατόμων, ομάδων ή οργανώσεων. 

Ο Neuman et al. (1992) διαπίστωσε ότι η σύγκρουση χρησιμοποιείται ευρέως 

από τα αμερικανικά ΜΜΕ. Στην μελέτη των Semetko και Valkenburg (2000), 

το πλαίσιο των συγκρούσεων ήταν το δεύτερο σημαντικότερο πλαίσιο, μετά 

,τις έντυπες ειδήσεις. 

Πλαίσιο Ηθι κής 

Αυτό το πλαίσιο τοποθετεί το γεγονός, το πρόβλημα ή το ζήτημα στο πλαίσιο 

των ηθών, των άγραφων νόμων και των θρησκευτικών δογμάτων. 

Ο Neuman et al. (1992) διαπίστωσε ότι το πλαίσιο ηθικής κατά κανόνα 

χρησιμοποιείται από τους δημοσιογράφους έμμεσα, μέσω των 

συμπερασμάτων και όχι άμεσα, λόγω του δημοσιογραφικού κανόνα της 

αντικειμενικότητας. 

Οικονομικό Πλαίσιο 

Αυτό το πλαίσιο εκθέσεις ενός γεγονότος, πρόβλημα ή ζήτημα όσον αφορά τις 

συνέπειες που θα έχει οικονομικά σε ένα άτομο, ομάδες, οργανώσεις, ή τις 

χώρες. Neuman et al. (1992) προσδιόρισε ως ένα κοινό πλαίσιο στις 

ειδήσεις. Η μεγάλη επίπτωση ενός γεγονότος είναι μια σημαντική αξία 

επικαιρότητας καθώς και οικονομικές συνέπειες είναι εξίσου σημαντικές 

(Graber, 1993). 

Καταλογισμός Πλαισίου Ευθύνης 

Αυτό το πλαίσιο ορίζεται ως «ένας τρόπος να αποδίδει την ευθύνη για την 

αιτία ή την λύση τόσο στην κυβέρνηση όσο σε ένα μόνο άτομο ή μία ομάδα 

"(Semetko & Valkenburg, 2000, σ. 96). Οι Semetko και Valkenburg (2000) 

διαπίστωσαν ότι η κατανομή του πλαίσιου ευθύνης ήταν πιο συχνά σε 

σοβαρές εφημερίδες. 

Επίπεδο Πλαισίου Ευθύνης 

Ατομική εναντίον ομαδικής: Ο Lyengar (1991) προσδιόρισε δύο διακριτά 

πλαίσια ειδήσεων που ασχολούνται με τα θέματα: επεισοδιακό πλαίσιο 

ΒιΒΛΙΟΘΗΚΗ 

ΤΕΙ ΠΕΙΡΑΙ Α 
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ειδήσεων (εστιάζοντας σε ορισμένα άτομα ή συγκεκριμένα γεγονότα) καθώς 

και των θεματικό πλαίσιο ειδήσεων (θέματα διάθεσης και γεγονότα σε 

γενικότερο κοινωνικό ή κυβερνητικό επίπεδο). Την ίδια στιγμή , τα μέσα 

ενημέρωσης μπορεί να παρουσιάσουν τα προβλήματα και τις λύσεις τους, είτε 

ενός ατόμου ή της κοινωνίκής ευθύνης. Το πρόβλημα της κακοποίησης των 

ηλικιωμένων, για παράδειγμα, παρουσιάζεται ως ένα μεμονωμένο πρόβλημα 

με μια μεμονωμένη λύση και όχι ως κοινωνικό πρόβλημα που απαιτεί 

αντίδραση της κοινωνίας (Mastin, Choi , Barboza, & Post, 2007). Τα νέα μέσα 

μαζικής ενημέρωσης.πρέπει να έχουν κρίσιμο ρόλο στη διαμόρφωση της 

κοινής γνώμης σχετικά με το ποιος είναι υπεύθυνος για την πρόκληση ή την 

επίλυση των βασικών κοινωνικών προβλημάτων (lyengar και Kίnder, 1987). 

§ 61 Η ΔΙΑΡΚΕΙΑ ΤΗΣ ΚΡΙΣΗΣ ΚΑΙ Ο ΡΟΛΟΣ ΤΩΝ ΜΜΕ 

Η διάρκεια και η διαχείρηση μιας κρίσης είναι ένα βασικό ζήτημα για τα μέσα 

ενημέρωσης. Στις περισσότερες περιπτώσεις, η κρίση είναι μια 

βραχυπρόθεσμη υπόθεση που περιλαμβάνει μια σύντομη φάση εξυγίανσης 

που ακολουθείται από μια φάση ανάκαμψης. Σε μια βραχυπρόθεσμη κρίση, οι 

αρχές μπορούν να προετοιμάσουν άμεσα τα μέσα ενημέρωσης για την φάση 

της ανάκαμψης. Όταν μια κρίση επεκτείνεται σε μήνες, η διαχείρηση απο τα 

μέσα ενημέρωσης γίνεται μια εντελώς διαφορετική υπόθεση . Μια γνωστή 

μέθοδος διαχείρισης των κρίσεων είναι να απομονωθεί η προβληματική 

περιοχή και να θεωρείται «εστία κρίσης» από την υπόλοιπη έκταση του 

προορισμού. Έτσι, είναι σαν να αναφέρονται τα μέσα σε δύο περιοχές ενώ 

στην ουσία όλη η έκταση πλήττει. 
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§ 62 ΔΙΑΧΕΙΡΙΣΗ ΚΡΙΣΗΣ ΑΠΟ ΤΑ ΜΜΕ & ΣΥΝΕΡΓ ΑΣΙΑ ΜΕ ΤΙΣ ΑΡΧΕΣ 

Όσο η κρίση βρίσκεται στην κά~ψη της, επικρατεί ένα φυσικό συναισθηματικό 

ενδιαφέρον απο τις αρχές του προορισμού για τη θεραπεία των μέσων 

ενημέρωσης που λειτουργούν ως αντίπαλοι. Εμείς έχουμε κατά νου ότι η 

κρίση είναι ένας στόχος για τα μέσα , παρακολουθείται στενά και αποφέρει τη 

διαφθορά και την επίσημη ανεντιμότητα. Ε.ίναι σημαντικό να υπάρχει 

ειλικρίνεια και συνεργασία με τα μέσα μαζικής ενημέρωσης, όταν το 

επιτρέπουν οι περιστάσεις. Αυτό δεν σημαίνει ότι θα πρέπει να ψεύδονται, 

αλλά σε περιπτώσεις όπου οι εθνική ή η τουριστική ασφαλεία μπορεί να τεθεί 

σε κίνδυνο, είναι σκόπιμο να είναι επιλεκτικοί σχετικά με το τι αποκαλύπτεται 

στα μέσα ενημέρωσης. Οι εκπρόσωποι των μέσων ενημέρωσης στις βασικές 

αγορές, θα πρέπει να ανησυχούν για τις επιπτώσεις μιας κρίσης στον 

προορισμό κυρίως για τους συνανθρώπους τους. Συνήθως, εάν ήταν 50 οι 

τουρίστες που σκοτώθηκαν στην τρομοκρατική επίθεση στη Μέση Ανατολή , οι 

New York Times θα επικεντρωθεί στα θύματα αποκλειστικά από τη · Νέα 

Υόρκη , τις Ηνωμένες Πολιτείες και στη συνέχεια τις άλλες χώρες με αυτή τη 

προτεραιότητα. Η διαχείριση των μέσων μαζικής ενημέρωσης απαιτεί την 

προετοιμασία για την αντιμετώπιση των συχνών προβλημάτων που 

δημιουργούνται απο αυτά. Υπάρχουν πολλά ερωτήματα τα οποία οι 

υπεύθυνοι διαχειριστές θα πρέπει να γνωρίζουν: 

Βήμα 1: Έρευνα των παρακάτω ερωτημάτων 

• Ποιές ενέργειες βοήθειας γίνονται για τα θύματα; 

• Ποια είναι η έκταση της ζημίας και κατ' επέκταση των θυμάτων; 

• Τι μέτρα λαμβάνονται για να μειώσουν, ή να ελαχιστοποιήσουν, ή να 

εξαλείψουν τους μελλοντικούς κινδύνους; 

• Τι μπορεί να κάνει η κυβέρνηση του προορισμού και οι αρχές για να 

εγγυηθούν και να εξασφαλίσουν την ασφάλεια; 

• Αρχικά, γιατί αυτό το γεγονός συνέβη ; 

• Ποιος φταίει; 

• Πόσο κράτησε η τελευταία κρίση ; 

Βήμα 2: Να συσταθεί μια ομάδα διαχείρισης κρίσεων και να καθορίσουν τους 
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ρόλους του καθένα. Οι λειτουργίες και η κατάσταση σε σχέση με τις 

εσωτερικές αξιολογήσεις και την ενημέρωση του προσωπικού. Υπάρχουν 

περιπτώσεις στις οποίες οι αρχές του προορισμού πραγματοποιεί την 

αποτελεσματική μετάδοση των πληροφοριών σχετικά με την κρlση στην 

αγορά, αλλά με έναν τρόπο ώστε να αγνοήσουμε τους ανθρώπους που 

συμμετέχουν άμεσα στην κρίση - το ίδιο τους το προσωπικό. Η 

αποτελεσματική διαχείριση της κρίσης ενισχύεται όταν οι υπάλληλοι και οι 

εκπρόσωποι των αρχών του προορισμού, είναι πλήρως ενημερωμένοι για τις 

επιχειρησιακές και εμπορικές συνέπειες της δικής τους διαχείρισης 

κρίσεων. Πρέπει να γνωρίζουν τη γραμμή που ακολούθησαν στις σχέσεις με 

τα ΜΜΕ, στις ξένες κυβερνήσεις και στη βιομηχανία του τουρισμού. Η 

εσωτερική επικοινωνία και η αποτελεσματική εσωτερική ενημέρωση είναι 

ζωτικής σημασίας στοιχεία της επιτυχούς διαχείρισης κρίσεων. Το προσωπικό 

πρέπει να είναι πλήρως ενημερωμένο για την κατάσταση και για τους ρόλους 

των στενότερους συνεργάτες του, παρέχοντάς του τη δυνατότητα να 

εναλλάσσουν μεταξύ τους ρόλους όταν είναι απαραίτητο. 

Βήμα 3: Προώθηση του προορισμού κατά τη διάρκεια και μετά την κρlση. 

Η μέθοδος αυτή προβλέπει τον διαχωρισμό του προβληματικού τόπου από 

τον υπόλοιπο προορισμό, ο οποίος απεικονίζεται ως ασφαλής και ελκυστικός 

για επίσκεψη. Στη Βρετανία, κατά τη διάρκεια της κρίσης του αφθώδους 

πυρετού , δόθηκε έμφαση στην προώθηση στα πολιτιστικά αξιοθέατα και 

γεγονότα. Η τουρκική κυβέρνηση, κατά τη φάση της αποκατάστασής της μετά 

το σεισμό του 1999 στο lzmίt, διακρίνει τις ζώνες του σεισμού και την 

προσβασιμότητα και την ασφάλεια των σημαντικών τουριστικών αξιοθέατων 

απο τις υπόλοιπες περιοχές της χώρας. 

