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Boksammanfattning

Modern Kriskommunikation — Din guide for framgangsrik kommunikation i
krissituationer

Varfor gar vissa foretag pa den ena forodande krisen
efter den andra medan andra rider ut liknande stor-
mar, utan att direkt paverkas? Kan man forbereda
sig for kriser och hur de ska hanteras? Hur fungerar
kriskommunikation i nya, sociala medier?

Jeanette Fors-Andrée

Boken Modern Kriskommunikation — Din guide fér
framgéangsrik kommunikation i krissituationer ar en
lattillganglig guide med konkreta rad och belysande
exempel fér den som vill utveckla sin kompetens i Modern kriskommunikation
krishantering och dka sin kommunikativa fardighet e e
och beredskap i krissituationer. Forfattaren disku-
terar attityder, reaktioner och synsatt som ofta mot- WSt
verkar ett framgangsrikt krisarbete, och presenterar

dessutom ett annat, battre forhallningssatt.

framgangsrik kommunikation i krissitua er!

”Nyckeln till framgang ar att bryta invanda ménster!”

Om forfattaren

Jeanette Fors-Andrée ar kommunikationskonsult, forelasare och expert pa krishante-
ring och forandringsprocesser. Boken baseras pa hennes sju ar langa forskning om
kriskommunikation da hon har intervjuat ledare for bade stora, borsnoterade bolag
och mindre féretag. Samtalen har kretsat kring féretagsledarnas syn pa kommunika-
tion och dess paverkan pa verksamheten i stort.

“Effektiv kriskommunikation handlar om att styra ditt beteende och ga
emot dina naturliga impulser.”
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Det manskligt naturliga beteendet i krissituationer ar ofta till mer skada an nytta for
foretag och organisationer. Man vill vanta for att forst bilda sig en helhetsbild av
situationen innan man uttalar sig. Av radsla for att uttrycka sig fel vantar vi med att
kommunicera tills dess vi tror att vi har kontroll dver Iaget. Men féljden blir alltfér ofta
den motsatta. Skadan blir bara stérre av att vanta. Darfor maste foretagsledare lara
sig att snabbt agera istallet for att forneka eller tiga. Att hitta I6sningar istallet for att
drabbas av handlingsférlamning.

Men ar det mgjligt att férandra ett av naturen manskligt beteende? Det gar, menar
Jeanette Fors-Andrée, genom att synliggora ett invant monster kan man aktivt valja
att agera annorlunda i vissa situationer. Valet baseras pa kunskapen om vad som
ger det basta resultatet. Nar du inser vad som ar bast for dig, kan du ocksa lata bli
att agera som du vanligtvis brukar gora.

Det gar inte nog att betona vikten av att i forebyggande syfte bli en krismedveten
organisation. Forfattaren gar sa langt att hon menar att det inte ar sjalva krisen som
gor storst skada, utan foretagets hantering av det intraffade.

Vad ar det varsta som kan handa?

| det forebyggande arbetet galler det att prata om tankbara kriser och medvetan-
degora eventuella effekter. Mala upp tankbara scenarion med det varsta som kan
handa foretaget. Handelser som skadar rykte och varumarke eller ruinerar bolagets
ekonomi. Det ar viktigt att vara arlig. Analysera handelseforloppet och vilka I6sningar
som kan passa bast. Hur skulle journalister kunna vinkla situationen?

Genom att tdnka annorlunda férbereds organisationen pa oférutsedda handelser.

Fritidsresor var ett krismedvetet foretag nar tsunamin intraffade pa annandagen
2004. | ferebyggande syfte hade personalen 6vat utifran ett antal tdnkbara handelser
och katastrofer. Darfor kunde informationsdirektor Lottie Knutsson snabbt agera nar
larmet om tsunamin gick. | ett pressmeddelande skrev hon om vad man befarade
hade hant, istallet for att vanta pa att fa uppgifterna bekraftade. Foretaget kunde
tidigt prioritera kunderna pa de utsatta resmalen och ansvara for sin del i krisarbetet.
Simulerade krisovningar gjorde skillnad och Fritidsresor hyllas for sin krishantering.

Motivation.se Stureplan 15, 111 45 Stockholm | Tel. 08-767 47 00 | www.motivation.se | info@motivation.se



[drivkraft, intresse, utveckling, lust, inspiration, vilja]

MOTIVATION.SE

Betydligt samre forberedd var BP:s styrelseordférande Carl-Henric Svanberg infor
en presskonferens efter ett méte med Barak Obama i Vita Huset om oljeutslappet
vid Golfkusten. Forst holl Svanberg ett kort forberett uttalande om samtalet och vilka
atgarder man beslutat vidta for att minimera konsekvenserna efter oljelackan. Nar
det sen var dags for journalisterna att stalla fragor svarade Svanberg helt galet. | sitt
forsok att forklara att BP bryr sig om de vanliga medborgarna som drabbats sa han
pa bred svengelska "We care about the small people”. Sa hade han inte uttryckt sig
om han forberett tdnkbara svar tillsammans med nagon som var val insatt i engelska
spraket. Aven om han menade val forvarrade hans uttalande krisen.

