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Cos’è la crisi in un’ottica di crisis 
management?
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“Una crisi è un evento scatenante”

“Una crisi è un evento non competitivo”

“Una situazione che presenta: grande rilevanza, bisogno di immediata 
attenzione, sorpresa, necessità di azione, difficoltà/impossibilità di 

controllo” 

“Nei casi più gravi, una crisi è un momento di cambiamento non 
pianificato (evento che altera il normale andamento delle operazioni e 

può mettere in crisi la stessa sopravvivenza dell’impresa)”

Alcune definizioni
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Cos’è una crisi:

E' un evento per sua natura incerto e complesso che quando ha 

luogo crea situazioni di forte pressione temporale:

o stress

o comportamenti irrazionali

o carenza informativa

o tensioni all'interno dell’azienda

o tensioni con l'ambiente in cui l’azienda opera
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� Importanza e gravità della situazione

� Subitaneità e bassa prevedibilità

� Scarsità di tempo di reazione

� Impatto sull’immagine aziendale

Caratteristiche della crisi
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Origini della crisi

Origine esogena della crisi:

l'evento scatenante è totalmente al di fuori della sfera di controllo dell'impresa

Origine endogena della crisi:

l'evento scatenante trae origine all'interno dell'impresa ed è completamente sotto il 

suo controllo
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Conseguenze della crisi

Le conseguenze della crisi sull’impresa possono 

assumere dimensioni differenti in funzione sia della 

gravità dell’evento scatenante (incident), sia della 

capacità di risposta dimostrata dall’impresa e dai 

suoi rappresentanti.
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Conseguenze della crisi
I riflessi dell’incident sull'impresa nel suo  complesso  (risorse materiali, immateriali ed 

umane) si possono suddividere in:

o danni diretti : strettamente collegati all'incident

o danni indiretti :  dall'incident al ripristino dello status quo

o danni consequenziali : permanenti anche dopo il  ripristino dello status quo ante

LA RAPIDITÀ DI RISPOSTA È FONDAMENTALE PER RIDURRE TUTTE LE TIPOLOGIE DI DANNI
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E’ il rischio più temuto dai CEO di 10 
Paesi e 11 diversi settori industriali 
(2017, Global CEO Outlook, KPMG ).

Si posiziona al secondo posto tra i rischi 
per gli investitori, dopo il rischio di 
mercato (Osservatorio Reputation
Institute).

Il rischio reputazionale

Rischio attuale o prospettico di flessione 
degli utili o del capitale derivante da una 
percezione negativa dell’immagine 
dell’azienda da parte degli stakeholders.

E’ un rischio di secondo livello, poiché 
deriva da eventi sfavorevoli riconducibili 
ad altre categorie di rischio, relative ad 
esempio all’area operativa, legale, di 
compliance o strategica.

Cos’è il rischio reputazionale
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Crisi che fare?
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Crisis Management

“Approccio sistematico e preordinato di  risposta alla crisi.”

“Insieme delle attività che abbracciano la predisposizione e l’attuazione 
delle procedure e degli strumenti utili nella fase di contenimento danni 

e in quella di rapido ripristino dello status quo ante.”   
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Strumenti di Crisis Management

Crisis Team

Piano di Emergenza
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Brand reputation e Crisis management: 
la reazione dell’azienda alla crisi

Deve essere coerente con la missione 
aziendale e deve essere pagante nel 
breve/ medio/lungo periodo

Deve essere omogenea nel 
breve/medio/lungo periodo con i parametri:
- di prodotto/mercato
- economico/finanziari
- legali
- istituzionali/di immagine
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La comunicazione di crisi
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Fonte: Astrum
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CASI AZIENDALI
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UN PO’ DI STORIA
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Tylenol (Johnson & Johnson): 

1982, 1985

Mercedes Classe A: 1997
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CRISIS MANAGEMENT: TUTTA UN’ALTRA 
STORIA ….

21



LIUC – Anno Accademico 2018-2019 – Corso di Brand Management

Tutti i contenuti della presente slide sono di proprietà della prof.ssa Simonetta Muccio e protetti dal diritto d’autore.

Il materiale è fornito agli studenti per uso personale e a esclusivo scopo didattico. 



LIUC – Anno Accademico 2018-2019 – Corso di Brand Management

Tutti i contenuti della presente slide sono di proprietà della prof.ssa Simonetta Muccio e protetti dal diritto d’autore.

Il materiale è fornito agli studenti per uso personale e a esclusivo scopo didattico. 

Il caso P&G
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� Always #LikeAGirl - Super Bowl XLIX (2015)

� #TheBestMenCanBe #GilletteWe Believe: The Best Men Can Be | 
Gillette (Short Film)
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P&G "We Believe" ad on Monday 
Jennuary 14th 2019

24



LIUC – Anno Accademico 2018-2019 – Corso di Brand Management

Tutti i contenuti della presente slide sono di proprietà della prof.ssa Simonetta Muccio e protetti dal diritto d’autore.

Il materiale è fornito agli studenti per uso personale e a esclusivo scopo didattico. 
25

Gillette: «toxic masculinity» sui social
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Per concludere, una breve

riflessione ....
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IT TAKES 20 YEARS TO MAKE A REPUTATION AND FIVE MINUTES TO RUIN IT.

IF YOU THINK ABOUT THAT, YOU’LL DO THINGS DIFFERENTLY.

WARREN BUFFETT
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Domande e Risposte 
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