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Abstract - Sammanfattning

Crisis Communication: On companies’ preparedness and maintenance

When a company is hit by a crisis, it may result in considerable economical con-
sequences. As communication is a central part of crisis management this study
explores how companies can work proactively with crisis communication.

Through qualitative interviews with people involved in crisis communication
at two different B2B service companies and interviews with external consultants
this study seeks to answer how companies can work proactively on and maintain-
ing their crisis communication preparedness. Furthermore this study explores the
connection between practical experiences and the theoretical framework of crisis
communication, aiming at broadening the knowledge of their relationship.

Our results indicate that companies can build crisis communication prepared-
ness through different processes as well as, to a certain extent, work proactively to
detect and avoid crisis. Maintaining the preparedness seems to be both the key
element and the companies’ greatest challenge.

Kriskommunikation: Om foretags beredskap och underhillet av den

Nér ett foretag drabbas av en kris kan det {4 stora ekonomiska konsekvenser. Ef-
tersom kommunikationen &r en central del av krishanteringen undersoker den hir
uppsatsen hur foretag kan arbeta proaktivt med kriskommunikation.

Genom kvalitativa intervjuer med nyckelpersoner {for tvd B2B-tjidnsteforetags
kriskommunikationsberedskap samt intervjuer med externa konsulter sdker den
hir uppsatsen svar pa hur foretag kan arbeta med kriskommunikationsberedskap
och underhallet av den. Dessutom sitts praktikernas erfarenheter i relation till teo-
ribildningar inom kriskommunikationsforskningen for att vidga insikten om hur
de hianger samman.

Vira resultat indikerar att foretag kan bygga en kriskommunikationsberedskap
genom olika processer samt, till viss mén, dven arbeta proaktivt for att upptdcka
och undvika kriser. Underhéllet forefaller vara bade en nyckelfaktor for beredska-
pen samtidigt som det dr foretagens storsta utmaning.

Keywords: crisis communication, crisis, preparation, crisis management, mainte-
nance, company

Nyckelord: kriskommunikation, kris, forberedelse, krishantering, underhall, fore-
tag
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Inledning

Behovet av kriskommunikation har vuxit fram eftersom kriser inom néringslivet
kan fa stora ekonomiska konsekvenser samtidigt som de riskerar att piverka
manga ménniskor (Knight & Pretty, 1998). Kommunikationen kan ségas vara en
central del av krishanteringen eftersom den kan fi en avgorande roll for krisens
konsekvenser och exempelvis for hur de inblandade aktdrerna kommer att uppfat-
tas.

Bakgrund

Amnet strategisk kommunikation &r flervetenskapligt och har vuxit fram ur forsk-
ningsfilten marknadsforing, organisationskommunikation och public relations.
Strategisk kommunikation kan definieras som “ledning, planering och genomfo-
rande av reflexiva och kritiska kommunikationsprocesser och aktiviteter i relation
till dels olika publiker, intressenter och malgrupper, dels samhéllet som offentlig-
het, med syfte att uppna Svergripande organisatoriska verksamhetsmal” (Falkhei-
mer & Heide, 2007, s. 44). Mot bakgrund av den definitionen ryms kriskommuni-
kation inom ramen fOr strategisk kommunikation eftersom det dr det strategiska
och operativa arbetet med kommunikationen relaterat till en kris.

Startskottet for den moderna kriskommunikationsforskningen brukar inoffici-
ellt hérledas till de arsenikforgiftade Tylenolkapslarna som uppmaéarksammades i
USA 4r 1982. Framforallt dr det foretaget Johnson & Johnsons lyckade hantering
av denna kris som Oppnat 6gonen for dmnet krishantering. Det kvarstar dock att
forskningsfiltet dr relativt ungt och att det finns utrymme for ytterligare forskning
(Gilpin & Murphy, 2008; Johansen & Frandsen, 2007; Mitroff, 2001). Att foretag
och organisationer riskerar allt ifrn att forlora anseende och fortroende till att helt
mista sin verksamhet belyser ocksa behovet av ytterligare forskning (Falkheimer
& Heide, 2009).

Generellt sett har tyngdpunkten inom kriskommunikationsforskningen legat pa
efterkrisfasen. Den forskningen har till storre del fokuserat pa de negativa aspek-
terna av kriser och Overlag pd organisationens reaktiva och defensiva handlande
under krisen. Den svenska forskningen bestar till stor del av fallstudier genomfor-
da pé redan intréffade kriser ur ett samhéllsperspektiv. Saknas gor emellertid mer
forskning pé forkrisfasen (Falkheimer, Heide & Larsson, 2009; Massey & Larsen,
2006). Den hir studien dmnar dérfor bredda kriskommunikationsforskningen med
en granskning av hur det proaktiva arbetet med kriskommunikation sker i tva olika
business-to-business [B2B] foretag och sétta det i relation till erfarenheter fran sex
stycken olika konsulter inom kriskommunikation och krishantering.



Problemomrade

Begreppet kriskommunikation kan anvidndas med olika inneborder, exempelvis
kan det ses med ett sndvt eller brett synsitt. Den sndva innebdrden syftar overlag
endast till kommunikationen under sjélva krisfasen och det breda synsittet ser till
hela krisprocessen inklusive forberedelse och efterspel (Johansen & Frandsen,
2007). Generaliserat kan det breda synsittet 1 sin tur delas upp 1 ytterligare tva per-
spektiv.

En forenklad bild av forskningen om kriskommunikation ger dé tvé perspektiv
som kan stédllas mot varandra, det traditionella och det senmoderna. Inom den tra-
ditionella forskningstraditionen &r den operativa, akuta och tekniska aspekten av
en kris 1 centrum med fokus pd vad som skett efter att en kris uppstétt. Den sen-
moderna forskningen har istillet fokuserat pa forkrisfasen (Falkheimer, Heide &
Larsson, 2009).

Det traditionella perspektivet pa kriskommunikation bygger pd en rationell
minniskosyn. Perspektivet innebér implicit att situationer kan kontrolleras genom
att det gar att forutsdga och planera verkligheten. Detta kontrasterar mot det sen-
moderna perspektivets syn som innebér att det ej gar att planera for allt eftersom
verkligheten dr komplex och att kriskommunikationsforberedelsen istéllet bor fo-
kusera pa att trina upp strategiska ramar att agera inom (Falkheimer, Heide &
Larsson, 2009).

Eftersom kriskommunikation kan vara avgérande for ekonomiska konsekven-
ser vid en kris hos ett foretag dr det relevant att undersdka hur kriskommunika-
tionspraktiker forbereder sig for att hantera eventuella kriser samt hur de underhil-
ler den beredskapen. I vér studie undersoker vi praktikers erfarenheter och upple-
velser av kriskommunikation samt analyserar dessa utifran de olika teoribildningar
som finns inom omradet. Det empiriska material som ligger till grund for vér stu-
die ér dels en fallstudie av tvd anonyma B2B-foretags kriskommunikationsbered-
skap och dels kriskommunikationserfarenheter fran sex olika fran foretagen exter-
na konsulter. De intervjupersoner som dr externa fran foretagen har valts utifran
sina skilda kompetenser inom olika omréden roérande kriskommunikation och kris-
hantering. Dessa personer har valts for att representera liknande &mnesomrades-
kompetenser som intervjupersonerna fran de tvd foretagen. Detta for att kunna
jamfora, exemplifiera och konkretisera olika typer av praktikers erfarenheter av
proaktivt kriskommunikationsarbete i forhallande till de tvé teoretiska perspekti-
ven. Genom att jamfora foretagsrepresentanterna med de externa konsulterna vill
vi undersdka om det finns likheter eller skillnader 1 deras sétt att forhalla sig till
kriskommunikationsforberedelser.

De tva foretagen som &r foremal for den hér studien har valts for att vi fatt in-
formation om att de arbetar proaktivt med kriskommunikation, dock visste vi inte
hur eller med vilket forhallningssétt. Anledningen till att vi har valt de hér tva fore-
tagen som vi pd forhand ként till arbetar med kriskommunikation 4r for att kunna
sOka deras erfarenheter av proaktivt kriskommunikationsarbete, det vill sédga hur
de ser pd kriskommunikation och forberedelser.

Aven om det ena foretaget verkar i finansbranschen och det andra foretaget
verkar 1 it-branschen liknar deras forutsdttningar varandra pé sa sétt att de inte har
nagon produktion utan bada fOretagen dr storre tjinsteforetag inom det svenska
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nidringslivet. Inget av foretagen har heller kunder i den traditionella bemérkelsen,
konsumenter, utan de ir bagge B2B-foretag. De tva foretagen skulle séledes kunna
drabbas av liknande typer av kriser och det blir dérfor relevant att undersoka skill-
nader och likheter mellan deras respektive kriskommunikationsberedskaper och
underhéllet av dem.

Motivet till valet av just dessa tvd fOretag, forutom att de bigge dr B2B-
tjénsteforetag, dr att de bdgge ocksa sedan lidnge dr véletablerade verksamheter,
borsnoterade och arligen omsétter mingmiljardbelopp. De har séledes liknande
forutsittningar och skulle kunna stillas infor liknande mojligheter och fallgroppar
vid en eventuell kris. Att undersdka dessa tva foretags kriskommunikationsforbe-
redelser och underhéllet av dem kan bidra med 6kad forstdelse for hur stora B2B-
foretag proaktivt arbetar infor situationer dér stora virden kan st pa spel.

Polariseringen mellan de tvd olika teoretiska perspektiven pa kriskommunika-
tion ligger till grund for var studie och sitts 1 relation till de olika praktikernas er-
farenheter av kriskommunikationsforberedelser. Vi fokuserar darfor pa hur de un-
dersokta B2B-foretagens krisberedskap ser ut och hur denna beredskap underhélls
for att kunna sitta det i relation till det traditionella respektive det senmoderna per-
spektivet pa kriskommunikation samt de frdn foretagen externa praktikernas erfa-
renheter inom kriskommunikation. Genom att gora detta soker vi efter monster, 1
form av likheter och skillnader, mellan de tvd B2B-foretagens kriskommunika-
tionsberedskap 1 forhallande till de externa konsulternas upplevelser och det teore-
tiska ramverket.

