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»SA BYGGER DU FORTROENDE”
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Hur paverkar vért fortroende for olika foretag och
organisationer de val vi gor? Vilka varor och tjan-
ster vi véljer att konsumera, vilka vi rostar pa, hur
vi forhaller oss till potentiella arbetsgivare och sa
vidare. Svaret dr fOrstas att det dr helt avgorande.
Mer eller mindre medvetet paverkar det hur vi
beter oss och vara val i smatt och stort.

Den amerikanska professorn Dan Ariely har ge-
nomfort ett intressant experiment just pa temat
fortroende som finns att ldsa om i boken Predict-
ably Irrational. I sitt experiment presenterade han
en rad pastdenden for en grupp minniskor, enkla
pastaenden som att solen ar gul och att kameler ar
storre dn hundar. Samtliga i gruppen holl med om
att dessa pastdenden var sanna. Sedan @ndrade
han pastaendena nagot och gav dem olika foretag
och partier som avsindare; ”Solen dr gul — enligt
Proctor and Gamble”. Han 1dt gruppen aterigen
ta stdllning till pastdendena och nu &ndrades de-
ras beddmning markant. Man borjade prata om
att solen ju hade flackar och att en nyfodd kamel
borde vara mindre 4n en riktigt stor hund. Bristen
pa fortroende for vissa av foretagen var sa stor att
gruppdeltagarna borjade tvivla pa ett, egentligen,
uppenbart korrekt pastaende. Intressant var ocksa
att de politiska partierna mottes med samma mis-
stainksamhet frdn sina egna véljare som fran de
som rostade pa oppositionspartiet, en signal om
ett allméint 1agt fortroende for amerikansk poli-
tik och politiker. Det hér visar pa hur grundlag-
gande fortroende dr inom kommunikation. Finns
det inget fortroende for foretaget finns heller in-
get fortroende for vad du sdger vilket gor det helt
meningslost.

S4 vad bygger da fortroende? Over tiden handlar
det om att halla det man lovar. Har géller det att
kalibrera forvintansbilden med precision. Man
har att balansera en dnskan om att & ena sidan
spanna bagen, lova guld och grona skogar och
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pa sa sétt f4 berdm for sina ambitioner, och & an-
dra sidan att inte senare behdva konfronteras nér
det visar sig att man endast uppfyllde en del av
loftet. Lovar man for lite far man ju heller ingen
uppmirksamhet och skapar inte energi framat
sa det giller att hitta en avvdgning mellan den
forviantan man skapar och vad man sedan lever-
erar. Lova tunt och halla runt, hellre 4n tvartom.

Det handlar om att ta ansvar. Dina handlingar
har konsekvenser, och det dr viktigt att man visar
att man ser dessa konsekvenser och gor nigot at
dem. Och det handlar inte bara om att bemdta det
ens kunder ser, utan lika mycket ens medarbetare.
Att viga synliggora och prata om elefanten i rum-
met; problemet som alla vet finns didr men som
ingen latsas om, ger fortroende dven internt och
pa sa sitt bygger man en dppen och stark foretag-
skultur. Ledarskap handlar om att se de utmanin-
gar verksamheten stdr infor och adressera dessa.

En viktig insikt &r att det tar langre tid att bygga
upp ett fortroende dn vad det kan ta att rasera det.
Samtidigt ar det viktigt att komma ihdg att dven
om effekterna av en fortroendekris pd kort sikt
blir vildigt allvarliga sa sker aterstdlls det med
tiden. Det har naturligtvis paverkats, men tiden &r
alltid en viktig faktor.

En annan viktig insikt dr att det gar att ta sig ur
en fortroendekris med forstirkt fortroende. Det
ar ofta inte krisen 1 sig som ruinerar fortroen-
det pa sikt, utan ndr ménniskor ser pa en kris i
backspegeln utvérderas den snarare utifrn hur
den hanterades én vad den handlade om frén bor-
jan. Oppenhet, drlighet och transparens ir forstis
ledorden hir, men ocksé att agera i det som é&r for-
troendekrisens substans. Kommunikation handlar
inte bara om vad du sédger, utan om vad du gor
och 1 fortroendekriser dr det speciellt tydligt. m