Βήμα 4: Ανάκτηση, παρακολούθηση και ανάλυση της εμπειρίας απο την 

κρίση. Οι αρχές του προορισμού πρέπει να παρακολουθούν προσεκτικά τις 

στατιστικές τάσεις και τη διάρκεια των δύο κρίσεων και της διαδικασίας 

ανάκτησης. Με τον τρόπο αυτό, θα πρέπει να συμπεριλαμβάνουν όσο το 

δυνατόν περισσότερους παράγοντες. Η έρευνα αγοράς θα πρέπει να είναι μια 

συνεχής εργασία για τις αρχές στον προορισμό.Η παρακολούθηση της 

βασικής αγοράς και η κατάτμησή της , προβλέπει τις ανάγκες της αγοράς και 

ενισχύει την ανάπτυξη των στρατηγικών για να στοχεύσει αποτελεσματικά το 
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κάθε τμήμα της αγοράς ξεχωριστά με το πιο κατάλληλο μήνυμα. Για τους 

προορισμούς όπου ο τουρισμός είνα ι μια οικονομικά σημαντική βιομηχανία, η 

αποτελεσματική έρευνα αγοράς και η λεπτομερής στατιστική παρακολούθηση 

είναι στοιχεία ζωτικής σημασίας. Κατά τη διάρκε ια της κρίσης και ύστερα στην 

ανάκαμψη, η ανάλυση αυτών που υπό ή υπερδιενεργησαν κατά τη διάρκεια 

της κρίσης καθορίζει στις αρχές του προορισμού την κατανομή των πόρων 

μάρκετινγκ για κάθε αγορά. Οι έρευνα αγοράς μετρά την αποτελεσματικότητα 

των εκστρατειών μάρκετινγκ για τις αγορές προέλευσης και τα τμήματα εντός 

των αγορών αυτών. Για όλες τις αρνητικές πτυχές μιας κρίσης, η 

αποτελεσματική ανάλυση της κρίσης παρουσιάζει μ ια ευκαιρία για μια νέα 

αρχή στον προορισμό για να προσαρμοστεί και να αλλάξουν τις στρατηγικές 

της αγοράς. 

ΠΑΡΕΝΘΕΣΗ 5: Η ΕΡΕΥΝΑ ΣΤΟΝ ΤΟΜΕΑ ΤΗΣ ΕΠΙΚΟΙΝΩΝΙΑΣ ΚΑ ΤΑ ΤΗ 

ΔIΑΡΚΕ/Α ΜΙΑΣ ΚΡΙΣΗΣ 

Η έρευνα στα θέματα επικοινωνίας μετά και κατά την διάρκεια μιας κρίσης 

είναι ένα σημαντικό κομμάτι της διαχείρησης.Οι δημόσιες σχέσεις μπορούν να 

δώσουν ώθηση στην επικοινωνία τόσο θεωρητικά όσο και πρακτικά μέσα 

από διάφορους τρόπους και μεθοδολογικές επικοινωνίας. Εκτός από την 

ανασκόπηση της βιβλιογραφίας της επικοινωνίας των κρίσεων στις δημόσιες 

σχέσεις, η πραγματική αξία της έρευνας έγκειται στην ευρετική λειτουργία της 

όπως αποκαλύπτειται απο τα συμφραζόμενα και τα μεθοδολογικά κενά που 

κρίνονται σημαντικά πεδία για την μελλοντική έρευνα στις δημόσιες σχέσεις. 

Συνολικά, φαίνεται ότι το σώμα της εργασίας θα μπορούσε να είναι 

λιγότερο περιγραφικό και περισσότερο 

δεσμευτικό με πλουσιότερα ακαδημαϊκά σχόλια και κριτική σε θέματα 

ενίσχυσης για τα μοντέλα. Αυτή η έρευνα, υποστηρίζει ο Coombs (2009, σ. 

113) ότι" μεγάλο μέρος της υφιστάμενης διαμόρφωσης της φήμης μέσα απο 

την έρευνα παράγει περισσότεο εικασίες για το τι πρέπει να γίνει και όχι τον 

πραγματικό έλεγχο των ισχυρισμών" .Σε ιδανική περίπτωση.η ανασκόπηση 

της βιβλιογραφίας επικοινωνίας κρίσης στις δημόσιες σχέσεις 18 

χρόνια αργότερα, μπορεί να αποκαλύψει θέματα όπως : πιο θεωρητική 

κριτική, μεγαλύτερη διακύμανση στην οργάνωση Ι τύπος 
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οντότητας, αυξημένη παρακολούθηση των αποτελεσμάτων καr των στόχων­

πέρα από τη συντήρηση φήμη, τη συνεχή προσοχή σης συμφραζόμενες 
εφαρμογές, περισσότερες 

δημοσιεύσεις σε δημοφrλή περrοδικά επrκοινωνίας, ενισχυμένη μεθοδολογrκή 

Πολυμορφία- όπως ποrοτικές μέθοδοι έρευνας, ευρύτερη δεrγματοληψία 

και μεγαλύτερη προσοχή στα στάδrα πριν από την κρίση. Συνολικά, το 

συμπέρασμα ότι η θεωρία στην έρευνα 

δημοσίων σχέσεων γνώρrσε αξrοσημείωτη ανάπτυξη και 

εφαρμογή που παραμένεr ακόμη ανοrκτή σε 

κατευθύνσεις στο πλαίσιο καr την κριτική. 

§ 63 ΔΗΜΟΣΙΕΣ ΣΧΕΣΕΙΣ ΚΑΙ ΕΝΕΡΓΕΙΕΣ ΔΡΑΣΕΙΣ 

των 

εκτεταμένη 

νέες 

Ορισμένοι ερευνητές έχουν την άποψη πως η λεrτουργία των δημοσίων 

σχέσεων πρέπει να γίνεται με την προϋπόθεση ότι οι ασκούμενοι των 

δημοσίων σχέσεων έχουν επικοινωνιακό ρόλο της ενεργούς υποστήριξης για 

λογαριασμό της οργάνωσης που εκπροσωπούν (π.χ. , Benoit, 1995? Bernays, 

1955? Phau & Wan, 2006). Μέσα από αυτή την αντίληψη των δημοσίων 

σχέσεων, οι επαγγελματίες που έχουν την ευθύνη να φέρουν την οργάνωση 

Πρέπεr αντιπροσωπεύουν τον οργανισμό και να επιδιώκουν το πιο θετικό 

αποτέλεσμα σε θέματα επι κοινωνίας.Η ιδέα της ενεργούς υποστήριξης 

προέρχεται απο αρκετά παλαιότερα . Η φιλοσοφία ότι 01 ενέργειες της 

οργάνωσης και οτι η ανακοίνωση των εν λόγω δράσεων γίνεται μέσω 

δημοσίων σχέσεων μπορεί να πείσει , να καλύψει και τελrκά να επηρεάσει 

θετικά την κοινή γνώμη (π.χ. , Benoit, 1997? Berger & Park, 2003? 

Cameron,Sallot, & Curtin, 1997 Κιούσης, Mίtrook , Wu και Se/tzer, 2006). 

Οι Phau και Wan () αναφέρουν πως «η πειθώ εξακολουθεί να 

αποτελεί βασική λειτουργία των σύγχρονων δημοσίων σχέσεων, ιδίως σε 

ενέργειες που στοχεύουν στην δημιουργία, την αλλαγή , και την ενίσχυση της 

εικόνας ενός οργανισμού ». λλλοι έχουν την άποψη (στις δημόσιες σχέσεις) 

της βασικής ευθύνης όσον αφορά στην κατασκευή και την συντήρηση 

αμοιβαίων σχέσεων όφελους μεταξύ του οργανισμού και των βασrκών 

ομάδων ενδrαφερομένων στις οποίες η αποτυχία ή επιτυχία της εξαρτάται 

απολειστικά απο τις δημόσιες σχέσεις(π.χ., Cropp & Pincus, 2001 Cutlip, 
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Κέντρο, & Broom, 2006, Fearn-Banker, 2001 ,Grunig & Grunig, 1992 Grunig & 

Hunt, 1984? Ledingham, 2006, Ledingham & Bruning, 2000). 

Αυτή η προοπτική της διαχείρισης των σχέσεων που επικεντρώνεται σε κοινά 

συμφέροντα και συνεχείς διαλόγους, συμβάλει στην προώθηση της 

κατανόησης μεταξύ των οργανώσεων. Οι Fearn και Banker (2001) 

επισημαίνουν ότ.ι οι οργανισμοί χρειάζονται το τμήμα δημοσίων σχέσεων για 

τον εντοπισμό των ενδιαφερόμενων και πως θα πρέπει κάθε τμήμα να 

διευκολύνε ι την επικοινωνία συνεργάζοντας με την ομάδα αυτή. Είναι 

σημαντικό να επισημανθεί ότι υπάρχουν διάφορες ομάδες ενδιαφερομένων, 

στις οποίες διάφορα κρίσιμα περιστατικά θα μπορούσαν να κοινοποιούνται 

(π.χ., Coombs, 2006? Fearn-Banker, 2001 Lundy, 2006). Οι Grunig και 

Grunig (1992) συνοψίζουν την προοπτική της διαχείρισης των δημοσίων 

σχέσεων δηλώνοντας ότι "η κατανόηση είναι ο κύριος στόχος των δημοσίων 

σχέσεων και όχι πειθώ». Οι ερευνητές έχουν επισημάνει ότι δεν χρειάζονται 

δημόσιες σχέσεις για να εξεταστεί από αυτήν η διχοτομική προοπτική είτε 

είναι σε συνάρτηση με την πειθώ ή της διαχείρισης των δημοσίων σχέσεων, 

αλλά πρόκειται για μια εξομοίωση των δύο φιλοσοφιών»(π.χ., Cropp 

& Pincus, 2001, Phau & Wan, 2006). 

§ 64 Η ΣΠΟΥΔΑ ΙΟΤΗΤΑ ΤΩΝ ΣΤΡΑΤΗΓΙΚΩΝ ΕΠΙΚΟΙΝΩΝΙΑΣ 

Οι Cameron, Sallot και Mitrook (1997) ισχυρίζονται ότι «Τα προβλήματα που 

πρέπει κατά κανόνα να επιλέξουν να λύσουν, είτε συνειδητά είτε εξ ορισμού, 

είναι η στάση που θα κρατήσουν μεταξύ καθαρής συνηγορίας και καθαρού 

καταλύματος». Επειδή μια εξομοίωση και των δύο λειτουργίων έχει αξία, είναι 

σημαντικό να εξεταστεί ο ρόλος των δύο προοπτικών διαχείρισης της πειθούς 

και να αξιολογηθεί η συμβολή τους στην κατανόηση της διαχείρισης 

κρίσεων. Όταν υπάρχει κρίση, η στρατηγική αποκατάστασης είναι αναγκαία, 

διότι μέρος της ευθύνης για την πράξη της επίθεσης που γίνεται αποδίδεται 

στην οργάνωση (π.χ., Benoit, 1995, 2000, Brinson & Benoit, 1999, Len-Rios 

& Benoit, 2004 ). Σε αυτά τα περιστατικά οι δημόσιες σχέσεις και οι 

στρατηγικές επικοινωνίας είναι αναγκαία αγαθά για τον λόγο ότι πρέπει 

εξηγήσουν όχι μόνο τα πραγματικά περιστατικά αλλά παρέχουν και μια 

αίσθηση λήψης μέτρων για την διασφάλιση του ότι δεν θα ξανασυμβεί κάποιο 
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παρόμοιο περιστατικό. Ο Benson (1988) επισημαίνει ότι οι ανακοινώσεις θα 

μπορούσαν να μειώσουν δραστικά την πρόκληση βλαβών αν διαχειρίζονται 

σωστά αλλά και να αυξήσει σημαντικά τις ζημίες σε περίπτωση κακής 

διαχείρισης. 
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§ 65 ΒΑΣΙΚΕΣ ΕΝΝΟΙΕΣ ΑΠΟΚΑΤΑΣΤΑΣΗΣ ΤΗΣ ΕΙΚΟΝΑΣ 

Βασικές Έννοιες της Θεωρίας Αποκατάστασης της Εικόνας 

Το κλειδί για την κατανόηση των στρατηγικών σχεδίων που αφορούν στην 

επισκευή της εικόνας ενός προορισμού είναι η εξέταση της φύσης των 

επιθέσεων ή των καταγγελιών που έχουν προκύψει απο μία κρίση. Μια 

επίθεση έχει δύο συνιστώσες: 

1. Ο κατηγορούμενος είναι υπεύθυνος για μια δράστηριότητα. 2. Αυτή η 

Πράξη θεωρείται προσβλητική. 