Pé sd sitt vill vi bidra med att fylla den lucka i forskningen som finns éver stu-
dier pa storre B2B-foretags kriskommunikationsforberedelser utan relation till en
specifik kris. Samtidigt vill vi undersdka kopplingen mellan de tvd perspektiven pé
kriskommunikation och praktikernas agerande for att se huruvida de Overens-
stéimmer samt for att undersdka om nagot perspektiv dr mer representerat.

Syfte

Virt syfte ér att, med tidigare forskning som referenspunkt, 6ka kunskapen om och
forstaelsen for hur B2B-tjinsteforetag proaktivt kan bygga upp och underhalla
kriskommunikationsberedskap. Det gor vi genom att dels undersoka hur tvd B2B-
tjéinsteforetag arbetar med sina respektive kriskommunikationsberedskaper samt
underhallet av dem och dels genom kompletterande intervjuer med externa perso-
ner inom kriskommunikation och krishantering. Genom att ta del av praktikers er-
farenheter, bade frdn de tvéa foretagen och fran externa konsulter, och belysa dessa
med hjélp av olika teoribildningar inom kriskommunikation syftar vi till att bidra
med vidgade insikter om hur vél olika typer av praktiska erfarenheter hinger
samman med det traditionella och senmoderna perspektiven pa kriskommunika-
tion.

Vi syftar saledes till att 6ka forstéelsen for hur forskningen om kriskommuni-
kation ser ut 1 relation till praktikernas erfarenheter och vilket inflytande den har
Over deras proaktiva arbete med kriskommunikation samt om nagot av de teoretis-
ka perspektiven dr mer representerat i praktiken. Vi &mnar saledes belysa monster 1
form av skillnader och likheter mellan representanterna fran de tvd B2B-



tjéinsteforetagen och de externa konsulternas erfarenheter av proaktivt kriskommu-
nikationsarbete mot bakgrund av det traditionella och det senmoderna perspektivet
pa kriskommunikation. Genom att gora detta vill vi bidra med kunskap om hur
kriskommunikationsforberedelser kan se ut hos stérre B2B-tjansteforetag utan att
det har undersokts i relation till en specifik kris.

Fragestallningar

Vilken kriskommunikationsberedskap har de tvd undersokta B2B-tjidnsteforetagen
och hur underhélls den beredskapen?

Hur forhéller sig de tvd undersokta B2B-tjansteforetagens kriskommunikationsbe-
redskap till de externa konsulternas erfarenheter samt det traditionella och senmo-
derna perspektiven pd kriskommunikation?

Avgransning

Den hér studien dr avgrinsad till att fokusera pd tvé storre B2B-tjdnsteforetag. Det
har vi gjort for att kunna genomfora fler intervjuer med personer, med olika verk-
samhetsbefattningar, involverade i de respektive foretagens kriskommunikation.
Den hir avgridnsningen har gjorts for att undersdka om asikter och erfarenheter
skiljer sig at och pé sa sitt f4 en djupare forstéelse for de respektive foretagens
strategier for kriskommunikationsberedskap.

En annan avgrinsning &r att de externa konsulterna, som inte arbetar pd ndgot
av de tvd B2B-tjdnsteforetagen, har intervjuats om sina erfarenheter av kriskom-
munikation pa ett generellt plan och ddrmed inte om sina respektive arbetsplatser.
De externa personernas kriskommunikationserfarenheter har istillet anvénts som
jamforelser och exemplifieringar av de tva undersokta anonyma foretagen och de
teorietiska perspektiven péd kriskommunikation.

Ytterligare en avgransning for undersokningen &r att den kan ségas bortse fran
de foretag som delar den snéva synen pa begreppet kriskommunikation.

Disposition

Den hédr uppsatsen bestir av fem kapitel: inledning, teori och tidigare forskning,
metod, analys samt diskussion och slutsatser. For att besvara véra fragestillningar
har vi delat upp &mnesomradet kriskommunikationsberedskap i olika teman. Dessa
teman behandlas sedan individuellt i varje kapitel, vilket utgor strukturen for arbe-
tet.

I kapitlet teori och tidigare forskning behandlar vi den teoretiska referensram
som utgdr grunden for var studie. [ metodkapitlet redogor vi for och kritiskt grans-
kar metodval och bakomliggande stillningstaganden samt undersdkningens ge-
nomforande. Analyskapitlet utgdrs av en koppling mellan teori och resultaten av
den empiriska undersokningen i forhallande till respektive tema. I kapitlet diskus-
sion och slutsatser lyfter vi fram de viktigaste resultaten f6r varje tema mot bak-



grund av studiens syfte och frgestéllning. Avslutningsvis for vi en kritisk diskus-
sion kring studiens begrinsningar och lyfter fram forslag pa fortsatt forskning.



Teori och tidigare forskning

I enlighet med vart syfte att, med den tidigare forskningen som referenspunkt, be-
lysa praktikers erfarenheter av kriskommunikationsforberedelse och underhall har
vi identifierat centrala teman. I teori och tidigare forskning redogdr vi per tema for
de teoribildningar och begreppsdefinitioner som ligger till grund for den hir studi-
ens teoretiska referensram.

Kris

Det finns flera olika definitioner av begreppet kris. De olika definitionerna tar fasta
pa olika egenskaper av krisbegreppet och fokuserar pé olika aspekter. En kris kan
vara allt ifran en naturkatastrof, exempelvis tsunamin 2004, till en tveksamt inkopt
Toblerone. Denna spdnnvidd gor begreppet mycket omfattande men det finns ett
antal gemensamma ndmnare for vad som utgdr en kris. Exempelvis ligger det i be-
greppets natur att det inte dr normaltillstandet, det 4r ndgonting betydande som in-
traffar och som kan fi negativa konsekvenser om det inte hanteras ritt (Coombs,
2007b). Pearson och Mitroff (1993b) menar att det gér att finna fem gemensamma
karaktirsdrag for kriser. Kriser dr omfattande, krdver omedelbar uppméirksamhet,
innehaller inslag av dverraskning, krdver handling och dr utanfoér organisationens
fullstdndiga kontroll.

Seeger, Sellnow och Ulmer (1998) beskriver en organisationskris som en spe-
cifik ovantad héndelse som inte &r rutinméssig eller ett flertal hindelser som ska-
par stor osdkerhet och hotar eller upplevs att hota organisationens prioriterade mal.
Det skiljer sig en aning mot Coombs (2007b) som uttrycker att en kris dr oforut-
sdgbar men inte ovintad. Det forklaras med att organisationer &r medvetna om att
kriser kommer att drabba dem, de vet bara inte nér.

Vidare definierar krisforskaren Coombs (1995) fyra typer av kriser baserat pé
tva dimensioner: internt — externt och avsiktligt — oavsiktligt. Den forsta dimen-
sionen, internt — externt, relaterar till om krisen &r en konsekvens av organisatio-
nens handlande eller om den orsakats av ndgon utanfor organisationen. Den andra
dimensionen, avsiktligt — oavsiktligt, beror krisens kontrollerbarhet, huruvida den
ar medvetet orsakad eller inte. En kombination av de tvd dimensionerna ger fyra
Omsesidigt uteslutande kristyper, illustrerat i figur 1 nedan:

Oavsiktlig Avsiktlig
Extern | Naturkatastrof Terrorism
Intern Olycka ”Kreativ”’ bokforing

Figur 1. Fyra kristyper (bearbetning av Cornelissen, 2008, s. 224).
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Det gér dven att kategorisera kriser utifran vad som har orsakat dem. En kris kan
till exempel ha ekonomiska, tekniska, ménskliga eller naturliga orsaker. Hur
kommunikationen kommer att te sig &r i sin tur ofta beroende pé krisens natur. En
matforgiftningsskandal skulle till exempel kanske kunna avhjidlpas med snabb
aterkallning av produkter och information om att detta gjorts. Detta skiljer sig ifrdn
en transportolycka dir det dr viktigare att leta ritt pa orsaken och visa pd atgérder
som gor att olyckan inte kommer att intrdffa igen (Seeger, 2006).

En kombination av dessa tva sitt att kategorisera kriser gar att anvidnda i1 det
proaktiva arbetet med att forutse vilka kriser som kan komma att drabba en organi-
sation. Ett exempel pd denna kombination skulle kunna vara f6ljande krismodell
(figur 2) applicerad pa flygbolaget SAS.

Teknisk/ekonomisk
It-krasch Ekonomiska konjunkturer
Tekniska problem med Konkurrenssituation (14g-
flygplanen prisflyg)
Intern Kartellbildning Terrorism Extern
Strejk/konflikter Flygolyckan i Linate
Nedskéirningar (ménskliga faktorn)

Mainsklig/organisatorisk/social

Figur 2. SAS krisportfolj (bearbetning av Johansen & Frandsen, 2007, s. 157).

Krishantering och Issues Management

Krishantering dr samlingsnamnet for det arbete som &r relaterat till en kris. Det in-
begriper processer innan, under och efter en kris. En del av krishanteringsarbetet &r
att redan innan en kris intréffar planera for hur den skulle kunna hanteras. Under
sjdlva krisfasen handlar krishantering till stor del om ta reda pd vad som héint och
minimera krisens negativa inverkan pa organisationen genom att hantera den. Det
sista steget ar att utvirdera krishanteringen och dra lirdomar av vad som intréffat.

En central del inom krishantering blir sdledes att uppméarksamma de signaler
som foregdr en kris, det vill sdga Issues Management. Det finns inget vedertaget
svenskt ord for Issues Management, utan den engelska termen anvénds och be-
greppet forkortas IM.

IM kan beskrivas som den process inom krishantering som handlar om att
identifiera och kommunikativt hantera potentiellt kontroversiella frdgor genom att
upprétthélla goda relationer med relevanta publiker. IM innebdr sdledes att om-
virldsbevakning anvénds for att uppticka dessa frdgor och identifiera samt analy-
sera de aktorer som potentiellt skulle kunna agera (Palm, 2006).

Genom att tidigt upptédcka och erkénna att en kris kan vara pd vig kan en orga-
nisation, ur ett IM-perspektiv, inte bara forbereda sig utan till och med helt och
hallet undvika att krisen intraffar (Mitroff, 2004).



