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Czesc¢ Il. Rola zmieniajgcego sie zachowania
klientéw w zarzadzaniu kryzysowym

Nowe wyzwania: jak zrozumie¢ wplyw
zmieniajacego sie zachowania klientéw
na strategie zarzadzania kryzysem

Co jest akceptowalne w czasie kryzysu?
Jak odrdézni¢ codzienne zadania
od zarzadzania kryzysem

Hydra medidéw spotecznosciowych:
zasady przejrzystosci a zatajanie informacji
w zarzadzaniu kryzysem

Kryzysy w akcji: lekcje wyciggniete
z dziatan antykryzysowych pieciu duzych firm

Kluczowa rola prawdomodwnosci
w zarzadzaniu kryzysem i reputacja

Odpieranie ataku: dlaczego wasz zespdét
ds. komunikacji musi by¢ wytrzymaty

Czesc lll. Tworzenie strategii
komunikacji kryzysowej

Reakcja mdzgu na kryzys i przygotowywanie
waszego zespotu na kryzysowe wyzwania

Co maja do powiedzenia influencerzy
specjalizujacy sie w komunikacji kryzysowej

na temat zagrozen czyhajgcych na marki

Rola przywddztwa podczas kryzysu
oraz przygotowywanie waszego zespotu

Spis tresci

89

98

107

115

132

142

155

169

180



I

il

{l

Pokazywanie ludzkiej strony oraz okazywanie
empatii w czasie kryzysu: kiedy naprawde
ma to znaczenie, a kiedy s3 to tylko puste stowa

Od czego zaczac?
Ustalanie priorytetéw w czasie kryzysu

Ujarzmianie ttumu. Jak zatagodzi¢ kryzys
z pomocay influenceréw i zwolennikéw:
wywiad ze Scottem Guthriem

Rola technologii w zarzadzaniu kryzysem:
wykorzystywanie analityki predykcyjnej,
narzedzi social listeningu i danych z wyszukiwarek

Praktyczne porady, jak przygotowag,
przeprowadzic¢ i przeanalizowa¢ wasz plan
antykryzysowy (a przy okazji ustrzec sie
powszechnych bteddéw)
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