Δεν έχει σημασία το τι συνέβη. Ο,τι και αν συνέβη, την ευθύνη της 

δυσαρέσκειας και των παραπόνων την έχει η εταιρία αποκλειστικά και είναι η 

ίδια η οποία πρέπει να φροντίσει για την αποκατάσταση της οποιαδήποτε 

άσχημης εντύπωσης που μπορεί να έχει δημιουργηθεί. Η ευθύνη μπορεί να 
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εμφανιστεί σε πολλές μορφές: για παράδειγμα, μια επιχείρηση μπορεί να 

κατηγορηθεί για πράξεις που διενεργήθηκαν, για κάτι που διέταξε, υποστήριξε 

ή επέττεψε να συμβεί. Ακόμη και για πράξεις που δεν διενεργήθηκαν. Όπως 

και αν έχει , η επιχείρηση απο αυτό το σημείο και έπειτα έχε ι θέσει στο κοινό 

αμφιβολίες. 

Επίσης, το σημαντικό σημείο δεν είναι αν η επιχείρηση στην πραγματικότητα 

είναι υπεύθυνη για την πράξη της επίθεσης αλλά για το αν η επιχείρηση 

θεωρείται υπεύθυνη γι 'αυτό από το σχετικό κοινό. Φυσικά, εάν η επιχείρηση 

δεν πάρει μέτρα ευθύνης, αυτό, απο μόνο του, αποτελεf σημαντική 

συνιστώσα της ανταπόκρισης του κοινού. Όσο το κοινό πιστεύει ότι η 

επιχείρηση είναι υπαίτια, η εικόνα της βρίσκεται σε κίνδυνο. Ομοίως, το 

βασικό ερώτημα δεν είναι εάν η πράξη ήταν προσβλητική για την εταιρία , 

αλλά αν η πράξη θεωρείται από το σχετικό κοινό δυσάρεστη προς το 

ίδιο. Φυσικά, εάν η εν λόγω πράξη δεν ήταν πραγματικά προσβλητική, αυτό 

μπορεί να αποτελέσει σημαντικό μέρος της άμυνας. 

Συνεπώς, το πιο σημαντικό ερώτημα είναι αν το εξέχον κοινό θα 

δυσαρεστηθεί απο την πράξη που θα διαδραματιστεί. Τέλος, οι εταιρίες έχουν 

συχνά πολλαπλούς αποδέκτες. Για παράδειγμα , επιχειρήσεις ενδέχεται να 

έρθουν αντιμέτωποι οι πολίτες της περιοχής, κυβερνητικές ρυθμιστικές αρχές, 

μετόχους, εργαζόμενους, ομάδες πίεσης, και οι πολιτικούς. Κάθε ενδεχόμενο 

ακροατήριο έχει διαφοροποιημένα συμφέροντα, ανησυχίες, ανάγκες και 

στόχους. ο πληροφοριοδότης της κρίσης πρέπει να δώσει προτεραιότητα στο 

πιο σημαντικό 

FιGURE 1. lnit iaι Phase Bet\νeen Reputation and Response for Abiιily Ιο Re­
call ΑJΙ Details 
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·:] :: .. -~· ] 
3.5 - - - - -- -- --

Apologctίc Defensiνe 

τι 

κοινό. 
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§ 66 ΤΥΠΟΛΟΓΙΑ ΤΩΝ ΣΤΡΑΤΗΓΙΚΩΝ ΑΠΟΚΑΤΑΣΤΑΣΗΣ ΤΗΣ ΕΙΚΟΝΑΣ 

Αντί να περιγράψει το είδος της κρίσης ή τα στάδια μιας κρίσης, η θεωρία του 

λόγου αποκατάστασης εικόνας.επικεντρώνεται στο μήνυμα που επιλέγεται να 

προωθηθεί. Με άλλα λόγια, τι μπορεί δηλαδή μια εταιρεία να πεί όταν 

βρίσκεται αντιμέτωπη με μια κρίση; 

Αυτή η θεωρία είναι πληρέστερη. Η θεωρία αυτι) προσφέρει πέντε μεγάλες 

κατηγορίες των στρατηγικών επισκευής εικόνας, ορισμένα σημεία είνα ι 

Παραλλαγμένα απο τις παλαιότερες θεωρίες που ανταποκρίνονται σε τέτοιου 

είδους απειλές. 

Η μείωση τής προσβολής και οι δράσεις που στοχεύουν στην διόρθωση είναι 

η τρίτη και τέταρτη μεγάλη κατηγορία την αποκατάσταση της εικόνας, η 

ανησυχία είναι το δεύτερο στοιχείο της επίθεσης που απο~ίδεται στον 

κατηγορούμενο. Η τελευταία γενική στρατηγική, η ταπείνωση, προσπαθεί να 

αποκαταστήσειμια εικόνα ζητώντας συγχώρεση. 

Άρνηση 

Καλοκαίρι 1997 Μια μορφή άρνησης μεταφέρει την ευθύνη, υποστηρίζοντας 

ότι ένα άλλο πρόσωπο ή οργάνωση είναι πραγματικά υπεύθυνος/η για την 

Πράξη της επίθεσης. Μετά την πετρελαιοκηλίδα του Εχχοn Valdez, ο Rawl, 

Πρόεδρος της Εχχοn, κατηγόρησε αξιωματούχους του κράτους και του 

Λιμενικού Σώματος για την καθυστέρηση της φόρτισης και ότι η εταιρεία δεν 

μπορούσε να λάβει άμεση έγκριση στη σκηνή για να ξεκινήσει τον καθαρισμό 

LIP το λάδι ούτε να εφαρμόσει μία σημαντική χημική ουσία. Εάν η Εχχοn δεν 

έχει καμία ευθύνη για την καθυστέρηση, η εικόνα τους δεν θα πρέπει να 

αμαυρωθεί. 

Υπεκφυγή Ευθύνης Αυτή η γενική στρατηγική επισκευής έχει τέσσερις 

εκδόσεις. Μια επιχείρηση μπορεί να αποκαλέσει την πράξη της απλή ως 

απάντηση στην επίθεση του άλλου και ότι η συμπεριφορά μπορεί να 

θεωρηθεί ως μία λογική αντίδραση στην εν λόγω πρόκληση. Για παράδειγμα, 

μ ια εταιρεία μπορεί να ισχυριστεί ότι μεταφέρθηκε το εργοστάσιό της σε άλλο 

κράτος, διότι το πρώτο κράτος πέρασε έναν νέο νόμο μειώνοντας το 

περιθώριο κέρδους της. Άλλη μία συγκεκριμένη μορφή αποφυγή των ευθυνών 

είναι αναιρεσιμότητα. Εδώ, η επιχειρηματικότητα αντλείται από την έλλειψη 

Πληροφοριών σχετικά με τον έλεγχο ή σημαντικά στοιχεία της 
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κατάστασης. Για παράδειγμα, ένας πολυάσχολος επιχειρηματίας ο οποίος 

έχασε μια σημαντική συνάντηση θα μπορούσε να ισχυριστεί ότι «ποτέ δεν 
είπαν ότι η συνάντηση είχε μετακινηθεί για εκέινη την ημέρα." Αν 
είναι αλήθεια, η έλλειψη ενημέρωσης δικαιολογεί την απουσία του. Μια τρίτη 
επιλογή είναι να επιδιώξει στην επιθετική δράση συμβεί ένα ατύχημα. Εάν η 

εταιρεία μπορεί να πείσει το κοινό ότι η εν λόγω πράξη έγινε κατά λάθος, θα 

Πρέπει να θεωρηθεί λιγότερο υπεύθυνη. 

Μετά τις κατηγορίες της απάτης της επισκευής αυτοκινήτων, ο πρόεδρός της 
Sears 'Brennan χαρακτήρισε τα λάθη επισκευής αυτοκινήτων ως «ακούσια», 
και όχι εκ προθέσεως. Τέταρτον, η επιχείρηση μπορεί να υποδηλώσει ότι η 

προσβλητική συμπεριφορά εκτελέσθηκε με καλές προθέσεις. Ο Brennan 

τόνισε τις καλές προθέσεις της Sears δηλώνοντας ότι « η Sears θέλει να 

ξέρετε ότι ποτέ δεν θα παραβιάζαμε εκ προθέσεως την εμπιστοσύνη που 

έχουν δείξει στην εταιρία μας για 105 χρόνια οι πελάτες μας.». 

Μείωση Προσβλητικότητας Μια επιχείρηση που κατηγορείται για 

Παράνομες δράσεις μπορεί επίσης να προσπαθήσει να μειώσει την αντιληπτή 

Προσβλητικότητα της εν λόγω πράξης. Αυτή η γενική στρατηγική επισκευής 

εικόνα έχει έξι εκδόσεις. Πρώτον, μια εταιρεία μπορεί να χρησιμοποιεί την 

ενίσχυση για την αύξηση των θετικών συναισθημάτων προς τον εαυτό της, 

ώστε να την αντιστάθμισει με τα αρνητικά συναισθήματα που συνδέονται με 

την παράνομη πράξη. Οι επιχειρήσεις μπορούν να περιγράψουν θετικά 

χαρακτηριστικά που έχουν ή θετικές ενέργειες που έχουν γίνει στο 

παρελθόν. Μια δεύτερη εκδοχή είναι να γίνει προσπάθεια για να 

ελαχιστοποιήσουν τα αρνητικά συναισθήματα που συνδέονται με την 

Παράνομη πράξη. 

Τρίτον, μια επιχείρηση μπορεί να στοχεύσει στην διαφοροποίηση , κατά την 

οποία η πράξη διακρίνεται από άλλες παρόμοιες αλλά πιο επιθετικές 

ενέργειες. 

Ένας τέταρτος τρόπος μείωσης προσβλητικότητας είναι υπέρβαση, η οποία 

Προσπαθεί να τοποθετήσει την πράξη σε ένα πιο ευνοϊκό πλαίσιο. 

Διορθωτική ενέργεια Μια άλλη γενική στρατηγική αποκατάστασης εικόνας 

είναι οι διορθωτικές ενέργειες, όπου η εταιρεία υπόσχεται να διορθώσει το 
Πρόβλημα. Η δράση αυτή μπορεί να λάβει τη μορφή της αποκατάστασης στην 
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κατάσταση που υπήρχε πριν από την επιθετική δράση ή Ι και ελπίδα για την 
πρόληψη ή την επανεμφάνιση της επίθεσης πράξης. 

Συγχώρεση 

Η τελική γενική στρατηγική για την αποκατάσταση εικόνας είναι να ομολογήσει 
και να ζητούν συγχώρεση. Η στρατηγική αυτή είναι η απλούστερη και ταπεινή 
αλλά συγχρόνως και η πιο ανεύθυνη. 

Δ. ΠΑΡ.ΑΔΕΙΓΜΑ ΤΑ & ΥΠΟΔΕΙΞΕΙΣ (Θεωρία} 

§ 67 ΕΠΙΛΕΓΜΕΝΕΣ ΚΡ/ΣΕΙΣ ΤΟΥΡΙΣΜΟΥ (1995-2005) 

1995. Σεισμός στην ιαπωνική πόλη Κόμπε.Σκοτώθηκαν πάνω από 5.500 και 
διάταράχθηκαν οι υπηρεσιών μεταφοράς σε όλο το νομό. 

1996. Ινδικό αεροπλάνο με αεροπειρατεία σε πτήση από το Νεπάλ.178 
επιβάτες απελευθερώνονται μετά από οκτώ ημέρες. 

1997 ασιατική χρηματοοικονομική κρίση και πτώση των τιμών των 
νομισμάτων. Μειωμένη ζήτηση για τις ενδοπεριφερειακές μετακινήσεις και 

επενδύσεις στον τομέα του τουρισμού. 