Det gar att dela upp processen for hur en fraga kan utvecklas till en kris i fyra
steg, vilket illustreras i figur 3 nedan. Processen inleds med att en kontroversiell
frdga ligger latent, for att sedan riskera att aktiveras, intensifieras och direfter
Overgé till kris. Eftersom att IM handlar om att identifiera och agera pa potentiellt
kontroversiella frdgor innan dessa utvecklas till akuta problem blir det i de fall dér
frdgor dndock intensifieras och utvecklas till kriser en dvergang fran IM till kris-
hantering (Cornelissen, 2008).

Intensifiering

Latent | Aktiv | Intensiv | Kris

Tid

Figur 3. En fragas utveckling till kris (bearbetning av Cornelissen, 2008, s. 216).

Kriskommunikation

Kriskommunikation dr en del av krishanteringen. Krishantering inbegriper hela
hanteringsprocessen av en kris och mycket vikt ldggs vid vilka konkreta atgérder
som genomfors. Kriskommunikation fokuserar pd de kommunikativa aspekterna
av krishanteringen. De tva begreppen gar sdledes inte att helt skilja frdn varandra
(Falkheimer, Heide & Larsson, 2009). Bristande eller undermélig kommunikation
kan 1 sig skapa eller forvérra en kris. Exempelvis gér det att lyfta fram regeringens
agerande under tsunamikatastrofen som resulterade i att den huvudansvarige, stats-
sekreterare Lars Danielsson, fick avgd. Det kan stéllas mot Fritidsresors Lottie
Knutssons agerande, dar hon med snabb information blev Sveriges inofficiella ta-
lesperson.

For att lyckas med krishantering bor en organisation inte bara agera for att 16sa
krisen utan dven kommunicera hur och vad som har gjorts. I borjan av krisen kan
det vara viktigt att varna berdrda parter for att dérefter forklara vad som skett och
vad som gors for att det inte ska ske igen. Vid en kris dkar dessutom informations-
behovet. En annan del av begreppet kriskommunikations definition &r att det inte
ror sig om kommunikation mellan enskilda individer utan dr kommunikation som
sker mellan organisationen och olika intressenter samt malgrupper i samband med
en kris (Falkheimer, Heide & Larsson, 2009).



Brett och sniivt synsiitt pd kriskommunikation

For att kunna hantera begreppet kriskommunikation méste det klargdras att det
finns flera olika definitioner att utga ifrdn. Det gir exempelvis att anvidnda begrep-
pet kriskommunikation i antingen en sniv eller bred bemérkelse. Det sndva synsét-
tet pd kriskommunikation kénnetecknas av att begreppet kriskommunikation av-
gransas till att handla om den kommunikation som sker under sjdlva krisfasen.
Med detta synsitt kan lyckad kriskommunikation séga vara 6ppen, érlig och snabb.
Vidare kénnetecknas synséttet av att det i forsta hand 4r avséndarorienterat och att
det foljaktligen snarare inriktas pa information dn pd kommunikation (Johansen &
Frandsen, 2007; Perry, Taylor & Doerfel, 2003).

Den bredare anvidndningen av begreppet kriskommunikation inbegriper dven
en forkrisfas och en efterkrisfas. Har handlar det istéllet om allt ifrén forberedelser
infor en eventuell kris till de ldrdomar en organisation kan dra efter en kris. Detta
synsétt tar ocksa hédnsyn till savél sdndare som mottagare i sin analys och 6ppnar
dven fOr att andra aktorer kan paverka budskapet (Johansen & Frandsen, 2007).
Det innebér att ur det hér synsittet dr det exempelvis inte alls sékert att ett press-
meddelande kommer att publiceras i sin helhet eller att malgruppen uppfattar bud-
skapet pd det sitt som avsdndaren tankt sig.

Med det breda synsittet blir kriskommunikationen bade proaktiv och interak-
tiv. Med detta betraktelsesitt bor organisationer i forkrisfasen fokusera pa hur kri-
ser kan upptickas och undvikas men ocksa fokusera pa planering for att kunna
hantera en kris om den skulle intrdffa. Under sjélva krisfasen handlar arbetet istdl-
let om att inledningsvis identifiera och acceptera krisens existens och sedan om att
begrinsa dess omfattning. Nir krisen sedan anses vara dver borjar efterkrisfasen
dér organisationen forst bor faststilla att krisen verkligen ar 6ver och dérefter se
till att intressenterna lamnar krisen med en positiv kdnsla. Dessutom bor foretagen
se till att dra lardomar frin det intrdffade och pa sa sitt vara dnnu béttre forberedda
pa en eventuell ny kris. Kriskommunikationen blir sdledes en stindigt pagédende
process 1 en organisation (Coombs, 2007b).

Det breda synsittet pa kriskommunikation kan 1 sin tur sdgas rymma ytterligare
tva perspektiv pd kriskommunikation, det traditionella och det senmoderna. De
bigge perspektiven delar det breda synsittet pd kriskommunikations uppfattning
om att en kris bestdr av olika faser. Det traditionella och det senmoderna perspek-
tivet skiljer sig ddremot &t 1 synen pa hur en kris kan och bor hanteras.

Traditionella perspektivet pa kriskommunikation

Forskningen inom det traditionella perspektivet pa kriskommunikation har till stor-
re del haft en positivistisk utgangspunkt, vilket innebér ett antagande om en objek-
tiv och métbar verklighet. Det traditionella perspektivet kan sdgas bygga pa en ra-
tionell ménniskosyn eftersom det implicit innebér att situationer kan kontrolleras
genom att det gér att forutsdga och planera verkligheten (Falkheimer, Heide &
Larsson, 2009; Hartman, 2004).

Det traditionella perspektivet kan sdgas se en kris som ndgot objektivt, foljakt-
ligen utgér perspektivet fran ett funktionalistiskt synsétt. En kris dr déarfor ur det
traditionella perspektivet inte ndgot som konstrueras genom individens tolkning



och forstaelse av olika hidndelser i omgivningen. En kris existerar istdllet som né-
got fysiskt och objektivt (Falkheimer, Heide & Larsson, 2009). En kris sett ur det
traditionella perspektivet skulle alltsd exempelvis kunna vara allt ifran en naturka-
tastrof till ett dodsfall.

Tyngdpunkten i det traditionella perspektivets forskning kan ségas vara dver-
gripande kartliggningar och beskrivningar av kriskommunikation baserade pé en-
kitundersokningar (Falkheimer, Heide & Larsson, 2009). Forenklat kan dérfor sa-
gas att den traditionella forskningen 1 huvudsak fokuserat pa taktiska rdd som in-
volverar specifika planer och checklistor (Gilpin & Murphy, 2008; Johansen &
Frandsen, 2007). Inom den traditionella forskningstraditionen &r den operativa,
akuta och tekniska aspekten av en kris i centrum med fokus pa vad som skett efter
att en kris uppstatt. Ledarskapet och styrningen av krishanteringen bor enligt det
traditionella perspektivet ske genom rationell planering med regler och anvisning-
ar. Generellt sett dr en central person utsedd talesperson (Falkheimer & Heide,
2008; Falkheimer, Heide & Larsson, 2009).

Senmoderna perspektivet pa kriskommunikation

Det senmoderna perspektivet pa kriskommunikation kan ségas bygga pa en social-
konstruktionistisk syn, vilket innebdr en verklighetsuppfattning dar ménniskors
tolkningar paverkar hur de agerar inom den socialt konstruerade uppfattningen om
verkligheten (Falkheimer, Heide & Larsson, 2009; Hartman, 2004). Ur det senmo-
derna perspektivets synsitt dr en kris saledes inte ndgot som existerar objektivt
utan krisen uppstar genom individens tolkning av olika héndelser i omgivningen.
Det far till foljd att det som &r en kris for en person inte nodvéindigtvis behdver
vara en kris for en annan person, utan det handlar istdllet om hur situationen tolkas
(Falkheimer, Heide & Larsson, 2009). Perspektivet ser ocksd krishanteringen som
en standigt pagdende process dér proaktivt arbete har en viktig roll. Det skiljer sig
frén det traditionella perspektivets fokus pa sjédlva krisfasen, dir en kris anses ha
en borjan och ett slut (Gilpin & Murphy, 2008).

Den senmoderna forskningen har séledes intresserat sig for forkrisfasen och
dérfor lagt storre tyngd vid strategier for att hantera ovisshet. Verklighetssynen
inom det senmoderna perspektivet kan sidgas innebéra att det ej gar att planera for
allt eftersom verkligheten dr komplex. Med det senmoderna perspektivet pa kris-
kommunikation ses exempelvis ménniskan som irrationell och oférutsigbar, dven
om det pa en individniva gér att hdvda att personer kan vara rationella i relation till
en given krissituation. Senmoderna perspektivet menar att ledarskapet och styr-
ningen av kriskommunikationen bor ske genom improvisation inom upptrénade
strategiska ramar. Overlag fokuserar den senmoderna forskningen dirfor pa fork-
risfasen samt det operativt strategiska arbetet genom bland annat IM och upprétt-
héllandet av goda relationer med relevanta publiker (Falkheimer, Heide & Lars-
son, 2009).

Det senmoderna perspektivet foresprakar inte en specifikt uttalad talesperson
for alla ldgen, utan snarare ett nitverk av kommunikatorer dir den som ar bést
lampad for det specifika fallet uttalar sig (Falkheimer, Heide & Larsson, 2009).
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Gilpin och Murphy (2008) framfor en kritik mot det senmoderna perspektivets
sdtt att se pa krishantering. De menar att istillet for planering och forberedelse for
en kris, genom relationsskapande eller pd nidgot annat sitt, &r det viktigt att se till
och fokusera pa hur informationsflddena inom organisationen ser ut, eftersom det i
realiteten inte gar att forutsdga hur en kris kommer att se ut eller vilka som kom-
mer att involveras. Vidare menar de att eftersom resultatet av krishanteringen pa-
verkas av sd manga olika faktorer dr det svart att forutse resultatet av forberedel-
serna. Darfor riskerar en allt for rigords planering att framstélla experterna i1 dalig
dager. Istéllet dr det viktigare att fokusera pd att ldra sig hur kunskap skapas och
att identifiera de faktorer som ligger bakom olika beslut eller reaktioner som sker
vid en kris.

Synen pd kommunikation inom de respektive perspektiven

Det finns olika synsétt genom vilka begreppet kommunikation kan forstds. Synen
pa kommunikation som fenomen avgor arbetet med olika kommunikationsproces-
ser (Heide, Johansson & Simonsson, 2005). Aven inom filtet kriskommunikation
skiljer sig synsitten pa kommunikation sig 4t mellan de olika perspektiven.

