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Praktisk kriskommunikation

Det du behover veta for att kommunicera och agera pa ratt satt i en krissituation.
Och hur du férbereder dig innan krisen ar ett faktum.

Av Jeanette Fors-Andrée

Om forfattaren

Jeanette Fors-Andrée &r
kriskommunikationsspecialist och PR-
konsult och hjélper ledare och styrelser
med férebyggande krishantering, strategisk

radgivning och operativa insatser nar krisen

ar ett faktum. Hon forelaser, undervisar, PRAK“SK

kommenterar dagsaktuella handelser och KRWM

citeras i media som krisexpert.

Bakom hennes arbete finns sju ars
forskning kring kriskommunikation vid
Uppsala universitet, dar hon genom att
intervjua och studera ledare fér nationella
och internationella bdrsnoterade bolag
utvecklade teorier, férhallningssatt och
metoder for effektivare kriskommunikation.

Jeanette bloggar dven om
kriskommunikation och krishantering pa

www.jeanettefors.se, och twittrar pa

@jeanettefors.

En helt ny arena for kriskommunikation

Den vanligaste definitionen av en kris ar att det &r en handelse som hotar féretagets,
organisationens eller varumarkets mojligheter att verka och existera. Det &r alltsd ndgot som
satter verksamheten pa spel och som stér de vanliga rutinerna.

Men vem definierar egentligen krisen? Ar det ledningen, medarbetarna, kunderna, marknaden
eller media som definierar krisen? Vem avgér héandelsens allvar? Jeanettes spontana reaktion &r:
"Ja, sdger media att det &r en kris s ar det s, givet att det finns substans i nyheten”. Det &r
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viktigt att inse och erk&nna att media spelar en stor roll i hdndelseférloppet. Det &r idag dessutom
en helt ny arena for kriskommunikation da gemene man har s& stor magjlighet att paverka
forloppet. Nagra twitter-inlagg fran tillrackligt inflytelserika manniskor kan skapa sé kallade

"Twitter-stormar” pa nagra fa timmar.

Det racker med att endast ett fatal upplever att det &r en kris fOr att organisationen i fraga ska
behdva agera. Enskilda upplevelser kan annars utvecklas till kraftigare, mer patagliga reaktioner.

Ledningen for Vattenfalls karnkraftverk Kriimmel tyckte inte att branden i transformatorn var
hotande, medan invanarna upplevde annorlunda.

”A crisis is not what has happened, it is what people think has happened.”

Michael Bland

For lite drygt 10 &r sedan fanns inte uttryck som ”krishantering online” eller "kriskommunikation i
sociala medier”. Idag méste sociala medier inkluderas i ett effektivt krisarbete. Ett féretag vars
kunder ror sig pa Facebook, Twitter, Flashback och andra sociala plattformar kan inte bortse fran
det sociala mediets betydelse. Det racker inte med att beméta vad som skrivs om dig i
dagspressen eller kvallspressen. Det récker inte att du tar hjalp av medietranare. Samtliga
plattformar dar det kan ténkas pratas om dig méaste underhallas.

Kriskommunikation och krishantering maste &gas av ledningen for att det proaktiva och det
reaktiva arbetet ska f& basta mojliga resultat. Det &r ockséa ledningen som ska ansvara for att
diskussioner och strategier om kriskommunikation férankras i hela organisationen.

Bryt det invanda monstret
Vénta aldrig — ség att du inte vet!

Jeanette beskriver hur vart naturliga beteende ofta ar till mer skada an nytta for féretag och
varumarken och att forandring ar en férutsattning for framgangsrik proaktiv och reaktiv
kriskommunikation. Vi maste alltid ta oss igenom de fyra generella faserna vid en kris: chock-,
reaktions-, bearbetnings- och nyorienteringsfasen och tyvarr &r var naturliga instinkt ett problem: i

den forsta chockfasen vill vi garna lagga locket pa — och det forstorar och férvarrar krisen.
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“Effektiv kriskommunikation avgérs av hur véal du lyckas styra ditt beteende och bryta automatiska
ryggradsreaktioner. Mdénster som gér att du kanske hellre vill ldgga locket p& och férsvinna en

stund, &n direkt trdda fram och konfronteras med media om det obehagliga som intréffat.”