1997 Τρομοκρατική επίθεση σε τουρίστες που επισκέπτονται μια ιστορική 

τοποθεσία στο Λούξορ της Αιγύπτου . Σκοτώθηκαν 58 άνθρωποι. 

1998 Απαγωγή 16 τουριστών σε μια οργανωμένη περιήγηση στην Υεμένη. Οι 

Τέσσερεις από αυτούς σκοτώθηκαν. 

1999 Συλλογική δράση απο τους πιλότους του Cathay Pacific κατά τη 

διάρκεια μιας άσκησης είχε ως αποτέλεσμα την ακύρωση πτήσεων που 

επηρέασαν χιλιάδες επιβάτες. 

2000 συντριβή αεροπλάνου Concorde, ναυλωμένο από γερμανικό γραφείο 

Ταξιδίων στο Παρίσι. Σκοτώθηκαν 113. 

2001 νόσος χειρών ποδών και στόματος. Κρούσμα θανάτου στο Ηνωμένο 

Βασίλειο, περιορισμένη πρόσβαση στην ύπαιθρο και καταστροφικές εικόνες 

Προορισμού. 
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2002 Οι τρομοκρατικές βομβιστικές επιθέσεις σε νυχτερινά κέντρα στο 

ινδονησιακό νησί του Μπαλί. Σκοτώθηκαν 191 και τραυματίστηκαν 300. 

2003 Σοβαρό Οξύ Αναπνευστικό Σύνδρομο (SARS) επιδημία του ιού στην 
Ασία και τον Καναδά. Αντίκτυπος στις μετακινήσεις τουριστών και τα 
αεροπορικά ταξίδια. 

2004 τσουνάμι στον Ινδικό Ωκεανό στο οποίο εκτιμάται οτι πάνω από 200.000 

Πέθαναν, συμπεριλαμβανομένων 2.000 τουρίστες στην Ταϊλάνδη. 

2005 βομβιστικές επιθέσεις αυτοκτονίας σε ξενοδοχείο Αμμάν της Ιορδανίας. 

Σκοτώθηκαν 57 και τραυματίστηκαν 120. 

Πηγές: Ανάμεικτα ειδησεογραφία .. 

§ 68 ΤΑ ΜΕΤΡΑ ΠΟΥ ΚΑΘΟΡΙΖΟΥΝ το ΜΕΓΕΘΟΣ ΜΙΑΣ ΚΡΙΣΗΣ & Η 

ΚΛΙΜΑΚΑ DESTCON 

Η κλίμακα DESTCON -"συνθήκες ετοιμότητας της άμυνας" Η εκτίμηση της 

σοβαρότητας της κρίσης προορισμού Οι παγκόσμιες ένοπλες δυνάμεις έχουν 

βαθμολογήσει το καθεστώς της στρατιωτικής ετοιμότητας σε στιγμές που 

δέχονται απειλή για την ασφάλεια ενός έθνους σε μια πενταβάθμια κλίμακα 

που είναι γνωστή ως προϋποθέσεις της ετοιμότητας της άμυνας, η κλίμακα 

DESTCON. Η κλίμακα ξεκινά από το DESTCON 5: Κανονική ετοιμότητα σε 

περίοδο ειρήνης για να φτάσει την OESTCON 1: Η μέγιστη ετοιμότητα. Μφ 

συγκρίσιμη κλίμακα έχει σημασία για τον προσδιορισμόετοιμότητας μιας 

κατάστασης που ονομάζεται DESTCON προορισμού. Σε γενικές γραμμές, 

αυτός είνα ι 0 προσδιορισμός των σημείων DESTCON: • DESTCON 5: 

Κανονικές εμπορικές συνθήκες • OESTCON4: φυσιολογική συνθήκη, αύξηση 

των πληροφοριών και ενίσχυση των εμπορικών μέτρων • DESTCON 3: 

Αύξηση της ετοιμότητας του εμπορίου, πάνω από την φυσιολογική 

ετοιμότητα . • DESTCON 2: Περαιτέρω αύξηση της ετοιμότητας του εμπορίου, 

λιγότερο από τη μέγιστη ετοιμότητα. • DESTCON 1: Μέγιστη ετοιμότητα 

σχεδίου μάρκετιγκ. Η παραπάνω μεταφράζεται για τις μετέπειτα συνθήκες 

στον προορισμό: 

• DESTCON 5: Ελάχιστη η απειλή για την εμπορικότητα του προορισμού. 

• DESTCON 4: Απομονωμένα τα προβλήματα στο εσωτερικό του 
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προορισμού: έγκλημα, χαμηλού επιπέδου πολιτικές αναταραχές οι οποίες 
ενδέχεται να απαιτήσουν την απομόνωση συγκεκριμένων περιοχών αλλά 
έχουν ελάχιστη επίπτωση στη συνολική εμπορευσιμότητα του προορισμού. Η 
Νότια Αφρική είναι το πρωταρχικό παράδειγμα που εξετάζεται στην παρούσα 
μελέτη. 

• DESTCON 3: Υπάρχουν μεγάλα προβλήματα στο εσωτερικό και 
αναγνωρίσιμες περιοχές του προορισμού, οι οποίες έχουν μεγάλη 

δημοσιότητα και παρουσιάζουν μια αξιόπιστη απειλή για τους τουρίστες σε 
αυτούς τους τομείς. Οι απειλές περιλαμβάνουν την εκδήλωση του εγκλήματος 

εστίες τρομοκρατίας, μια τοπική φυσική καταστροφή ή μια 

επιδημία. Σημαντικά προβλήματα σε μια γειτονική περιοχή του προορισμού 
ενδέχεται να επηρεάσουν την εμπορευσιμότητα του κύριου προορισμού. Οι 
περιπτώσεις που εξετάστηκαν ταιριάζουν με αυτή την κατάσταση στην 

Τουρκία, το Φίτζι και το Port Αrthυr.Στις περισσότερες περιπτώσεις, πρόκειται 
για δεδομένα μεγάλη δημοσιότητα, που εντοπίζεται στις κρίσεις οι οποίες 

συχνά αποθαρρύνουν τους τουρίστες να επισκέπτονται το σύνολο του 
Προορισμού. 

• DESTCON 2: Η κρίση μεγάλου μεγέθους σε μεγάλα τμήματα της χώρας 
Κάτω από την επικείμενη απειλή πολέμου ή την καταστροφή από φυσικά 
αίτια. Αυτό το στάδιο περιλαμβάνει εκτεταμένη τρομοκρατία, φυσικές 
καταστροφές, ασθένειες ή διαδεδομένη διαταραχή κατά την οποία η ασφάλεια 

των τουριστών είναι κάτω από απειλή. Κατά συνέπεια, οι κυβερνήσεις των 

αγορών νιώθουν σε υψωμένα επίπεδα ανησυχία ή επιμένουν στην πλήρη 

αποφυγή της κρίσης. Οι περιπτωσιολογικές μελέτες που αναλύθηκαν οι 

οποίες έχουν φθάσει σε αυτό το επίπεδο είναι: η Κροατία, το Ισραήλ, οι 

Φιλιππίνες, η Αίγυπτος και τη Σρι Λάνκα. τα προβλήματα που προέκυψαν 
στις περιπτώσεις αυτές έχουν συχνά αρνητικές συνέπειες για την 

εμπορευσιμότητα των γειτονικών προορισμών. 

• DESTCON 1: Μια κρίση αυτού του μεγέθους δεν απειλεί μόνο την 

εμπορικότητα ενός προορισμού αλλά έχει επίσης εκτεταμένη παγκόσμια ή 

Περιφερειακή επιπτώση στον τουρισμό. Στις περισσότερες περιπτώσεις, 

Πρόκειται για μια σημαντική πράξη πολέμου ή τρομοκρατίας, απο την οποία 

ΤΤλήττουν πολλές χώρες. Οι επιθέσεις στη Νέα Υόρκη και την Ουάσιγκτον στις 
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11 Σεπτεμβρίου 2001 με τις παγκόσμιες επιπτώσεις που είχε, αντιστοιχεί σε 
αυτό το επίπεδο της κρίσης. 

§ 69 ΘΕΩΡΙΑ ΠΕΡΙΣΤΑΣΙΑΚΗΣ ΕΠΙΚΟΙΝΩΝΙΑΣ ΚΡΙΣΕΩΝ {SCCT) 

Η Περιστασιακή Θεωρία Επικοινωνίας (SCCT) αναπτύχθηκε πρόσφατα, για 
να ερευνήσει τις διάφορες στρατηγικές αντιμετώπισης της κρίσης για τους 
διαχειριστές που θα πρέπει να εφαρμόζουν κάποια απο αυτές σε ειδικές 
καταστάσεις κρίσης για την αποκατάσταση της φήμης του οργανισμού με τον 

καλύτερο δυνατό τρόπο (Coombs, 2007). Αυτό είναι σημαντικό κεφάλαιο, 
δεδομένου ότι κανένας οργανισμός δεν έχει γλιτώσει. Ο κάθε οργανισμός 
Χρειάζεται να περάσει μία από τις κρίσεις κατά την διάρκεια της ζωής του 
(Spil/an, 2003). Οι κρίσεις αυτές αποτελούν πρόκληση για την οργανωμένη 
φήμη και την αξιοπιστία (Arpan, 2002? Weiner, 2006). , Μέχρι πρίν ερευνηθεί 
η θεωρία sccτ 1 στην έρευνα σχετικά με την ανακοίνωση της κρίσης έχει 
δοθεί ελάχιστη προσοχή για τον ρόλο και τα χαρακτηριστικά του χαρακτήρα 
που μπορεί να επηρεάσει την αντίδραση των ερωτηθέντων είτε σε μια κρίση 
είτε για την στρατηγική αντιμετώπισης κρίσεων που χρησιμοποιούνται για τη 
διαχείριση της κρίσης (Coombs,2007). Ως εκ τούτου, η παρούσα μελέτη 
ερεύνησε τη μετριοπαθή επιρροή της δυναμικής του ελέγχου στο 

Χαρακτηριστικό που αναφέρεται σε καταχωρήσεις που κάνουν οι άνθρωποι 
για τη συμπεριφορά των συνεπειών και των ενισχύσεων (Duffy, Downey, & 

Shiflett, 1977). Η τοποθεσία του ατόμουόπου που ελέγχει μπορεί να 
εττηρεάσει την ποιότητα του ελέγχου. Αυτός ή αυτή τοποθετεί σε εξωτερικό ή 

εσωτερικό έλεγχο την οργανωτική δομή και δίνει απαντήσεις στην κρίση 

(Rotter, 1966). Επειδή οι στρατηγικές αντιμετώπισης των κρίσεων διαφέρουν 
ω . . . 
ς Προς τον τρόπο με τον οποίο προσπαθούν να πείσουν ενα ακροατηριο οτι 

μια Κρίση οφείλεται είτε σε εξωγενείς ή ενδογενείς παράγοντες, είναι 

ττροτιμότερο τα άτομα που κάνουν τον εσωτερικό έλεγχο να βρίσκονrαι εντός 
του οργανισμόύ και να βρίσκουν τρόπους αντιμετώπισης της κρίσης διότι 0 

εξωτερικός έλεγχος δημιουργεί ερωτηματικά στο ακρωατήριο όσον αφορά 

θέματα εμπιστοσύνης και ασφάλειας. 
Το SCCT . . α' δες κρίσης (Coombs 2007 διαιρει τους τύπους κρισεων σε τρεις ομ ' 

Coombs & Holladay, 2002). Οι κρίσεις ορίζονται ανάλογα με τις ασθενείς 
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αποδόσεις της οργανωτικής ευθύνης. Το τυχαίο σύμπλεγμα περιλαμβάνει 

κάποιες κρίσεις στις οποίες είναι χαμηλό το επίπεδο ευθύνης που αποδίδεται 
στην οργάνωση. Στην περίπτωση όπου η πρόληψη στην διαχείρηση είναι 