Inom det traditionella perspektivet har sédndaren Overlag statt i centrum och
forskarna har foljaktligen fokuserat pa att undersoka medieval och effektiv bud-
skapsutformning. Uppfattningen om kommunikationen vid en kris, ur det traditio-
nella perspektivet, kan sadledes sdgas paminna mer om en transmissionssyn pa
kommunikation eftersom fokus har legat pd att sindaren kommunicerar budskapen
och hoppas att de tas emot och tolkas pa avsett vis (Falkheimer, Heide & Larsson,
2009).

Inom det senmoderna perspektivet star generellt sett istéllet publikerna i fokus
for kommunikationen. Framgangsrik kriskommunikation innebér, ur det senmo-
derna perspektivet, snarare att genom kommunikation skapa och underhélla lang-
siktigt goda relationer som bygger pd dmsesidigt fortroende (Falkheimer, Heide &
Larsson, 2009). Det blir sledes viktigare att forsoka bygga en dialog med olika in-
tressenter dn att fokusera pa att skicka ut information och hoppas att den tolkas pa
ett visst sétt (Seeger, 2000).

Organisationens roll inom kriskommunikation

For att forsta relationen mellan en organisation och dess kriskommunikation maste
det forst och framst klargdras vad som utgoér en organisation och hur den kan fun-
gera.

Organisationer kan beskrivas som sociala system som hélls ithop av organisa-
tionsmedlemmarnas kommunikation. Ndr medlemmarna i en organisation in-
teragerar utvecklas organisationen. Det dr svért att separera organisationen och
dess kommunikationsprocesser eftersom kommunikationen ér en fOrutsittning for
att organisationen ska kunna existera och fungera. Formaga att kunna skapa dialog
mellan organisationen och externa intressenter framhélls som en viktig framgéangs-
faktor for organisationen med det hir synsittet. (Heide, Johansson & Simonsson,
2005).

11



En organisations legitimitet kan bli ifragasatt om den inte lever upp till de
normer och uppfattningar som finns i samhéllet och hos dess intressenter (Massey,
2001). Det ar darfor viktigt att halla koll pé etiska virderingar inom organisatio-
nen. En organisation kan riskera att hamna i en etisk grazon om den anammar en
kultur dér hogt risktagande premieras. Det innebér inte att organisationen 1 sig be-
hover uppmuntra etiska tveksamheter men att den uppmuntrar ett tink om att etik
inte behdver komma 1 vigen for lukrativa affdrer. Den etiska grazonen kan ocksé
skapas av att organisationsmedlemmarna inte kinner sig rddda for att bli straffade
for etiskt tveksamma beslut (Ross & Benson, 1995). Vidare menar Ross och Ben-
son (1995) att en séddan kultur riskerar att leda till en kris dér hela foretaget maste
omdefiniera sin verksamhet eftersom foretagskulturen stér for vad foretaget dr sna-
rare dn vad det bestar av.

Organisationens forberedelse infor en kris

Det finns avgorande skillnader mellan hur omfattande olika organisationer forbe-
reder sig for olika typer av kriser. Mitroff och Pearson (1993a) menar att det finns
fem olika grader av planering och forberedelse infor en kris inom en organisation.

Steg 1 innebdr minimal krisplanering for nigra f& krissituationer som exem-
pelvis att evakuera en byggnad vid brand eller forsta hjdlpen till en medarbetare ef-
ter en skada eller plotslig sjukdom. Steg 2 innebédr mer omfattande planering men
som dr begrinsad till naturkatastrofer och den eventuella minskliga faktorn. Plane-
ring pd den hér nivan innefattar tgirder for skadekontroll och dterhdmtning. Steg
3 innebdr omfattande krisplanering med processer for naturkatastrofer och kriser
orakade av den minskliga faktorn med utbildning f6r medarbetarna sa att de kan
implementera krisprocesserna. Steg 4 dr bredare forberedelser dn for bara naturka-
tastrofer och ménskliga faktorn och inkluderar exempelvis sabotage, samhélleliga
angeldgenheter samt konsultation for hela organisationen om potentiella kriser och
hur de kan paverka intressenter. Steg 5 innebér alla de foregiende stegen och dess-
utom en bevakning av omgivningen samt ett varningssystem for att identifiera
kriser sd tidigt som mdjligt.

Nér det kommer till hur planering och forberedelser kan se ut handlar det inte
bara om planernas omfattning och olika grad av forberedelse. Stegen ovan illustre-
rar olika engagemangsnivaer utan att beskriva hur en organisation ska gé tillviga
for att forbereda sig pé respektive steg. Det finns olika uppfattningar bland forska-
re om hur forberedelserna kan g till. Det dr inte sjdlvklart vad som bor ingd i en
kriskommunikationsplan men Zaremba (2010, s. 96-99) beskriver en mojlig forbe-
redelseprocess i tolv steg:

1. Skapa engagemang/dtaganden for planen inom organisationen. For att en plan
ska fungera maste den forankras. Ett sétt att skapa trovardighet for planen ér att
innehéllet dr av sddan karaktir att organisationen kan std bakom det ifall det
skulle publiceras.

2. Inritta ett kriskommunikationsteam. Teamet ska bestd av olika funktioner inom
organisationen eftersom dess vérde skapas av att olika kompetenser kan bidra
med olika perspektiv pa 16sningar och se olika typer av problem. Teamets
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sammanséttning beror ytterst av organisationens verksamhet och struktur. Oav-
sett vilka medlemmar teamet bestér av dr det viktigt att det inte &r for stort, s
att det létt kan ledas.

3. Forutspa kriser. Teamet bor fundera kring eventuella kriser som skulle kunna
drabba organisationen.

4. Identifiera intressenter.

5. Identifiera budskap som ir relevanta for de olika intressenterna. Aven om detal-
jerna kommer att vara okidnda innan den specifika krisen kan vissa generella
budskap identifieras.

6. Identifiera metoder for kommunikation, vilka kanaler som ldmpar sig vid olika
typer av kriser for att kommunicera budskapet till olika typer av mélgrupper.

7. Forbered material. Viss information kan forberedas innan en kris.

8. Identifiera en ordningsfoljd, eftersom kommunikation &r ett icke-linjart fenomen
kan vissa intressenter nds av flera meddelanden och vissa av inga. Darfor be-
hovs ett hiandelseforlopp som forutspar hur intressenter kommer att reagera pa
kommunikationen och mgjliga sitt att bemdota/hantera de forutspadda reaktio-
nerna.

9. Etablera ett center for kommunikation. Det bor finnas en tilldgnad plats som
fungerar som hogkvarter it teamet. Denna plats maste vara utrustad med teknik
och olika resurser som mojliggor for teamet att sinda och ta emot kommunika-
tion.

10. Identifiera och trina talespersoner. Aven de bista planer kan undermineras av
att personer inte kommunicerar rétt.

11. Simulera och spela upp krisplanen.

12. Dokumentera och uppdatera planen kontinuerligt. Teamet bor triffas och
granska samt om nddvéndigt revidera planen. Dessutom maste teamets med-
lemmar vara medvetna om att ifall en kris intrdffar ska de samlas pé den tilldg-
nade platsen ga igenom planen for den specifika krisen och agera.

Kriskommunikationsplan

Att utveckla krisplaner innebér att identifiera nyckelansvar for de som arbetar med
kommunikation inom organisationen innan en kris faktiskt intrdffar. Att utarbeta
en kriskommunikationsplan kan, enligt Cornelissen (2008, s. 228), innebéra att:

* Identifiera organisationens nyckeltalespersoner.

* Medietrina organisationens vd, styrelse och nyckeltalespersoner.

* Inritta ett kommunikationsteam och for storre kriser ett presskontor som kan
hantera medieforfragningar och offentliggdra information.

* Uppritta krissdkra platser dir media kan moétas och fé information om det 4r en
farlig situation.

* Identifiera kontakter hos relevanta externa organisationer (exempelvis polis och
brandkar) som behover kontaktas vid en kris.

En kriskommunikationsplan kan utformas pa olika sétt, vanligtvis som antingen
generella ramverk eller som punktlistor. Planer utformade som ett ramverk innebér
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emellertid en storre frihet att anpassa sig till situationen n vad listor som bockas
av steg for steg gor (Coombs, 2007b). Gilpin och Murphy (2008) menar att alltfor
utstakade kriskommunikationsplaner kan riskera att skapa forvantningar som kan
himma kommunikationen istdllet for att hjdlpa den. Det riskerar dessutom att
framstdlla kommunikatdrerna i dalig dager om de tvingas avvika fran planerna {for
att kunna hantera krisen.

Kriskommunikationsteam

Kriskommunikationsplanering bor goras i team eftersom kristeamet kommer, for-
utom att utarbeta kriskommunikationsplanen, dven vara aktivt tillsammans under
en kris (Zaremba, 2010). Kriskommunikationsteamet i en organisation bestar av en
grupp minniskor med olika sysselséttning och funktioner inom organisationen.
Det viktigaste &r att de bade kan genomfora utarbetade planer i en kris och att de
kan arbeta efter eget huvud om sa behovs. En forutsittning for arbetet dr ocksa att
de involverade i1 kriskommunikationsteamet har befogenhet att agera nér det bryter
ut en kris (Johansen & Frandsen, 2007).

Hur det mest effektiva teamet dr sammansatt skiljer sig frin organisation till
organisation men ocksa beroende pa vilken typ av kris det handlar om. Vanligtvis
ingér emellertid oftast befattningar som ansvarar for personal, sékerhet, ekonomi,
marknadsforing, information och foretagets vd (Coombs, 2007a; Johansen &
Frandsen, 2007). Seeger och Ulmer (2001) menar att det vid en krissituation &r
viktigt att forstd att vd har en framtrddande roll 1 kriskommunikationen och att det
ar vd som sitter tonen for hur budskapen utformas.

Coombs (2007a) foresprékar ocksa vikten av att organisationer maste vara for-
bereda pd att tala med media i en krissituation. Séledes menar han att det dr viktigt
att medlemmarna i kristeamet &r trinade talespersoner och att medietraning darfor
har genomforts.