Citat Jeanette Fors-Andrée

Ta problemet pa storsta allvar

| juli 2008 rasade akattraktionen Rainbow pa Liseberg. 18 personer, varav 3 med allvarliga skador,
fordes till sjukhuset. En orolig och radd allmanhet som sokte information pa Lisebergs hemsida
mottes av glada bilder och daligt anpassad kommunikation. Handelsen, som av s manga
personer upplevdes som en kris, bemottes inte. Istéllet for att ta ansvar och beklaga och visa
hénsyn till de drabbade uttalade sig en driftschef om tekniska fragor.

Gor inte samma misstag som Liseberg. Minimera aldrig andras kénslor av oro och radsla. Du
framstar bara som kanslolés och girig. En riktlinje bor istallet formuleras pa det har sattet: Visa att
du tar problemet pa stérsta allvar. Erkédnn att det &r en kris. Be om ursékt. Minimera inte krisens

betydelse. Minimera istéllet krisens konsekvenser. Markera att det &r andra tider.

Skit i Business as usual

En del ledare och beslutsfattare fokuserar i kris pa “business as usual”, det vill sdga att se till att
affarerna rullar pad som vanligt. Att ha en sadan attityd i en krissituation goér mer skada &n nytta.
Internt kan den k&nnas rent férlamande, personalen férvantas skéta den dagliga verksamheten
samtidigt som omfattande resurser laggs pa krishantering. Personalen uppmanas att arbeta med
karnverksamheten men kan inte géra det i praktiken. Detta leder till stress och ékad
arbetsbelastning, vilket i sin tur foérsvarar krishanteringen. Externa aktérer sdsom kunder,
leverant6rer och media tror inte heller att du gor ndgot aktivt at problemet. De tror att du inte tar
héndelsen pa allvar eftersom fokus ligger pa annat.Det enda som hander om verksamheten

forvantas rulla pa som vanligt ar att krisen snabbare forvarras.

Vidta atgérder, forandra den faktiska situationen som ledde till en kris och se till att du inte hamnar
i samma situation igen. | viss man provocerar Jeanette, saklart. Den dagliga verksamheten kan
inte laggas helt pa is. Men det ar bade absurt och okansligt om allt faktiskt skulle fortsatta som

vanligt. Om Liseberg holl pa att montera en ny &kattraktion samtidigt som &kattraktionen Rainbow
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rasade, hade det nog varit lage att avbryta monteringen i nagra dagar medan krisen var som
vérst. Kanske till och med stédnga hela néjesparken en dag efter olyckan.

Forklara krisen pa individniva

Majoriteten av foretag i kris praktiserar en princip som inte heller fungerar och liknar den hér:
Forklara krisen fran ett helhetsperspektiv. Det ar viktigt att férklara hur ledningen ser pa det som
har hant, med foretaget och verksamheten i fokus. Det ar tyvarr helt fel strategi.

Dina anstéallda och dina externa partners, kunder och leverantdrer vill veta hur din verksamhet
férandras i en aktuell krissituation. Men mest av allt vill de veta hur de sjdlva kommer att
paverkas. Bland de forsta frdgorna som en medarbetare eller en leverantor staller sig ar “Hur
kommer jag att drabbas?”. Darfor bor en riktlinje hellre formuleras s&har: Férklara krisen utifran
den enskilda aktorens perspektiv. Bryt ner krisen pa aktérs- eller individniva och betrakta krisen

frédn andras perspektiv. Forklara vilken konkret effekt krisen far for alla inblandade.

Jeanette har i sin forskning sett hur det férsta synsattet har férvarrat krisen i form av personal som
lamnar arbetet. Strategiskt viktiga leverantorer blir i regel osdkra och oroliga nér de inte vet ndgot
om féljderna. Kunder spekulerar och rykten sprids. En kris skapar starka kénslor av forvirring och
misstro och leder till handlingar som manga ganger &r spontana och irrationella. En av
konsekvenserna blir att beslut fattas fér snabbt, utan tillréckligt underlag.

Kriskommunikation i ett notskal

En liten summering av hur man agerar bast i en krissituation:
* Vanta aldrig — s&g att du inte vet!

* Besvara alla fragetecken

* Uppratta en atgérdsplan

* Ta problemet pa storsta allvar

* Skit i Business as usual

* Forklara krisen pa individniva
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Boken innehaller ett antal scenariodvningar for att testa sin egen organisation infor en kris. Att
genomfdra den sortens évningar ar kanske det sikraste sattet att férbereda sig infér en kris.
Krisplaner kan vara svara att leva efter i praktiken men att ha upplevt hur organisationen reagerar i

en, om &n fingerad, krissituation ger ovéarderlig kunskap.

Boken &r utgiven av TUK férlag
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