ενισχυμένη, η κρίση γίνεται αντιληπτή ως υπεύθυνη (βλ. Πίνακα 1 ). Η 

μεγαλύτερη ευθύνη που αποδίδεται στην οργάνωση σε σχέση με την κρίση, 

είναι οι αρνητικές επιπτώσεις σχετικά με την φήμη της οργάνωσης (Coombs, 
1998). Ως εκ τούτου, διάφορα είδη · κρίσεων προκαλούν ποικίλλες φήμες με 
την ανάλογη ζημία. Αυτό οδηγεί τις ακόλουθες εκδοχές: 

Η 1 · Η κρίση «θύμα» οδηγεί σε μια λιγότερο αρνητική επίδραση στην φήμη 
από ότι στις άλλες μορφές. Η τυχαία κρίση οδηγεί σε μέτρια αρνητική 

επίδραση στην φήμη σε σχέση με την κρίση «θύμα» όσον αφορά την 

Πρόληψη. Η κρίση «πρόληψης» οδηγεί στον πιο αρνητικό αντίκτυπο της 

φήμης της οργάνωσης σε σχέση με τιs άλλες. Εντός του εύρους των 

στρατηγικών ανταπόκρισης, αρκετές ομάδες έχουν επίσης εντοπιστεί κι άλλες 

μορφές κρίσης (Coombs, 2004, 2007 Huang, Λιν, και Su,2005) (βλέπε πίνακα 
1 ). Η στρατηγική άρνησης υποστηρίζει ότι δεν υπάρχει κρίση όπου ο 
οργανισμός δεν φέρει ευθύνες (Coombs, 2007). Η μειοψηφία των 

στρατηγικών υποστηρίζουν ότι μια κρίση δεν είναι τόσο σοβαρή όσο οι 
άνθρ · θ ' ωποι σκέφτονται ή την ελαχιστοποιούν την οργανωτικη ευ υνη 

(δικαιολογία). Όπως και να έχει, μέσα στις στρατηγικές της κρίσης πρέπει να 
UΤΤάρ · Η ' έ ε χει και η προσφορά αποζημίωσης και η απολογια. ερευνα Χ ι 

αποδειχθεί ότι ζητώντας συγνώμη κατά την ανάκτιση στρατηγικής απόκρισης 

της Κρίσης, οδηγεί σε πιο αποτελεσματική αποκατάσταση της φήμη από το να 
κρατάει αμυντική στάση ο οργανισμός ή στάση άρνησης των ευθυνών. 

(Coombs & Holladay, 2008). 

Έτσι: Η φήμη απειλείται από το είδος των κρίσεων, η οποία ορίζεται με βάση 
την αντίληψη περί ευθύνης που αποδίδεται απο την οργάνωση (Coombs, 

2004, 2007). Η ιδέα αυτή στηρίζεται στη θεωρία του καταλογισμού (Coomb~, 
2007). Οι διαχειρηστές της κρίσης θα πρέπει να επιλέγουν στρατηγικες 
αντιμετώπισης των κρίσεων που είναι ανάλογες του βαθμού της φήμης 
(Coombs & Holladay, 2002). Σε μια πειραματική μελέτη, οι Coombs και 
Ηοιιad , ωνίας δίνει απαντήσεις 

ay. Ο βρίσκουν ότι όταν η κριση της επικοιν , 
ανάλο . , της απόδοσης ευθυνης, 

Υα με το είδος των κρίσεων απο την αποψη 
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αυτό οδηγεί σε μια πιο θετική εικόνα για τη φήμη. Η έρευνά τους διαπιστώνει 

ότι τα οφέλη της φήμης, όταν ρυθμίζονται οι στρατηγικές που 
χρησιμοποιούνται στην αντιμετώπιση της δεδομένης κρίσης οδηγούν σε πιο 

δυνατή πρόληψη της κρίσης. Προηγούμενες έρευνες έχουν εξετάσει την 
αντιστοιχία μεταξύ του τύπου κρίσης και μια ενιαία στρατηγική αντιμετώπισης 

Κρίσεων (Coombs & Holladay, 1996). Ωστόσο, ο Benoit (1997) δείχνει ότι η 

Χρήση ενός συνδυασμού στρατηγικών μπορεί να αυξήσει την 
αποτελεσματικότητα της εικόνας αποκατάστασης. Η SCCT συμβουλεύει τους 

διαχειριστές κρίσεων να συνδυάζουν τις στρατηγικές αντιμετώπισης των 
Κρίσεων (Coombs, 2007).Σύμφωνα με την SCCT, η καλύτερη επιλογή 

φαίνεται να είναι ένας συνδυασμός πολλών στρατηγικών από την ίδια 
«οικογένεια». 

Η αντιστοιχία του τύπου της κρίσης με την στρατηγική ανταπόκρισης της 
Κρίσης οδηγεί σε μια λιγότερο αρνητική επίδραση στην φήμη σε σχέση με την 
επιλογη· του . . . . να γινοταν η επιλογη αντιστοιχιας τυχαια. 

Παρά το γεγονός ότι Coombs (1998) δεν ήταν σε θέση να αποδείξει εμπειρικά 
ότι ο βαθμός σοβαρότητας της κρίσης έχει σταδιακά αρνητική επίδραση της 
φήμης, 0 συγγραφέας ισχυρίζεται ότι οι πιο σοβαρές κρίσεις όντως έχουν 

μεγαλύτερη αρνητική επιπτώση στην φήμη του οργανισμού από τις κρίσε ις 

Που οδηγούν σε ασήμαντες βλάβες (Coombs, 1998? Coombs & Holladay, 

2002). 

Ο Coombs {1998) έκανε δοκιμές στην έρευνά του σε σχέση με την 
λειτουρ · . . ·πως και το ύψος των 

γικοτητα της σοβαρότητας των κρισεων, 0 

Uλικ · . . · ων ζημιων και την σοβαρότητα των σχετικων τραυματισμων. 

Gς εκ τούτου , χρησιμοποιείται η λειτουργικότητα στην τρέχουσα μελέτη, η 
οποία μπορεί να συμβάλει στην περαιτέρω αποκάλυψη των επιπτώσεων της 
σοβα · ροτητας της φήμης απο τις κρίσεις. 

§ 7ο ΠΡΟΤΑΣΕΙΣ ΕΠΙΚΟΙΝΩΝΙΑΣ ΕΝ ΜΕΣΩ ΚΡΙΣΗΣ 
Οι π . , θεματικές ενότητες. Την 

ροτασεις πλαισιώνονται σε τρεις 
Προ , φύσης της κρίσης και 

ετο ιμασία πριν από την κρίση, την αναγνωριση της 
Τις Προ · · τασεις για την αντιμετώπιση της κρισης. 
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Προετοιμασία της Σχεδίου Κρίσης Πριν από μια κρίση προφανώς και ο 
σχεδιασμός μπορει· ν · · 'δ δ ' 'λ α μειωσει το χρονο αντι ρασης και ο ηγει στην προ ηψη 
ενδεχόμ · 

ενων απερίσκεπτων ενεργειών κατά την αρχική αντίδραση ενός 
οργανισμού σε μια . 'Ε . , , , θ 

κριση. να ατομο στην επιχειρηση ειναι υπευ υνο για την 
αντιμετώ . 

Πιση κρισεων και για να αναλαμβάνει ταχεία δράση όπου 
απαιτείτα ι Α • , . . . . 

· υτο το ατομο θα πρεπει επισης να προβλεπει ενδεχομενες 
κρίσε ις · . , . 

ωστε να ειναι προετοιμασμένη η επιχείρηση για τα απροβλεπτα εντος 
Του σχεδ' . . 

ιου. Αν και οι κρίσεις μπορούν να λάβουν διάφορες μορφες, μερικες 
Πιθανέ 
π . ς κρίσεις μπορούν να προβλεφθούν. Μια αεροπορική εταιρεία θα 
ρεπει να . β · ? ·ε εχει προβλέψει την δυνατότητα μιας συντρι ης . να 

εστιατόρι · . · 0 πρεπει να προετοιμαστεί για τις περιπτωσεις τροφικης 

δηλητηρίασης? Αυτά τα σχέδια έκτακτης ανάγκης πρέπει να επανεξετάζονται 
Περιοδικά . . 

. και διεξοδικά: τα πραγματικά προβλήματα μπορει να διαφερουν 
αττο τα α . , . . 
δ, ναμενομενα προβλήματα, οπότε τα σχεδια θα πρεπει να ειναι 
εχονται τροποποίηση. 

§ 
71 Σ:Τ ΑΔΙΟ ΑΝΤΑΠΟΚΡΙΣΗΣ ΣΤΙΣ ΚΡ/ΣΕΙΣ 

Η ανταπ· . 
οκριση στην επικοινωνία σε κατάσταση κρίσης επικεντρωνεται σε 

κανάλια δ . . 
ιανομης και στη ροή των πληροφοριων. 

Οι Ma h . 
rc και Simon (1958) βρήκαν ότι η πίεση και το άγχος του χρονου 

εμττοδίζου · ο Williams ν την έρευνα της κρίσης για την εύρεση πληροφοριων. 
(1957) δι · · αβιβαστεί 

. απιστωσε ότι ο όγκος των πληροφοριών που πρεπει να μετ 
μεσω τω β θ · κατά τη δ . ν υφιστάμενων διαύλων, αυξάνεται σε μεγάλο α μο 
ιαρκεια μ . · επάγεται με την 

ιας κρισης. Οι αιτίες της αύξησης αυτης συν 
αυξημένη 1 Μ ον αριθμό των 

Πολυπλοκότητα της κατάστασης όμως· ε τ 
rαυτόχ · λήψης 
ττ ρονων εκδηλώσεων? Και ποιά η σημασία της ταχειας 
ληpοφορ · 

ιων σχετικά με τα γεγονότα αυτά? 
Ο Herrrιan ( . . ίδια στιγμή που 

, Π 1963 ), με τη σειρά του, διαπιστωσε ΟΤ/ την . 
αυξανετα , , ρησιμοποιουνται 

. ι η ροη πληροφοριών, ο αριθμός των διαυλων που Χ 
μειωνετα τ . ροσδιορίζονταr 

ι . 0 τελικό αποτέλεσμα αυτών των διεργασιων που π 
Ττιο Ολο λ , υπερφόρτωση 
Ττλ κ ηρωμέν από τον Quarantelli (1988), ειναι η , 

ηpοφ0 , . ορεί να πρσκαλεσει 
ριων και αδυναμιω'ν του καναλίου το οποιο μπ 

την ' · ην 
αττοτυχiα αι την απώλεια η τ 

της επι κοινωνίας στο σύστημα κ 
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καθυστέρηση των σχετικών πληροφοριών που στοχεύουν στην επίτευξη των 
κατάλληλων μέτρων που πρέπει να λάβουν τα μέλη του ομlλου(1998) 

Τ 0 θεωρητικό μοντέλο των Pearson και Clair της διαχεlρισης κρίσεων, 
προβλέπει πως ο αντίκτυπος της διαδικασίας διαχείρ ισης των κρίσεων οδηγεί 
σε σχετικό βαθμό επιτυχίας και αποτυχίας. Το μοντέλο τους προτείνει ότι οι 
οργανώσεις θα έχουν μεγαλύτερη επιτυχία εάν πριν από την εκδήλωση των 
Κρίσεων να σημιουργηθούν συμμαχίες που θα συντονίζουν τις 
δραστηριότητές με την ανταλλαγή πληροφοριών και τα σχέδια με τα εξωτερικά 
ενδιαφερόμενα μέρη. Οι Horsley και Barker (2002) κατέληξαν σε παρόμοιες 
προτάσεις στο πλαίσιο ενός μοντέλου . Το μοντέλο τους προβλέπει τη 
μεγαλύτερη επιτυχία με την προυπόθεση οτι οι πληροφορίες διαδίδονται 
γρήγορα, με ακρίβεια και άμεσα. Αυτά, μαζί με την αναγνώριση του γεγονότος 
ότι οι δημόσιες σχέσεις βρίσκονται σε συνεχή ανησυχία σε όλη την διαδικασία 
επικοινωνίας της κρίσης, αποτελούν ένα σημαντικό κομμάτι πέρα απο την 
ανταπόκριση του οργαντισμού όσον αφορά την κρίση. 