Ovningar

Mitroff (2001) understryker vikten av att utvdrdera och dra ldrdom av krisens ef-
terverkningar eftersom dven om alla kriser inte kan forhindras kan skadan de med-
for pé sé sétt minskas och ldketiden forkortas. Detta kan endast goras om organisa-
tionen har krisplan och formaga pé plats innan krisen intrdffar. Han menar att en
nddvéndig forutsittning for det dr Gvning och kontinuerlig trédning for flera olika
sorters kriser.

Zaremba (2010) menar att ett nddvéndigt steg i att arbeta med kriskommunika-
tion dr att studera teorier och principer inom d@mnet. Han anser att effektiv kris-
kommunikation ocksa krdver dvning och simulation. Det ricker saledes inte bara
med att veta hur nigot ska goras, en viktig del av kriskommunikationsférberedelse
blir dven att simulera hindelser och 6va kommunikation i pressade situationer.

En teknik som kan vara anvédndbar i samband med kriskommunikationsforbe-
redelse dr scenarioanalys. Scenarioanalys innebér att man forebereder sig pé ett
framtida teoretiskt hiandelseforlopp som kommer att intréffa, utan att veta var och
ndr (Palm, 2006).
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Synen pa kunskap paverkar forberedelseprocessen

Det finns flera olika sitt att se pd kunskap och mycket forskning om hur kunskap
kan delas upp och forklaras. De olika synsitten pa kunskap fir konsekvenser for
hur en person kan anses tillgodogora sig och underhélla sin kunskap om kriskom-
munikation. Ett forsta steg kan till exempel vara att skilja pa implicit och explicit
kunskap.

Den implicita kunskapen skulle kunna liknas vid praktisk kunskap. Det dr den
underforstddda kunskapen om hur en handling ska utforas och brukar refereras till
som att den sitter i ryggmargen”, exempelvis att knyta skorna (Gilpin & Murphy,
2008). Ur ett krisberedskapsperspektiv skulle implicit kunskap exempelvis kunna
vara hur en person ska agera vid en kris.

Den explicita kunskapen kan liknas vid teoretisk kunskap. Det 4r den uttalade
kunskapen och med andra ord exempelvis den kunskap som en ingenjor anvénder
sig av for att forklara de bakomliggande fysiska fenomen som fér en cykel att rora
sig framdt utan att trilla omkull (Gilpin & Murphy, 2008). I kriskommunikations-
sammanhang skulle den explicita kunskapen istillet kunna vara att en person ar in-
satt 1 kriskommunikation pé ett teoretiskt plan.

De tvd varianterna av kunskap kan sjélvklart samexistera men behdver inte
nddvéndigtvis gora det. Att en person forstar logiken bakom att cykla behover inte
innebira att personen kan cykla och vice versa. Aven inldrningssitten skiljer de
bigge kunskapssorterna at. Implicit kunskap forskansas littast genom 6vning och
explicit kunskap gér att lisa sig till eller {4 aterberittad (Gilpin & Murphy, 2008).
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Metod

Metodkapitlet dr uppdelat 1 olika avsnitt. I tur och ordning resonerar vi kring och
kritiskt granskar olika faktorer som kan ha paverkat den hér studiens genomforan-
de. Vi behandlar centrala moment sdsom véra bakomliggande stéllningstaganden,
uppldgg, intervjupersoner och urval samt insamling och bearbetning av empirin.

Metodval och bakomliggande stillningstaganden

Mot bakgrund av den hir studiens syfte soker vi kunskap om och forstaelse for
praktikers erfarenheter av kriskommunikationsberedskap och baserar dérfor vér
studie pd kvalitativ metod. Det vetenskapsteoretiska perspektiv som ligger till
grund for vara antaganden é&r ett tolkande perspektiv som har sin grund inom soci-
alkonstruktionism och hermeneutik. Kunskapsmalet blir sdledes forstaelse for hur
minniskor uppfattar virlden, genom att undersdka sociala fenomen pé olika nivaer
(Hartman, 2004). En grundpremiss &r alltsa att verkligheten 4r socialt konstruerad
och att uppfattningen om kriskommunikation bildas genom erfarenheter som ut-
gors av subjektiva processer och meningar (Alvesson & Skoldberg, 2008). Det ar
saledes intervjupersonernas subjektiva uppfattning av kriskommunikation, skapade
genom deras erfarenheter, som ar foremal for var studie.

Varje steg 1 processen, fran problemformulering, teori- och metodval till analys
och slutsatser, genomsyras av vara tolkningar och véra subjektiva erfarenheter. En
aspekt av kvalitativa intervjuer som informationsinhdmtande metod &r att de byg-
ger pa tolkningar. Intervjupersonernas berittelser av upplevelser ér i sig tolkningar
av situationer och nér vi sedan har tagit del av empirin har vi gjort ytterligare tolk-
ningar baserat pd vara tidigare kunskaper och erfarenheter. Det sker dven tolkning-
ar under tiden for intervjun exempelvis utifran hur intervjupersonen uppfattar fré-
gorna. Intervjupersonernas berittelser har inte bara paverkats av intervjusituatio-
nen i sig, dir det kan vara si att de vill framstilla sig sjélva och sitt arbete pa ett
visst sétt. De har samtidigt paverkats av vilka frigor som har stillts och varfor de
har stillts, ndgot som i sin tur beror péd vara erfarenheter. Det betyder att den verk-
lighet som portritteras i intervjun inte nddvéndigtvis behdver dverensstimma med
hur den intervjuade faktiskt upplever eller har upplevt olika situationer (Alvesson
& Skoldberg, 2008).

Genom att intervjuerna till stora delar handlat om samtida forhdllanden har vi
ddremot undvikit rekonstruktioner som ytterligare fordndrats i intervjupersonens
minne. Genom ett kortare avstind till nuet har forhoppningsvis farre delar fallit i
glomska. Nagot som tyvirr inte géller nér intervjupersonerna resonerat kring tidi-
gare erfarenheter, vilket ocksd maste beaktas nir dessa historier analyseras (Alves-
son & Skoldberg, 2008). Eftersom vi har ett reflexivt anslag {for vart intervjuarbete
har vi dven resonerat kring andra aspekter som kan paverka insamlingen av empi-
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rin. Under avsnittet insamlingen av empiri har vi diskuterat faktorer som exempel-
vis kan pédverka en intervju sdsom maktbalans samt platsens och sprakets betydelse
(Thomsson, 2002; Trost, 2005).

En orsak till varfor vi inte valt att samla in var empiri genom en enkétunder-
sOkning beror pd att de fragor som undersokts kan vara kénsliga att besvara. Mi-
troff (2004) beskriver bland annat att konsekvenserna av att forsdka genomfora en
enkdtundersokning om krishantering innebér en risk for en extremt 14g svarsfre-
kvens. Det i sin tur beror pi att foretag inte girna vill dela med sig av konfidentiel-
la uppgifter trots forskarens 16ften om sekretess. Vidare forklarar han att dven vid
intervjuer om kriskommunikation méste det erbjudas anonymitet for att f4 nagra
svar over huvud taget. Mitroff (2004) menar dock att anonymitet varken pdverkar
intrycket av analys eller slutsats eftersom forskaren i forsta hand soker efter olika
trender. Vi har foljaktligen erbjudit intervjupersonerna fran de tvd undersokta fore-
tagen mojligheten till anonymitet eftersom vi ville minimera risken for bortfall.

Vart urval dr begrénsat till tva foretag och sex externa personer, darfor gar det
inte att dra generella slutsatser for en storre population. Istéllet bygger var argu-
mentation pa tidigare forskning och resultatet frain den empiriska undersékningen
fungerar som en exemplifiering av praktiken. P4 s sitt kan en analytisk generali-
sering uppnds genom att en beddmning gors av till vilken grad resultaten kan
komma att vara till nytta i andra fall (Kvale, 1997). Dessutom menar Kvale (1997)
att det ar upp till mottagaren att géra bedomningen om forskningen pa just det hér
fallet gér att applicera pd nigot annat. Ur det hdr perspektivet blir det forskarens
uppgift att dra slutsatser ifrdn det studerade fallet och upp till lasaren att bedoma
huruvida studien kan appliceras pa andra fall.

Med det som utgéngspunkt dr det ockséd viktigt att ha i dtanke att en ldsare
kommer att gbra sina egna tolkningar av studien. En forskare bor siledes vara
medveten om att det sker nagot i 6vergangen mellan att skriva och ldsa en fallstu-
die. Det dr darfor viktigt att forsoka vara sa tydlig som mdjligt 1 framstéllningen av
studien (Stake, 2000).

Undersokningens upplagg

Vi inledde vér undersdkning med att genomfora en litteraturstudie av kriskommu-
nikation fOr att ta avstamp 1 den forskning som redan fanns och mojliggéra en pro-
blematisering av kriskommunikationsteorier. Sedan konstruerade vi vara intervju-
guider. Direfter genomforde vi och transkriberade de kvalitativa intervjuer som
ligger till grund for studien. Vidare bearbetade och analyserade vi materialet ge-
nom att organisera, koda och strukturera de intryck och upplevelser som vi fitt ta
del av. Nir vi genomforde vér analys fokuserade vi pd att soka efter monster och
helheter samt avvikelser och motsédgelser inom vart och ett av de teman vi identifi-
erat som centrala. Vidare sokte vi forstielse for kopplingen mellan empirin och var
teoretiska referensram om kriskommunikation i férhallande till dessa teman.
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Intervjupersoner och urval

Vi har i enlighet med Thomsson (2002) grundat vért urval av intervjupersoner pa
framst tre faktorer: att det dr en person som vi tror ska tillféra nadgonting till under-
s6kningen, nagon som dr tillginglig och ndgon som vi faktiskt har en kénsla av att
vi vill tala med. For att besvara var forsta fragestillning om hur kriskommunika-
tionsforberedelsen ser ut och underhalls hos B2B-tjinsteforetag har vi intervjuat
nyckelpersoner pa informations-’kommunikationsavdelningar samt sdkerhetsan-
svariga pd tvd utvalda foretag. Med nyckelperson avser vi en person som &r invol-
verad 1 foretagets beredskap for och arbete med kriskommunikation och krishan-
tering.