Sociala medier ger masseffekt

| dag maste ett foretags kriskommunikation fungera i saval traditionella som nya me-
dier. Internet och sociala medier innebar helt nya férutsattningar — och utmaningar.
Foretagen har inte langre ensamratt till vad som publiceras om dem utan vem som
helst kan kommentera och sprida sin asikt. Alla kan avsldja och skriva om missfor-
hallanden och skandaler och spekulationer sprids blixtsnabbt via Facebook, Twitter
och bloggar. En kommentar leder till manga fler och spridningen kan bli enorm.

Foretagsledare har inte langre kontroll dver kriser utan de definieras av andra. Det
betyder att man maste vara annu éppnare i framtiden. Missférhallanden maste er-
kannas och korten maste laggas pa bordet. Falskspel genomskadas omgaende och
forvarrar Iaget. Internets utveckling gor att tidig och uppriktig kommunikation ar néd-
vandig for att klara kriser.

”| dag maste du ha koll pa, och underhalla, samtliga plattformar dér det
kan tdankas pratas om dig.”

Om ett foretags kunder finns pa Facebook, Twitter, Flashback och andra sociala
plattformar racker det inte med att bemota vad som skrivs om foretaget i traditionell
media.
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Sociala medier paverkar krisarbetet pa flera satt:

Frekvens

Antalet kriser stiger da alltfler kan yttra sig och goéra sin rést hérd. Mer information
beraknas ha producerats under de senaste 30 aren an pa 5 000 ar!

Spridning

Eftersom information i sociala medier sprids blixtsnabbt 6kar vikten av bevakning
och snabba reaktioner.

Magnitud

| dag kommer allting ut snabbt — och dverallt. Féretag med verksamhet pa flera
marknader maste samordna sina kriskommunikationsstrategier for att ha en tydlig
och enhetlig linje.

Synlighet och varaktighet

Allt som skrivs pa natet ar synligt for alla och finns dessutom kvar for alltid. Darfor far
inte budskap kunna misstolkas, sarskilt inte i samband med en kris.

Matbarhet

Pa natet kan foretag mata och spara besdkare pa den egna sajten och se vilka som
bloggat eller annat pa annat satt kommentera dem. Det finns en méjlighet att upp-
tacka en fara innan den utvecklats till en kris.

Dialog

Den nya arenan mojliggor en direkt dialog med individer som ar missnojda eller har
asikter som behover bemoétas. En balanserad och aktiv dialog kan forhindra kriser
och minimera de konsekvenser som annars kan uppsta.

"It takes twenty years to build a reputation and five minutes to ruin it.”

Warren Buffet
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Jeanette Fors-Andrée har utvecklat BRA-modellen for kriskommunikation. Den an-
vands for att bygga och varda varumarke och passar bade sma och stora organisa-
tioner.

Bevaka

For att effektivt bygga och varda ditt rykte maste du ha koll pa vad som hander runt-
omkring dig. Vad skrivs om dig? Vad tycker kunder/anvandare/fans om dig och ditt
varumarke? Att bevaka handlar om att vara narvarande i sociala medier och andra
plattformar dar det kan tankas pratas om dig.

Reagera

Att reagera handlar om att bemota, svara pa kritik och tacka for berém. Det handlar
om att kommentera det som pa ett eller annan satt skadar, men aven gagnar, ditt
rykte. Var saklig, personlig och rak.

Agera

Att agera innebar att arbeta med konkreta forbattringar for att inte hamna i samma
situation igen. Att vidta atgarder for att skydda det egna ryktet mot skada. Internt
forbattringsarbete.
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Ledarskapet dr A och O

| sin forskning har Jeanette Fors-Andrée kunnat analysera vad som kannetecknar
foretag med bra fungerande kriskommunikation. Gemensamt ar att de har foretags-
ledare som pa ett valplanerat satt anvander kommunikation som ett styrmedel. De
lyckas behalla medarbetare, kunder och leverantorer i krissituationer, utan att mins-
ka produktiviteten och effektiviteten.

Utmarkande ar ett kommunikativt ledarskap och ett "top-down-mandat”. Foretagen
har lyckats vanda en kritisk situation till en val fungerande verksamhet med dialog,
Oppenhet och lyhdrdhet. Lagre chefer och andra nyckelpersoner har fatt mandat att
agera och reagera, kommunicera, besvara fragor och sjalva fatta beslut. Ledarens
formaga att delegera till ratt personer, och vaga lita pa att uppgifterna blir ratt utfor-
da, ar en nyckelfaktor. | krissituationer finns inga marginaler fér langa beslutsvagar,
forankringar eller ”lat oss sova pa saken”. Beslut maste fattas har och nu, utifran en
tydlig ansvarsférdelning som bygger pa dmsesidigt fértroende. En fungerande intern
kommunikation, dar medarbetare ar valinformerade och involverade i krisens alla
faser, ar ocksa en forutsattning for en lyckad extern kriskommunikation.

Boken ar utgiven pa Recito Forlag AB.
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