Επιπλέον, σε πρόσφατες μελέτες προβλέπεται μια ισχυρή συσχέτιση μεταξύ 
των τι · · · μων ενός οργανισμού και τον πολιτισμό και τη συμπεριφορα αυτου του 
φο . 

ρεα, κατά την φάση της επέμβασης.Οι Ross και Benson (1995) 

Περιέγραψαν πώς μια οργανωτική κουλτούρα με ηθικούς φραγμούς συνέβαλε 
στην οικονομική κρίση? εξάλλου,. η κρίση θα μπορούσε να αντιμετωπιστεί 
αττοτελεσματικά μετά την αντίσταση των στελεχών στις πολιτιστικές 
μεταβολές που τέθηκαν σε εφαρμογή . Ο Steνens (1999) διαπίστωσε 

τταρόμοιες διεργασίες ως αναγκαίες, κατόπιν πρόληψης. 

Με · · τα από το γενεσιουργό γεγονός, εξετάζονται τα πρότυπα επικοινωνιας στην 
aνταπ · · · ηση η οποία οιφιση της κρίσης και μπορεί να χαρακτηριστει ως κιν 

ακολουθουθείται από την ερμηνεία, την επιλογή και ολοκληρώνεται με την 
δι · δ 'ζ α οση. Κάθε ένα από αυτά ξεχωριστά μελετήθηκαν και υποστηρι εται πως 

η τταρουσία αυτών των τεσσάρων δραστηριοτήτων επικοινωνίαςαποτελούν το 
διαδοχικό μοτίβο. 
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ίο β' 

fϊ~ιιre 1. 
λ cmιpJ.-ι.iιι· ~ 

fr.ιtιw11'cJl·k Ια a ι1·i:;i;; 
r~>ll"l',;ysrcm 

ημο της πα . 
σuvεττάy ρατηρησης της επικοινωνίας αντιμετώπισης της κρίσης 

εται με την σ λλ . . . 
στην Κpίσ υ ογη δεδομενων σχετικα με τα γεγονότα που αφορούν 

η. Δεν θα · . 
στοιχεία λ . επρεπε μονο να μόνο συλλέγονται οργανωμένα τα 

α λα θα π . , 
ί 0 βήμ . ρε πει να υπαρχει σίγουρη και εύκολη πρόσβαση σε αυτά. 

α αυτό π λ . 
Ττληpοφο . . ερι αμβανει την αξιολόγηση της έλλειψης σχετικών 

Ριων και τ · . 
ΧΡόvο ττ . αχεια συλλογη του. Οι πιέσεις που συνδέονται με τον 

ου σχετίζε · 
Κίνδυνο ται αμεσα με την κρίση, σε συνδυασμό με τον αυξημένο 

Και το ρίσκ ~ . 
; 

0 
• ο, αυ..,ανει την ανάγκη για ακρίβεια και ταχύτητα. 

στaδιο τ 
Τrλαίσιο επε :ς ερμηνείας υπάρχει για να καταταχθούν οι ενέργειες σε ένα 
Τrροηy . ξηγησης και αιτιολόγησης. Οι ενέργειες έχουν ήδη αναφερθεί στο 

ουμενο β · 
της τpέ ημα. Συνεπάγεται με την αξιολόγηση των πληροφοριών εντός 

Χουσας κ . 
ακρίβεια . ρισης και χρησιμοποιείται επίσης για να εκτιμηθεί τόσο την 

οσο και 
Ίiροη τη σημασία της. Οι πληροφορίες ενσωματώνονται με τις 

Υοίιμενε . 
Τους Ε. ς Πληροφορίες και γίνονται σαφείς μέσα απο την ερμηνεια 

· av εivα ι . . 
Κaταv. το σταδιο αυτό ολοκληρωθεί αξιόλογα, μια πληρεστερη 

οηση της . . 
ερΙJηv . Κρισης ειναι σίγουρη. Εάν όμως είναι αναξιόπιστη και στην 

εια δε 
Τrληρ . ν Περιλαμβάνεται ο διαχωρισμός των σχετικών από τις άσχετες 

οφοριες . 
δεδομ . τοτε νόμιμα θα υπάρχει λανθασμένη ερμηνεfα των 

εvων. Το τ . . 
οτrοίε μημα της επικοινωνίας πρέπει να επιλύσει τις διαφορες οι 
. ς Καταλ · . . . . , 

ειvαι ηγουν σε μια καθαρη εικόνα των γεγονοτων κρισης, ωστε να 
ε~~ήη . . 

/ 
0 

κ. ι.ιεταβας στο επόμενο βήμα, την επιλογη. 
uριο Πρόβλ . , 

εrτικ0 ημα που συναντάται κατά το σταδιο της ερμηνειας της 
ινωνία , 

Εξετάσ ς σε κατάσταση κρfσης όπως φαίνεται, είναι σε περιπτωσεις που 
τηκαv · · · οι Ίiλη μεσω της στοιχειώδους ανάλυσης δεδομενων οταν 

ροφορίε . . 
ς νια τα γεγονότα είναι ελλιπείς και αντικρουομενες. Αυτη η 
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εμπειρικη· δια . 
πιστωση ενισχύεται από το έργο του Mi/ler και του Engemann 

(1992) οι 0 . . 
. ' Ποιοι αναφερουν ότι η βασική αποστολή της αντιμετώπισης των 

κρισεων εί 
. ναι ο καθορισμός και ο προσδιορισμός της αλήθειας, της μισής 

αληθειας 
• και της σύγχυσης των πληροφοριών. Τα ·Παρακάτω τρία 

αποσπάσ 

δ ματα ερμηνεύονται από τις συνεντεύξεις και δείχνουν πως η 
ιαδικασία 

και οι συνέπειες του παρόντος αποτελούν απογοητευτικό στο 

Πρόβλημα της επικοινωνίας. 
Κρίση 4· · 

· εκρηξη φυτών. Η μελέτη φωτιάς σε εργοστάσιο όπου εμπλέκονται 
διάφορες . 

μορφες ερμηνείας. Πρώτον, υπήρξαν συζητήσεις για την ερμηνεία 
ως Πρ . 

ος το εαν υπήρχε ή δεν υπήρχε ηλεκτρικός κίνδυνος λόγω της 
πυρκαγιάς Δευ' τ . . . . . ξ · ερον, μετα απο μια σειρα μεταγενεστερων εκρη εων, 

ακολοuθη . . 

εκ ' ξ 
σε η συζητηση σχετικά με τις πιθανές συνέπειες απο τις πολλαπλες 

ρη εις Οι σ ζ . . . ζ . · υ ητησεις αυτές περιλαμβανονται στην γενικοτερη συ ητηση 

σχετικά με το · Τ 'λ 'λλ · . ν μεγαλύτερο κίνδυνο για τις εγκαταστασεις. ε ος, α ο ενα 
θεμα π . . . 
α . ροεκυψε μετά την καταγραφή των εργαζομένων το οποιο ανακτηθηκαν 

Πο το εργοστάσιο. Στο ημερολόγιο προέκυψε ότι ένας εργαζόμενος έλειπε 
Και Πιθαν . . . , . . . 

ως να βρισκοταν ακόμα στο εργοστασιο. Προσθετες εκρηξεις ηταν 
Πιθανές , 

και ακολούθησε η συζήτηση ως προς το κατά πόσον θα επετρεπαν 

σε εθελοντές να εισέλθουν στο εργοστάσιο για να αναζητήσουν τον 
εργαζόμενο. 

Κρίση 7· , , . ε ο 
· αποπειρα εκβιασμού . Στην κατάσταση αυτη συμμετειχ 

εργαζόμ · 
ενος που απαιτεί μια αρκετά μεγάλη προσοχη για να μην 

ανατιναχ · Η · · · ατα τει . παρατήρηση του εργαζόμενου στα φυτα δημιουργει ερωτημ 
Υια το ε · . έ δ · αση αν 0 εργαζόμενος είχε πρόσβαση στα εκρηκτικα . Η ντονη ιαστ 
των απ · . ζό ν οψεων ακολούθησε σε συζήτηση ως προς τον εργα μενο και τη 
rκανότη · · σε τα του να βλάψει τα φυτά. Τελικά, η ηγεσία της εταιρειας αποφασι 
να "αν λ · λ · Στα α αβεr το χειρότερο ενδεχόμενο" και να ενεργήσεr ανα ογως. 
Τταραδε· • λ τικη· και η rγματα αυτά εσωματώνεται η προσωπrκη, η επαγγε μα 

οργανωτική κουλτούρα αξιών που παίζει σημαντικό ρόλο στην αξrολόγηση της 
αξrοπrστίας των δεδομένων, ανασυνθέτοντας τα δεδομένα και παρέχοντας το 
βαθμό τ . Α η· η διαπίστωση 

ης κοινής γνώμης σχετικά με τα δεδομενα. υτ 
συμπίπτ 90) ποίος εξέτασε το 

ει με τις άλλες εκθέσεις του Winsor (1988, 19 ° 0 

ατυΧήμα · ατος (NASA) και 
στην Εθνική Υπηρεσία Αεροναυτικής και Διαστημ 
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ότrου ο Μ 
. orton Thioko/ συ 'β . . . . 

Τrροκλησ . νε αλε σημαντικα οχι μονο στο ατύχημα της 
ης αλλα και στη , . 

ισχυρή . ν οργανωση. Ομοιως, στην Αργέντη (2002) βρέθηκε 
συσχετιση που . . . 

ορyαvωτι . υπαρχει μεταξυ αντιμετωπισης κρίσεων και 
κη κουλτούρα στ ξ' 

διοδικασι . ις α ιες της κρίσης όσον αφορά την διαχείριση των 
ων της τρα δ' 

2001.ο γω ιας που σχετίζονται με την 11 του Σεπτέμβρη, 
1 συνεντεύξ . 

Τrου 
0 

εις που διεξαχθηκαν στην Αργέντη δείχνουν ότι παρόλο 
σχεδιασμός τ . . 

ση/Jανrικ . ης κρισης ειναι σημαντικός, δεν είναι ο μοναδικός 
οςπαράγ • 

Η οντας επιτυχιας της διαχείρησης. 
ετrιλοy · . 

η ειναι το β · 
Ψορέωv λ . ημα που περιλαμβάνει την επικοινωνία μεταξύ όλων των 
· ηψης αποφάσεων κ · ( 'δ · · · οτι εξετάζ ρισης ομα α διαχειρισης κρισεων), δεδομενου 

· εται η συνολ · · 
το βήμ ικη εικονα της κατάστασης κρίσης που προέκυψε από 

α της ερμηv . . 
εvαλλα . ειας. Αποτελεσμα είναι να συζητηθεί η σημαντικότητα των 

κτικων δ . 
εvαλλακ . ρασεων απο τους υπεύθυνους, και να γίνει η επιλογή των 

τικων λύσ 
αντιμέτωτr εων για την εφαρμογή τους. Η ομάδα διαχείρησης έρχεται 
Η ομάδ η με περιορισμένους πόρους, ασάφεια, πίεση χρόνου και το άγχος. 

α θα π . . 
Κατάστ ρεπει γρηγορα και συνειδητά να κατανοεί την σημερινή 

Τrιθοv. αση της κρίσης. Μόνο έτσι θα επιτευχθεί η σωστή εκτιμήση της 
οτητας επιτ . 

Τrρόληψη . . υχιας των διαφόρων δράσεων και έτσι θα γίνει και η 

/Jια οτr . η η μειωση της ζημίας της κρίση ώστε να καταλήξει η δια δικασία σε 
οφαση. 