De tva foretagen som ar foremal for den hir undersékningen har valts pa grund
av att de biagge ar B2B-tjdnsteforetag och att de bdgge arbetar proaktivt med kris-
kommunikation. Béda foretagen dr borsnoterade och har dven andra liknande for-
utsdttningar. De bigge foretagen omsitter arligen flera miljarder kronor, ér vileta-
blerade samt vélkinda och skulle dirmed kunna drabbas av liknande typer av kri-
ser. De ldmpar sig déarfor som fallorganisationer for att soka efter monster 1 skill-
nader och likheter for hur storre B2B-tjansteforetag kan forhélla sig till kriskom-
munikationsforberedelser och hur de kan arbeta med underhallet av dem.

Vidare har vi dven intervjuat konsulter inom kriskommunikation, risk- och
krishantering samt Myndigheten for Samhéllsskydd och Beredskap [MSB] for att
komplettera med ytterligare infallsvinklar for forstdelsen av kopplingen mellan
proaktivt kriskommunikationsarbete i praktiken och teorin. De externa konsulter-
nas roll dr saledes att hjilpa till att tolka och exemplifiera kopplingen mellan fore-
tagsrepresentanternas agerande i praktiken och kriskommunikationsteorierna.

Vi inledde med en forberedande bakgrundsintervju med en representant fran
MSB for att fi ett brett perspektiv pd omradet kriskommunikation och kriskom-
munikationsberedskap. Den intervjun fick sedan ligga till grund for intervjuerna
med sdvil foretagsrepresentanterna som de externa konsulterna. Ovriga konsulter
ar valda for att spegla de olika &mnesomradeskompetenser som vi intervjuat i de
tva B2B-tjansteforetagen. Vi har intervjuat sdkerhetscheferna pé respektive foretag
och har saledes intervjuat tvd konsulter med inriktning mot risk och krishantering.
Vi har ocksa intervjuat tre stycken kommunikationsansvariga pa foretagen och har
saledes valt att intervjua ett lika stort antal kriskommunikationskonsulter. De ex-
terna personerna har valts ut for att tillfora ytterligare en dimension och tillika be-
svara vér andra fradgestdllning om hur de tvd undersokta foretagens kriskommuni-
kationsberedskap forhdller sig till de externa praktikernas erfarenheter och de tvé
teoretiska perspektiven péd kriskommunikation.

Vi har sdledes inte intervjuat dessa, fran foretagen externa, personer om vad
de har for krisberedskap pd sina respektive arbetsplatser utan om deras generella
erfarenheter pd omradet kriskommunikation och kriskommunikationsberedskap.
Eftersom de undersokta foretagen haft en dnskan om anonymitet och vi darfor inte
kunnat anvénda for ingdende exemplifieringar utan att riskera att r6ja deras respek-
tive identiteter har vi istéllet anvint de kompletterande intervjuerna som ett forum
for att diskutera allménna rekommendationer, exemplifieringar och generella idé-
er.
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Vi har sammanlagt genomfort elva intervjuer. Vi har, efter onskemal, beslutat
att anonymisera de intervjupersoner som representerar de tva foretagen men sam-
tidigt 14ta de externa konsulterna framtrdda med namn organisation.

Myndigheten for Samhillsskydd och Beredskap:
* Henrik Olinder, handldggare kriskommunikation, MSB

Intervjupersonerna frin de undersokta foretagen ér:

* Finansforetagets informationschef [Informationschef finans]

* Finansforetagets sdkerhetschef [Sdkerhetschef finans]

* [t-foretagets internkommunikationsansvarig [ Ansvarig internkommunikation it]
* [t-foretagets presschef [Presschef it]

* [t-foretagets sikerhetschef [Sikerhetschef it]

Kriskommunikation:

* Johan Hasslow, konsult, Gullers Grupp

* Bo Jansson, senior advisor, JKL

* Rita Nimborn, account director, Hill&Knowlton

Risk- och krishantering:
* Finn Wallman, deldgare, 4C Strategies
* Lars Asander, deligare, Svensk Krisledning

Insamlingen av empiri

Vi har samlat in var empiri genom kvalitativa intervjuer. Det finns olika typer av
kvalitativa intervjuer. En ostrukturerad intervju har mer karaktir av ett vanligt
samtal och sker utan en detaljerad intervjuguide, for att forsdkra oss om att vi tack-
te in det vi ville komma at ansdg vi att semi-strukturerade intervjuer var lampligt
for vir studie. Semi-strukturerade intervjuer ger flexibilitet ndr det géller hur
mycket utrymme varje frdga och tema ges jamfort med en standardiserad intervju
som stiller krav pd samma fragor med samma ordalydelse for varje intervjuperson
(Bryman, 2002). Intervjuer baserade pd teman ir dessutom bra nir syftet dr att
gora reflekterande intervjuer eftersom de ger stor frihet samtidigt som de ger en
viss styrning (Thomsson, 2002). Varje intervjuperson ges darmed storre mojlighet
att dela med sig av sina intryck, upplevelser och erfarenheter av kriskommunika-
tion.

Eftersom vi skulle genomfora intervjuer med dels foretagsrepresentanterna och
dels de externa personerna konstruerade tvd olika intervjuguider infor véra inter-
vjuer. Bédgge intervjuguiderna var uppbyggda pa liknade sitt med sdvél dvergipan-
de teman som specifika fragor. Daremot skiljde sig intervjuguiderna &t beroende
pa om den var dmnad for foretagsrepresentanterna eller for de externa personerna,
det vill sdga vi att vi frigade antingen om erfarenheter fran personens arbetsplats
om de arbetade pd nagot av de tva utvalda foretagen eller om erfarenheter generellt
ndr intervjupersonen tillhérde den externa gruppen. Syftet med intervjuerna var att
ge oss en bild av vad intervjupersonerna upplever som viktigt och betydelsefullt.
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Det vill séga att vi sokte forstaelse for intervjupersonens perspektiv i forhallande
till vara fragestéllningar och teman. Vid konstruerandet av intervjuguiderna tog vi
déarfor dven hénsyn till att temana foljde varandra pa ett bra sitt och att vi inte
stdllde ledande frigor (Bryman, 2002). Flexibiliteten i virt metodval innebar ocksa
att vi kunde knyta an till vad intervjupersonen berittade och anpassa véra fragor
efter det.

I samrdd med respektive intervjuperson spelade vi in intervjuerna. Tack vare
det kunde vi éterlyssna samt transkribera och gavs foljaktligen mojlighet att finga
intervjupersonens egna ord vid genomforandet av analysen (Bryman, 2002). Den
negativa aspekten med inspelning av intervjuer &r att det riskerar att himma inter-
vjupersonen. De flesta intervjupersoner vinjer sig dock oftast sd ldnge det inte
laggs fokus pa inspelningsapparaten (Trost, 2005). Vi ansag att fordelarna med in-
spelning 6vervidgde nackdelarna eftersom empirin blev mer latthanterlig och till-
ginglig.

Varje intervju genomfordes individuellt. Genom att inte intervjua flera perso-
ner samtidigt undvek vi flera olika fallgropar som ett sddant forfarande medfor. Pa
sa sitt gavs alla intervjuade chansen att komma till tals, mojligheten till anonymi-
tet och paverkades inte av andra deltagare. Gruppintervjuer kan annars leda till att
deltagarna dras med i ett visst gruppbeteende och delar med sig av &sikter de inte
kan sta bakom (Trost, 2005).

Tvé intervjuare riskerar att skapa ett maktovertag som kan uppfattas negativt
for respondenten (Trost, 2005). Daremot om intervjupersonen r i en, for intervju-
arna, relativt maktstark position kan det vara en fordel att vara tva. En annan nack-
del med tva intervjuare &r att de kan riskera att avbryta varandras tankekedjor och
att f0ljdfragor dd kan falla mellan stolarna. Daremot kan det innebéra att intervju-
arna kan komplettera varandra (Thomsson, 2002). Det kan dessutom vara bra for
en otrdnad intervjuare att utfora intervjuer tillsammans med en kollega eftersom
stodet kan hjélpa intervjun framat (Trost, 2005). Vi ansag att fordelarna med att
genomfora intervjuerna tillsammans dvervigde nackdelarna eftersom vi har rela-
tivt lite erfarenhet som intervjuare. For att skapa en trygg miljo lét vi intervjuper-
sonen vilja platsen. Daremot regisserade vi placeringen i intervjun. For att undvika
kénslan av ett forhor satt vi som intervjuade aldrig bredvid varandra mittemot in-
tervjupersonen. Istillet forsokte vi framhdva en naturlig samtalsmiljo genom att
sdtta oss i en triangel.

Transkribering

For att dterspegla intervjupersonernas egna dsikter 1 analysen har vi valt att tran-
skribera samtliga intervjuer for att sedan anvénda oss av citat och referat. Tran-
skriberingar &r alltid en konstruktion dér tal gors om till skrift och genom att an-
passa spraket till en skriftlig diskurs gor forskaren hela tiden egna bedémningar
(Kvale, 1997).

Exempelvis maste forskaren bestimma sig for nir en mening slutar, hur lang
en paus ska vara for att registreras och om olika ljud ska inkluderas i transkribe-
ringen. Forsok till att forsumma denna problematik blir ”intervjuforskarens vag till
helvetet stenlagd med utskrifter” (Kvale, 1997, s. 152). Vi har dérfor valt att {6rs6-
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ka anpassa talspraket till ett enklare skriftsprak utan att &ndra pa innebdrden och
samtidigt behalla en mer talspraklig karaktir for att kunna levandegéra empirin i
analysen.

For att undvika missforstand har vi anvént oss av respondentvalidering. Vi har
saledes 14tit de personer som varit en del av den sociala verklighet som vi under-
sokt bekrifta att den uppfattats pé ett riktigt sitt (Bryman, 2002). For att uppmark-
samma eventuella missforstand har de intervjuade fitt ta del av de citat och referat
som vi anvént fran dem.
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Analys

For att besvara vara fragestéllningar, om hur kriskommunikationsberedskapen ser
ut och underhalls hos tva B2B-tjansteforetag samt hur den forhaller sig till externa
konsulters erfarenheter och de tva teoretiska perspektiven, har vi delat upp analy-
sen 1 olika teman. I analysen soker vi svar pé frdgestéllningarna genom de teman vi
identifierat som centrala. Det gor vi genom att under varje tema gora en koppling
mellan vér teoretiska referensram och det insamlade empiriska materialet. Inter-
vjupersonerna framtridder i relevansordning i forhallande till teoribildningar och
resonemang.