Ια 0 .... . 
"ολουθα . . 

Τrρόκλ αποσπασματα απεικονίζουν την επιλογή της επικοινωνιας σαν 
διάρκε ηση απο τους κακούς διαύλουςεπικοινωνίας. Κρίση 1: Κατά τη 

ια αuτ · . . . 
διαχε· ης της τοξικης φωτιάς στο εργοστάσιο, οι ενισχυσεις στην ομαδα 

ιρισης κ ίσ . . 
εκε;v ρ εωv προβαλαν όλα τα εισερχόμενα μηνύματα και την εκτροπη 

ων Που θ . . 
/Jηνυ α μπορουσαν να διαχειριστούν από τους εμπειρογνωμονες. Τα 

/Jατα Που . . . 
ορΥαv . Παρεμειναν στην ημερήσια διάταξη της ομαδας κρισης 

ωθηκαv . 
ΟΙJάδ και στη συνέχεια να έπρεπε να δοθεί προτεραιοτητα για την 

α διαχεί . . . 
Τrαρερ . ρισης κρισεων. Την κρίσιμη στιγμη, οι ενισχυσεις 

μηνευσαν · · · ' θ της ενα μηνυμα σχετικά με την σοβαροτητα και την κατευ υνση 
~% · . . Vα στ . ας Που εξαπλωνόταν. Το αποτέλεσμα ήταν ο εξοπλισμος 
Ολει σε λ. . . 

ζημ1έ αθος τοποθεσία, αρκετά λεπτά της πυροσβεσης χαθηκαν και οι 
ς στη μο . . δ . 

αερίου Vαδα αυξήθηκε σημαντικά. Κρίση 11: Η πυρηνικη ιαρροη 

σε σταθμό ηλεκτροπαραγωγής. Στην αίθουσα όπου έγινε η διαρροή 
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ήταν ένα 
χειριστήριο το . , 

τηλεόρασ ' οποιο εμφανιζε στοιχεία της κρίσης σε μια οθόνη 
ης Προς ομάδ δ , 

τρεις εργαζ, α ιαχειρισης κρίσεων. Εκείνη την στιγμή υπήρχαν 
ομενοι εκ των ο , . . 

τον εφοδι . ποιων ο ενας ηταν υπεύθυνος για την ασφάλεια και 
ασμο. Ωστόσο · · 

Τους και δ • ηταν σιγουροι για την ικανότητά της αξιολόγησής 
ιαβεβαιωμένοι δ . . 

στοιχείο Λ . οτι εν υπηρχε περιπτωση να παραλείψουν κάποιο 
. οyω τ δ . . 

aναττοτελ ης ιγουριας αυτης ο δίαυλος επικοινωνίας ήταν 
εσματικός Η . 

Ταξινομ . · ομαδα διαχείρισης κρίσεων ήταν σε θέση να 
ησει y · 

εττιβ . ρηγορα την κριτική από τα περιφερική μηνύματα, 
ραδυνοντα τ . . 

!Jεταβaλλ . ς ην ικανοτητα τους να αναλύσουν τα γρήγορα την 
ομενη κα . 

Κάττοια τασταση .. Τα φίλτρα επικοινωνίας που απαγορεύουν 
ανακοίνωσ . 

Ττεριεχό η απο την πρόοδο, μεταβάλλουν τη μορφή ή το 
μενο άλλ , 

στοιχεία . ων μηνυματων. Σε περίπτωση που βασίζεται σε ακριβή 
• εχει πλ · κατάστ ουσια οργανωτική δομή και υπάρχει κατανόηση της 

aσης, τα φίλτρα μπ . , . . λ ά , 
να εττιτ ορει να ειναι ενα εξαιρετικα αποτε εσματικ ωστε 

ραττε; στην . 
εμφαv . επικοινωνια να εστιάσει μόνο σε εκείνα τα σημεία που είναι 

η στα Κρίσιμα θ . 
εττίσ εματα. 

ης, τα φίλτ . . . . 
αυτά Ρα εμπεριεχουν κινδυνο. Όπως φαίνεται απο τα παραδειγματα 

• η αττόφασ . 
αττό τ η των υπευθύνων είναι πιθανόν να επηρεάζονται δυσμενως 

ηv εμττει ί , • • 
εμφαν . Ρ α που αποκτήθηκε κατά την επιρροή των καταστασεων η απο 

εις ττερισττ , 
δράση ασμους χωρίς την οργανωτική ικανότητα όποιων λαμβάνουν 

αvτιμετώ 
tει . . ττισης της κρίσης (Kirwan, 1987? Weick, 1988). 

Ρα εχει το β . , 
Ττου 

8 
. ημα της διάδοσης. Μόλις μια ενέργεια ή ένα σύνολο ενεργειων 

α εχοuv uλ . . β . 
διάδο οποιηθει αναδύεται από το βήμα της επιλογης, το ημα 

σης ΤΤληροφ . . · τις 
aττ0φά οpει ολους όσους εμπλέκονται στην υλοποιηση για 

σεις TTou . • 
Ττληρ . παρθηκαv. Το βήμα διάδοσης περιλαμβάνει περισσοτερες 

οφοριες α . . , 
διάδοσ νταλλαγης αποψεων με το κοινο. Η αποτελεσματικότητα της 

ορίζει ης ττεριλαμβάνει τις επιχειρησιακές οδηγίες, ενώ στη δεύτερη φάση 
Τα Υεyον . θ 'Τ συχνά στα Που ακολούθησαν στο πλαίσιο της κρίσης και κα ορι.,ει 
την opy · 

Εχουv ανωση για τα επόμενα χρόνια. 
αvαφερθ . . , . βη'μα 

Της δι . ει δυο επανελημμένα προβλήματα επικοινωνιας κατα το 
. aδοσης . , . · · μια ουyκ της επικοινωνιας στην αντιμετωπισης της κρισης. 

Ροuση μ λή aττοφ . ετaξύ των απαιτήσεων των πόρων της διάδοσης και της ψης 
aσεων και . . 13 από τις 15 

μηνυματα κακώς σχεδιασμένα για το κοινο. 

69 



Κρίσεις 
μελετήθηκαν μέσα . 

ΤΤαρουσία απο πρωτογενή συλλογή δεδομένων και 
σαν αυτή τη δι . δ . 

αττοτέλεσ , α οση στην ανταποκριση. Η πρόκληση αυτή είχε ως 
μα μια από δ , . 

ανετταρκώς. τις υο κρισιμες δραστηριότητες να εκτελούνται 

Στα δύο 
Παρακάτω . . . 

ΤΤρόκληση αποσπάσματα φαινεται ο αντικτυπος αυτης της 
ς της επικοιν · · 

εργοστάσ ωνιας. Κριση 1 :Η τοξική φωτιά έκαιγε σε ένα 
ιο Χημικών Πα . λ . 

εττικεντρωθ . · ρο ο που η διαχειριση των κρίσεων προσπαθεί να 
ει στην ερ . 

ΤΤιθανών μηνεια των εν εξελίξει γεγονότων και στην αξιολόγηση 
εναλλακτικών λ , 

να αττοκ . υσεων για λογαριασμό όλων των εργαζομένων, για 
τησει την . λ 

ερy0στά κατα ληλη . θεραπεία και για την μεfωση της ζημίας στο 
σιο και στ . 

σειρά Τηλ ην περιβαλλουσα κοινότητα, η προσοχή στράφηκε σε μία 
εφωνημάτω ό 

σχετικά ν απ την εταιρική έδρα που ρωτούσαν για πληροφορίες 
με την κα · 

Α τασταση της κρίσης. 
ν και · τετοιε . 

διάδοσ ς ενημερωσεις κατάστασης είναι βασικές για τον ρόλο της 
ης, Χρειάζετ δ · 

Κ . αι ι ιαιτερη προσοχή. 
ριση 1Ο ·Α . 

aττεuθεί · φου πληροφορήθηκε η ηγεσία για τον ισχυρό σεισμό , είχε 
ας αντίκτυπο . 

σχημα . στην εταιρική έδρα και μία ομάδα διαχείρησης κρισης 
τιστηκε έ . , 

αντιμετώ γκαιρα. Ο ρολος της ομάδας ήταν να εντοπίσει τον εξοπλισμο 
ττισης και . εττείyο να ερθει σε επικοινωνία με τα μέσα μαζικής ενημέρωσης .Η 

. υσα διάδοση πλ • λ ' ω α ειχαν ηροφοριών καθυστέρησε όμως επειδη τα τη εφ ν 
ΧΡησιμοττοι θ . . 

διάδοσ η ει για τα μέσα επικοινωνίας. Μια δεύτερη προκληση στην 
η των Κρί . . . 

την Κάλ σεων ειναι η έλλειψη σχεδιασμού μηνυματων διαδοσης για 
υψη των αν · · 11 · α 15 '<Ρίσει αγκων του κοινού στο οποίο απεuθuνεται. απο τ 

ς μελετήθ . . . 
ΕΙ<rέe ηκαν μεσω της στοιχειώδους συλλοyης δεδομενων που 

ηκαν σε . . 
ετrιβΡάδ αυτη την πρόκληση της επικοινωνίας διάδοσης, η οποια 

υνε την , 
'<Ρίσ . . αντιμετωπιση της κρίσης 
. η . Ενωσ δ . . Οσο η ιαρροης των φυτοφαρμάκων Carbιde στις εγκαταστάσεις. 

το ατ · 
ερΥaζό υχημα και οι πιθανές συνέπειες άρχισαν να εξαπλώνονται,. οι 

μενοι στο · το τι ειχε 
συJ.Jβεί εργοστάσιο βρίσκονταν σε εγρήγορση σχετικα με 
~ και με , θ έφερε τα 
uηλητ . την κατεύθυνση στην οποία ο αερας α μετ 

ηριωδη αέ , . . στην 
αντίθετ ρια. Ετσι, οι εργαζόμενοι εγκατέληψαν τις εγκαταστασεις 

η κατεύΘ · δ δόθηκε ΤΤοτέ σ υνση. Δυστυχώς όμως, παρόμοιες πληροφοριες εν 
ro κοινό ·ε . , · διαθέσιμο και 

· να δημοσιο σύστημα προειδοποιησης ηταν 
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ενεργοττ . 
οιηθηκε για λί λ . , 

ΤΤρέττει ν . γα επτα.Όπως και να έχει, συμβουλές σχετικά με το τι 
α κανοuν δεν δ ·e , 

μεταβήκαν π 
0 

° ηκαν. Οι ανθρωποι που προσπάθησαν να φύγουν 
άνεμος . ρ ς το σιδηρόδρομο και τα λεωφορεία. Για κακή τύχη όμως, ο 

εξαττλωνόταν 
1993) Μ προς την ίδια κατεύθυνση (Pandey & Bowonder, 

· ε αττλ · λ · . 
ΤΤι\ηροφ . α ογια, η Unιon Carbide παρέλειψε να αφιερώσει σημαντικές 

οριες για τ . 
ΤΤεριελά β ην εξωτερικη διάδοσης. Τα μηνύματα που μεταδόθηκαν 

ΙJ αναν πλ . 
την εσ ηροφοριες σχετικά με το φυτοφάρμακο μόνο όσον αφορά 

ωτερική δια . 
aτr0 το . ρροη που επηρέασε τους υπαλλήλους του και ότι έγινε έξω 

ν Χωρο του . . . . 
aτroruχι εργοστασιου δεν μαθευτηκε ποrε. Το αποτελεσμα της 

ας της Unio c · · . . Κ . n arbιde αυξησε σημαντικά την εικόνα της τραγωδιας της 
ριση 9: UtT 

Κρίση 1 ιty -διακοπή ρεύματος. Σύμφωνα με το σχέδιο διαχείρισης της 
ς της, η UtT · . · σχεrικ . ι rty δημοσιευσε το καθεστώς και τα μηνυματα για το κοινο 
α με την . . 