Kris

Det forsta steget i att forbereda sig infor en eventuell kris blir att definiera vad som
kan utgora en kris eftersom det &r ett abstrakt begrepp. Det de flesta kan enas kring
1 sin uppfattning av ordet kris innebord ar att det ligger 1 begreppets natur att det
inte dr normaltillstidndet, utan att det dr ndgonting betydande som intrédffar (Co-
ombs, 2007). Det &r forst ndr vi forsoker konkretisera begreppet kris som det blir
riktigt uppenbart att beroende pd vem vi talar med och vad den personen har for er-
farenheter s& rymmer begreppet minga innebdrder och dimensioner. F. Wallman
(personlig kommunikation, 19 april 2011) illustrerar betydelsen av krisdefinition
med “fantastisk fraga, for precis det brukar vi borja med att fraga de vi kor vér
krishanteringsutbildning med, vad ér en kris for er?”.

En annan aspekt av krisbegreppet som de flesta kan enas kring dr att en kris
kraver ndgon form av handling (Mitroff & Pearson, 1993b) och att krisen kan fa
negativa konsekvenser om den inte hanteras ritt (Coombs, 2007). En kris ar séle-
des ndgonting som behdver hanteras och det blir dérfor viktigt att ha en tydlig de-
finition for huruvida nagonting &r en kris eller inte eftersom det drar igang en kris-
hanteringsprocess. F. Wallman (personlig kommunikation, 19 april 2011) under-
stryker att det &r viktigt att foretaget har definierat nir ndgonting &r en kris efter-
som “media skriver kris om allt. Man maste sjilv bestimma nir man gar upp i en
krisledningsorganisation”.

Att definiera begreppet kris dr viktigt

I en organisation krivs det att flera personer tolkar information pa samma sétt for
att en potentiell kris inte bara ska kunna upptéckas men ocksa kunna hanteras. Det
betyder att det inte bara rdcker for en organisation att samla in information, den
maste ocksd behandlas och vérderas. Det skapar sdledes svarigheter for organisa-
tionen ndr olika personer tolkar information péd olika sitt (Falkheimer, Heide &
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Larsson, 2009). Det kan i sin tur bli svart om organisationens medlemmar har olika
uppfattningar om betydelsen av de begrepp som det ska beslutas och ageras kring.

Niér vi genomforde vara intervjuer med personerna frdn de tva undersokta fore-
tagen fick vi under vissa fragor ett intryck av att de frdgorna lag utanfor deras an-
svarsomriden. Istillet hinvisades det till respektive sidkerhetschef for mer utforlig
information och kunskap, exempelvis om nir nagot ar en kris for foretaget och hur
processen for att introducera nya personer 1 kristeamet gér till. Det ar ett intryck
som dven stirks av H. Olinders (personlig kommunikation, 6 april 2011) bild av
organisationers storsta problem med krisberedskapen. Han menar att “ménniskorna
som arbetar med planering av risker, kriser och héindelser har varit en isolerad
grupp. Man har tankt pa4 dem som personer som haller pad med 1as och inbrott. Det
ar en liten grupp sékerhetsminniskor som tittar pd olika saker”.

Det faller sig darfor naturligt att 14gga vikt vid hur de respektive sékerhetsche-
ferna pd de undersokta foretagen definierar begreppet kris. Sdkerhetschef it (per-
sonlig kommunikation, 12 april 2011) uttrycker att:

En kris kan vara vad som helst. Det ar upp till den som ar drabbad att definiera nir
det ar en kris. Det kan vara en simpel sak som ett vulkanutbrott. Vi trodde till bor-
jan att det inte skulle ha nagon péverkan pa oss, men det fick en ganska rejil pa-
verkan pa de flesta foretagen. Som sagt, det beror pd vem som &r drabbad, hur
man definierar en kris. En liten vattenldcka kanske inte ar en kris i sig, men en
vattenldcka i en av véara datacentraler kan vara en ganska allvarlig kris.

Sékerhetschef finans (personlig kommunikation, 20 april 2011) besvarar frdgan
om sin krisdefinition med “det &r vildigt svart” och utvecklar att det kan vara “en
situation ddr man kénner att det finns manga faktorer bide internt och extern, dér
man kdnner att man inte med normal organisationshantering kan hantera héndel-
sen, man maste tinka till lite extra”. Sdkerhetschef finans (personlig kommunika-
tion, 20 april 2011) exemplifierar ddrefter med att ”det finns kriser som drabbar f6-
retaget specifikt och sen finns det kriser som drabbar samhéllet och som kan bli en
krissituation som drabbar foretaget. Det kan vara allt fran svininfluensan till ask-
molnet”.

Sékerhetscheferna pd de undersokta foretagen forefaller ha en kombination av
det traditionella perspektivets och det senmoderna perspektivets syn pd kris. Det
vill séga att en kris kan vara biade ndgot som existerar objektivt och ndgot som av-
gors av individens tolkning av hindelsen (Falkheimer, Heide & Larsson, 2009).
Det dr en uppfattning som delas av de andra intervjuade pa foretagen, personerna
med kommunikationsinriktade roller, &ven om de viljer att ldgga till ytterligare en
dimension. Informationschef finans (personlig kommunikation, 20 april 2011) de-
finierar en kris ”som nigonting som kan fOrstora virden for foretaget. Tillgéngar,
personella eller varumérket, anseendet”. Ansvarig internkommunikation it (person-
lig kommunikation, 8 april 2011) tilligger att forutom olika typer av externa hot
kan en kris vara att det exempelvis skrivs nagot oférdelaktigt i media”. De hér
olika definitionerna tydliggdr problematiken med vidden i krisbegreppet.
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Krisdefinitionen bygger pd ndir ndgot inte anses vara en kris

Att begreppet kris kan ha olika inneborder blir inte bara synligt pd ett teoretiskt
plan, utan gor sig dven géllande inom foretagen som inte sjélva har definierat be-
greppet entydigt for sina respektive organisationer. Istdllet Iimnas organisationens
medlemmar att sjdlva tolka begreppet utifrdn sina egna erfarenheter. Kriskommu-
nikationsberedskapens mal dr forberedelse for en potentiell kris och darfor blir de-
finitionsprocessen av begreppet kris en viktig del av det proaktiva arbetet. Krisde-
finitionen far konsekvenser for resten av forberedelseprocessen, i form av vad fo-
retaget forbereder sig for och hur, nir det ska gé upp 1 en krisledningsorganisation
samt hur organisationen ska arbeta proaktivt for att upptdcka och undvika kriser.

Det verkar som om foretagen siledes snarare bygger sitt proaktiva krisarbete
pa att de vet ndr ndgot inte dr en kris for organisationen och istéllet gér en bedom-
ning fran fall till fall om huruvida det intrdffade kan klassas som en kris. Séker-
hetschef finans (personlig kommunikation, 20 april 2011) resonemang illustrerar
detta pa ett tydligt vis:

Det ar alltid ndgonting som hidnder, omfattningen styr hur du hanterar det. Var det
en incident? Eller en hdndelse? Eller en hdndelse som kan bli en potentiell kris?
Det ar situationen som styr och det ar viktigt att man beddmer hur den hanteras.
Man ska inte sitta sig i en krisorganisation om man absolut inte behover. Den
vanliga organisationen ska klara av vissa hdandelser. D4 ar det det dér igen, nir den
vanliga organisationen inte klarar av kontinuitetshanteringsplaner, det ar da de be-
hover sdga till. Vi borjar f& svart att hantera det hér, det kan paverka foretaget.
Fragor som kan péaverka kidrnverksamheten och det dr ddr man gér in och véxlar
over. Det borjar som en mindre incident och utvecklas och blir stérre och blir en
potentiell kris. Mycket situationsstyrt tycker jag.

Kriskommunikationsplan

I forkrisfasen bor organisationer fokusera pd hur de kan arbeta for att uppticka en
kris men ocksé planera for hur den skulle kunna hanteras (Coombs, 2007). Alla in-
tervjupersonerna dr dverens om att det dr viktigt att ha en kriskommunikations-
plan, ndgot som ocksé stdds i kriskommunikationsteorierna. Det som diremot skil-
jer sig &t dr vad som laggs 1 begreppet kriskommunikationsplan och hur den bor ut-
formas fOr att vara anvéndbar.

Fokus pa processer och planen som ett ramverk

Konceptet kriskommunikationsplan har olika innebdrder beroende pd om det ses
ur det traditionella eller det senmoderna perspektivet, dels far det konsekvenser for
varfor planen behdvs och dels for hur den bor utformas for att vara s anviandbar
som mdjligt. Sékerhetschef finans (personlig kommunikation, 20 april 2011) anty-
der ett tink som gdr att spdra till det senmoderna perspektivet. ”Jag tror man maste
se till kriser i stort. Det gar inte att ha en specifik plan, det gér inte att planera for
alla hindelser. Man kommer alltid att come-up short, det gar inte att planera for
allt. Det &r bittre att forbereda sig principiellt oavsett vad som uppstar”. Presschef
it (personlig kommunikation, 13 april 2011) 4r inne pa samma spér och beréttar att
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”sen ska man vara medveten om att det inte gar att géra detaljerade planer for hur
det ska g4 till. Kriser har véldigt olika karaktar”.

Det senmoderna perspektivet foresprdkar improvisation inom upptrénade stra-
tegiska ramar och ldgger dirmed tyngdpunkten pé att kriskommunikationsplanen
bor vara av mer strategisk art (Falkheimer, Heide & Larsson, 2009). Improvisa-
tionsaspekten av det senmoderna perspektivets syn kan déremot diskuteras. H.
Olinder (personlig kommunikation, 6 april 2011) uttrycker det

Ja, man séger att det d4r improvisation och att det &r ett bra sétt. Men jag tinker att
det ar pa négot sitt att man fortsétter ju och beréttar om, man foljer hindelser och
man anpassar sig efter situationer. Planen kan ju inte sdga exakt hur det kommer
att gd. Den é&r ett strategiskt verktyg. Den sédger ingenting om taktiken eller den
operativa 16sningen. Det 4r ndgonting som man fér, har man en strategi da har
man mojlighet att fa ett operativt taktiskt tankesétt. Men har man inte strategin sé
ar man borta redan fran borjan.