εrτειδ . τοπικη τηλεόραση. Ωστόσο, σημαντική σύγχυση προεκυψε 
η δεν πε λ . 

Ττάρο . ρι αμβαναν τα μηνύματα το όνομα της εταιρείας. Κάθε 
Χος ειχε δ 

Τοίιτοu ιαφορετικές οδηγίες. Το κοινό ήταν σε σύγχιση και ως εκ 
κι άλλα · · 

rηλεφω . τα τηλεφωνήματα προστάθηκαν στο ήδη μπλοκαρισμενο 
vικο δίκτ 

υο στα γραφεία της Utility. 

§ 72 4ΕΚ 
(Jo Α ΥΠΟΔΕΙΞΕΙΣ ΓΙΑ ΕΠΙΤΥΧΗΜΕΝΗ ΔΙΑΧΕΙΡΙΣΗ ΚΡΙΣΕΩΝ 

nathan Β 
Ό ERNSTEIN) 
Τrως . 

ειναι λ . . , 
ΤQΧύτ ογικο , οι κρίσεις χρήζουν ιδιαίτερης προσοχης αλλα και 
. ητας. ο . . . , θ 
ητav συνδιασμος αυτός δεν είναι σχεδόν ποτε εuκολος και καλο α 
β οι αρμόδιοι · · δε'ξεις για να 
οηe . να εχοuν uπόψην τους τις παρακατω uπο ι 

ηθοuν. 
1 .Η 

ταχεία αντα · · ε κάποιο Ττροϊ· ττοκριση σε ένα πρόβλημα που προκαλειrαι σ 
ovrωv ελ . · ορεί 

va συ . αχιστοττοιεί την ζημία. Η εξέταση των ενδεχομενων του τι μπ 
. ΙJβει κατά · πρέπει να 
εχει y· την διάρκεια ζωής ενός προιόντος είναι κατι που 

ιvει ΤΤολ , . 
<. 

10 
υ νωριτερα από το ξέσπασμα της κρίσης 

Χρ σχέδιο ανάκλησης των προϊόντων πρέπει να είναι έτοιμο να 
ησιμοττ . 

V 
οιηθεί . ς επιχειρησιακες, 

ομικέ ανα πάσα στιγμή, μια που καλuπτει τι , 
ς και δ . ύ) τα οποια 

0rrοτει\ο . ημοσιες σχέσεις (εσωτερικού και εξωτερικο 
υv στοιχ . 

εια της λήψης μιας ανάκλησης. 
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3. Ο εντοπζ· 
1ΤΡοτtρων 1 ομενους ομάδας βασικών και εκπαιδευόμενων μελών εκ των 

που θα ασχολείται 
οττaραίτητο να . με την ανάκληση προιόντος. Είναι 

άμεσ υπαρχει μια ομάδα σε εταιρικό επίπεδο για την 
η ανάκληση των 

ομάδες δραστηριοτήτων στο σύνολό τους και μεμονωμένα οι 
να επικεντ . 

ΤΤpοϊόντ . ρωνονται στις επιχειρησιακές πτυχές της ανάκλησης του 
ος κατα τη π . λ . 

4 ι; . ω ηση, το μαρκετινγκ ή και τα επίπεδα παραγωγής. 
. υτταρξη υποβοηθ . , 

σuστήμ ηματων οποu θα είναι κατεγεγραμμένα τα μέλη και τα 
ατα ανάκλ . , 

ΤΤροσωττ . ησης Αυτο ειναι αναγκαίο για να καθοδηγεί το υπόλοι 
ικο νια τις θ . . . . . 

ΟVάγκη εσεις στις οποιες θα βρισκονται στην κατασταση εκτακτης 
ς. 

5 Η λ' . ιστα επα . . , 
είναι ιδ . φων για ολους τους ενδιαφερόμενους εκτός της εταιρίας. Αυτο 

ιαιτερα σ 
ΤΤροϊόντων. ημαντικό για τους τελικούς χρήστες και οι διανομείς των 

6. ι; 
εξέταση 

συμβάν της Χρήσης της εικονικής διαχείρισης των 
~~~ - . 

ΟVάΚλ σ αρχουν πληροφοριακά συστήματα που επιτρεπουν την 
η η της ο · δ · 

ΤΤpαyμ . μα ας με τα μέλη της που ανταλλάσσουν πληροφοριες σε 
aτικο χ · 

έrσ1 ρονο, έχουν πρόσβαση σε τρέχουσα έγγραφα επικοινωνίας και 
εvημερωνοντ ' δ . 

Υε~y αι ο ι πυρήνες της ομάδας ακόμη και αν η ομα α ειvαι 
Ρaφικά δ 

7. Η . ιασκορπισμένη. 
Αvακλησ . 

Της ι.ιά η και οι σχετικές αποφάσεις που βασίζονται στην προστασια 
Ρκας (br . 

Ι<ιvδύv and) • της φήμης και δεν είναι μόνο για τους νομικους 
ους Που . 

8.ι; ε Πορει να προκύψουν. 

δ σωτερική . · Θυνοι 
ημοσί και η εξωτερική επικοινωνία. Ειδικοτερα, οι υπευ 

ωv σχtσεω . ισμό πρέπει 
Vα tχου ν και οι διαχειρηστές της κρισης για τον οργαν • 
/( v τηv π . . να μεταδίδουν 
Οθησυ ιο αμεση επικοινωνία . Θα πρεπει 

Χaστικά μ . . τό γίνει απο 
Εξ~τε . ηνυματα σχετικά με την ανάκληση διοτι αν αυ 

~~ςττ . . 
9. ι; ττ ηyες τα αποτελέσματα θα είναι καταστροφικα. 

Ροστασία . • · την πίεση 
Του Χρ · της φημης όπου έχει ως βασικο χαρακτηρηστικο 

οvου. Ο ο . . ες Ακόμη κι 
av συμβ . ργαvισμός πρέπει να «προλάβει» τις κακες φημ · 

ει αυτό ττ · · 0 δυνατόν. 
10. ι; . ρεττει να δικαιολογηθεί η φήμη το συντομοτερ 

l'1 εμφαση . δ σαρεστημένους 
ϊλάrε σε ειδικές ανακοινώσεις για ακρως υ 

0 ς Και δ · κάποιοι 
Uσαρ ιανομείς. Σε αυτή την εποχή του Διαδικτυου, , 

εσrημένοι . . τρικυμία» κακων 
ανθρωποι μπορούν να προκαλεσοuν « 

ι .. sιsΛιοΘΗΚΗ / 
• ι Α 
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1Τλη Ροφοριών σ . 
uττ . ε σχεση με το θ 

εσrη (εάν , ν αpι μό τους ή ακόμα και στη ζημία ποu 
1Τ υτταρχει) Η δ δ , 
εριλaμβάνει "Κλ . . ια ικασια της ανάκλησης θα πρέπει να 

στ ιμακωση Υποθ . " . 
ις εν λόγω εσης ωστε ο οργανισμός να επικεντρωθεί 

καταγyελ' . 
ιες, οταν αυτές ξεσπάσουν. 

Ο Ιουρισ . 
ε μος είναι έν δ . 
1Τιρρ0ές δ α ι ιαιτεpα ανοιχτό και ευρύ σύστημα που επιδέχεται 

. ιαφόpων . . 
aντικτυττο φυσεων. Όταν οι επιρροές αυτές έχουν αρνητικό 

στον τ . 
ετrιχειρήσει ουρισμο, προσβάλλεται όχι μόνο ο προορισμός αλλά και οι 
ε ς και ΤΤολλ · · · 1Τιρρ0ές ες φορες το ίδιο το κράτος. Όταν οι αρνητικές αυτες 
·εΙ<α αφορούν σε 

Ι<rη Α καταστροφές τότε βρισκόμαστε αντιμέτωποι με μια 
νάγκη, . . . 

0τrαραίrητα . η οττοια με τη σειρά της, εάν δε ληφθουν εγκαιρως τα 
φ . μετρα ττ 'λ . 
Οσεις κ ρο ηψης, καταλήγει σε Κρίση. Η Κρίση διακρινεται σε 

, ατηyορίε . . . 
στην aντι . ς και μεyεθος. Σημαντικό ρόλο τόσο στην προληψη οσο και 
σ μετωτrισ , . , 
uvεργασία η της κρισης έχουν τα εξής: η προετοιμασια, η καταλληλη 

συ με τα ΜΜΕ · Σ · η Vεργcrσία , η σωστή διαχείριση των Δημοσιων χεσεων, 

avτιμετω με τις Αρχές και η διαχείριση του Κινδύνου. Τα μέτρα 
Τrισης 

οuvάρrησ rrou λαμβάνονται πρέπει να είναι άμεσα, καθοριστικά και σε 
1Τ η με τον · Κ 'ση ΡοtΡΧε καταναλωτή και τις ανάγκες του. Όταν μια ρι 

rαι αττ. 
010Χεuμέv 0 συγκεκριμένη ομάδα ανθρώπων που δρα βίαια και 
av cr Ττpος · • η' ένα Ιικείμεv . εναν ττροορισμό, έναν ιδιώτη, μία επιχειριση 
ιρ 0 rοτε η · · λη' της 0μοκρ . κριση αυτή μετατρέπεται σε Τρομοκρατια. Η απει 
ξ aτιας γ . 

ε ια · · αι ενα aιρειικ · την κοινωνία εν γένει και για τον τουρισμο ειν 
Ιόσ cr σοβαρό e · . . υ λαμβάνονται 

0 crττ6 εμα, ττου χρειάζεται μια σειpα μετρων πο 
ιδιι:. τις ετ . . απο τους 

"Vlες. t αιpειες και τις κυβερνήσεις, οσο και 
1Τ ημανrικη· . · ορές ο 
Ραγμcrrικ . . παραμετpος είναι πως τις περισσοτερες φ 

Ιοu ος στόχο . · μη και στον 
Ρισμ6 . ς των τρομοκρατικών χτυπηματων ακο 

ειναι 0 • ση τέτοιων 
ι Κυβερνήσεις. Η Διαχείριση και Αντιμετωπι 
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δυσμενών καταστάσεων αποτελεί ένα έργο μεγέθους, δεν εlναι όμως κάτι το 
αδύνατο. Παραδείγματα όπως: η Αίγυπτος (1997), η Νέα Υόρκη (2001) ή το 
Μπαλί (2002), προορισμοί που κατόρθωσαν με έγκαιρες κινήσεις και ορθές 
Κρίσεις να αντιακαστήσουν το αρνητικό της εικόνας των προορισμών και να 
αποκαταστήσουν την φήμη τους. 

Προσωπικά, θεωρώ πως εάν οι κυβερνήσεις ανά τον κόσμο έδιναν 
μεγαλύτερη βάση και βαρύτητα σε κατάλληλα νομοθετικά μέτρα, στην 
αυστηρή εφαρμογή των υφιστάμενων νόμων, στην ασφάλεια και την 

Προστασία της κατάρτισης για τους εργαζομένους του τουρισμού, στην 

εγκατάσταση συσκευών ασφάλειας στις επιχειρήσεις του τουρισμού, στην 

ανάπτυξη της τουριστική εκπαίδευσης, εισάγοντας κοινωνικές αλλαγές και 
σχεδιάζοντας πολιτικές λύσεις για τις περιφερειακές ή διεθνείς συγκρούσεις 
(π.χ. υπογραφέςδιεθνών συμφωνιών για την πρόληψη της τρομοκρατίας 
(όπως Pizam και Mansfefd 1996a), οι εκάστοτε Κρίσεις και τα εκάστοτε 
Τρομοκρατικά κρούσματα ιδίως στον Τουρισμό θα περιορίζονταν σε μεγάλο 
βαθμό και θα αντιμετωπίζονταν με τις καταλληλότερες μεθόδους διαχείρισης 
στο σωστό χρόνο και με ελάχιστα θύματα. 
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