Det finns en enighet hos de intervjuade foretagen om att planen bor ha ett strate-
gisk fokus och darfor vara av mer 6vergripande karaktir som ett ramverk. Press-
chef it (personlig kommunikation, 13 april 2011) uttrycker att det handlar mer om
att ha ett ramverk for att forstd de stora aktiviteterna. Som att ta fram budskap,
principer for att folk att forstd internt. Att det &r en person som uttalar sig. Princi-
perna for hur det ska ga till som alltid géller. Men hur det faktiskt ska ga till 1 till-
fallet far man ju faktiskt fixa till”. H. Olinder (personlig kommunikation, 6 april
2011) tydliggdr kopplingen mellan kunskap, strategi och improvisation i sin ex-
emplifiering:

P4 samma sitt som man séger att en duktig skddespelare gar ifran och improvise-
rar. Men de kan ju det hér si vil innan. Kan man ingenting innan och sen gar ut
och improviserar da gar det at pipan. S& den hér improvisationen som ménga upp-
lever, det finns ju forskningsfilt som sdger att det dr valdigt viktigt med improvi-
sation. Men det &r ju bara att ga till skadespelarnas yrke och se att dir improvise-
ras det ocksd men man maste ju ha tydlig bas av vad man sdger och det upprepas
men man gor det pa olika sétt. Jag kallar det inte for improvisation.

Vissa punkter bor inda inga

Aven om alla intervjuade 4r eniga om att kriskommunikationsplanen bér utformas
mer som ett ramverk dn en detaljplan, menar de att vissa konkreta punkter dnda
maste tdckas in. Ansvarig internkommunikation it (personlig kommunikation, 8
april 2011) uttrycker att ”det hdr dokumentet med alla namn, nyckelpersoner, tele-
fonnummer och sidant. Det ir key”.

Informationschef finans (personlig kommunikation, 20 april 2011) beskriver
dessa konkreta huvuddrag som “vad héinder, vem é&r ansvarig, hur ska man agera,
tdnk pd det hir. Den dr bade hands-on och policy-aktig”. Informationschef finans
(personlig kommunikation, 20 april 2011) forklarar dérefter att ”man har definierat
in 1 minsta detalj vad som behdvs. Jag dd, vad behover jag for att skota mitt jobb?
Inom en timme? Inom tre timmar? Inom ett dygn? Inom it och telefoni s& far man
definiera det, svarstider. Vilka mdjligheter man maste ge nyckelpersoner for att det

25



ska fungera? En kontinuitetsplan och externa mdjligheter, med bredbandsuppkopp-
lingar och sddant &r preppat och klart”. I enlighet med Cornelissen (2008) betyder
detta att ett foretag exempelvis bor ha bestdmt vilka som ingar 1 kristeamet, upprét-
tat krissdkra platser och kontaktytor samt funderat dver alternativa kommunika-
tionskanaler.

Den hér synen pa kriskommunikationsplanens utformning delas dven av An-
svarig internkommunikation it (personlig kommunikation, 8 april 2011) som for-
klarar att ”planen &r mera kontaktytor telefonnummer, och olika steg”, och beréttar
dérefter att it-foretaget dven for vissa potentiella kriser gar steget ldngre. ”Sen har
det ju skapats separata planer beroende pa typ exempelvis for figelinfluensan,
svininfluensan kunde vi sedan kopiera mycket for”. Den hér typen av mer detalje-
rade planer som dnda till viss del gér att generalisera, mellan exempelvis olika vi-
russjukdomar, inkluderar scenarior fran att personal inte skulle kunna skota sitt
dagliga arbete till fysiska forutsittningar som skulle géra det mdjligt for frisk per-
sonal att arbeta i1 smittade miljoer. I det hér fallet gjordes alltsd konkreta planer for
att minska de skador som den potentiella kris, influensorna, skulle kunna innebéra.
Dock reviderades eller forbisags inte det generella ramverk som ocksa ligger till
grund for foretagets generella krishanteringsplanering.

Konkreta kommunikationsforberedelser

Till viss del inom kriskommunikationslitteraturen, exempelvis hos Coombs
(2007a) och Zaremba (2010), rekommenderas det konkreta forberedelser av kom-
munikationen. Det &r ndgot som fOretrddesvis kan sdgas vara representerat inom
det traditionella perspektivet pa kriskommunikation. L. Asander (personlig kom-
munikation, 14 april 2011) exemplifierar specifika kommunikationsférberedelser
med att "forberedda pressmeddelanden bor ligga fardigt med information sa att det
dnda du behover skriva ér det faktiska” och fortsétter “det gér att forbereda hemsi-
dan sé att man har tdnkt igenom hur publicerar vi krisinformation dar”.

De tva undersokta foretagen intar istéillet en mer senmodern hallning till forbe-
redelseaspekten. Informationschef finans (personlig kommunikation, 20 april
2011) kommenterar den konkreta forberedelsen av kriskommunikationen med
”ingen standardprocedur mer 4n att man &r insatt i vara virderingar och nyckelvar-
den och har koll pa vad som ska skydda oss”. Informationschef finans fdr medhall
frén Presschef it (personlig kommunikation, 13 april 2011) som forklarar att “nej,
inga fardiga pressreleaser och uttalanden. Det som man har i ryggmaérgen ir ju mer
det som faller tillbaka pa policys. Sen tycker jag uttalanden ska bygga pé den fra-
gestéllning som ligger pa bordet och de fakta som finns. Jag kénner inte att det gér
att forbereda sddana saker”.

Detaljplaner kan skapa en falsk trygghet

Vad som bor ingd i1 en kriskommunikationsplan nir den gors i formen av ett ram-
verk dr inte av storsta vikt, eftersom det skiljer sig fran foretag till foretag, ddremot
understryks det att den inte far bli for detaljerad och specifik. B. Jansson (personlig
kommunikation, 15 april 2011) beréttar hur konkreta planer for en flygplansolycka
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hjilpt SAS. ”Man kan forbereda sig for katastrofer, vilket dd SAS har gjort och
andra foretag, for uppenbara kriser” men tilldgger att det dr viktigt att ha mer gene-
rella manualer och rutiner. Han forklarar dérefter att det dr viktigt att inte utveckla
for krangliga planer som pa grund av sin omfattning endast kan bli till en last.

Gilpin och Murphy (2008) menar att for utforliga planer kan himma kriskom-
munikationsarbetet. Det blir en avvigning mellan att planera for ndgra uppenbara
scenarion och att ha generella planer. B. Jansson (personlig kommunikation, 15
april 2011) forklarar att extensiva planer kan ge ett sken av falsk trygghet “natur-
ligt kénns det som att nu har vi en jivla massa parmar, nu dr vi forberedda och
man gor scheman sa 14ngt s att de inte langre blir anvindbara”.

Uppdateringsutmaningen

En annan aspekt av att ha véldigt konkret detaljerade och utforliga planer blir att
halla informationen uppdaterad och relevant. Att halla informationen bide uppda-
terad och tillgdnglig samt att involvera de nya personerna som ska var en del av
beredskapen visar sig dven vara en av foretagens utmaningar med det proaktiva
krisarbetet. ”Det &r ju just det att nir det kommer nytt folk sé& kickar inte kriskom-
munikationsprocessen igang direkt. S& det maste vi fixa”, beskriver Presschef it
(personlig kommunikation, 13 april 2011) problemet med att underhalla och 6ver-
fora beredskapen.

Sékerhetschef finans (personlig kommunikation, 20 april, 2011) ldgger dven
till en versionshanteringsproblematik och beréttar att ”det ar en viktig fraga speci-
ellt niir det giller kontaktpersonslistan. Ar det ritt personer och riitt uppgifter, spe-
ciellt om det har gjorts ndgon fordndring. Nér det vil har gjorts planer ska man hit-
ta ritt version. Annars kan det stjilpa direkt, beroende pa vem som kopplar ihop
det forst. Ar det en ny person, det styr ocksa startstriickan, det ir vildigt viktigt de
hér initiala atgdrderna. Ocksa att de finns tillgdngliga pa rétt plats”.

Direfter forklarar Sékerhetschef finans (personlig kommunikation, 20 april
2011) hur de forsoker ha en process pa plats for att introducera nya. "Nér det
kommer in nya forsoker vi alltid fa med dem, att det har ar foretaget och sa hér
jobbar vi. Olika personer berdttar om olika arbetsomrdden och d& kommer det har
upp naturligtvis. Sen ndr det kommer in nya, framforallt nyckelpersoner, dr det
viktigt att f in dem tidigt sé att de kan agera om det skulle behovas”.

Kristeam

En annan central del av kriskommunikationsforberedelserna dr kristeamet. Det &r
en uppfattning som férmedlas genom teorin och bekriftas av den insamlade empi-
rin. Det verkar inte rdda ndgon diskussion kring huruvida en organisation bor ha
ett kristeam eller inte. Daremot blir det relevant att fokusera pad teamets samman-
sdttning eftersom det dr hir &sikterna gar isér.
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Sammansittning

Det gar att identifiera monster for de diskussioner som har forts inom de tva fore-
tagen kring sammansdttningen av deras respektive kristeam. Kristeamet bestar i
grund och botten av de hogsta befattningarna for de olika verksamhetsomridena,
det vill sdga de befattningar som generellt sett brukar ingd i ett foretags lednings-
grupp. En sammanséttning som paminner om det resonemang Johansen och Frand-
sen (2007) for, ddr de understryker vikten av att kristeamet har befogenhet att kun-
na agera. Sékerhetschef it (personlig kommunikation, 12 april 2011) berittar att
alla cheferna for de olika verksamhetsomradena &r till en bdrjan representerade i
kristeamet men att beroende pa situation kan ndgon eller ndgra falla bort. Séker-
hetschef it pekar pd att det viktigaste &r att det finns beslutsfattare nirvarande for
att gruppen inte ska bli verkningslds. Sitter det en grupp ménniskor utan mandat
att géra nagot spelar det ingen roll om det finns goda idéer och omfattande kun-
skaper.

Aven Sikerhetschef finans (personlig kommunikation, 20 april 2011) under-
stryker vikten av att kunna se helheten av krisen och organisationen med hjélp av
att involvera flera olika befattningar och déiribland helst hela ledningsgruppen.
Men de bagge sikerhetscheferna pekar ockséd pd vikten av att det i forsta hand &r
olika funktionella roller som bor fyllas i1 kristeamet, eftersom det inte &r helt sdkert
att alla personer kommer att vara nibara vid en krissituation. Det bor istéllet finnas
en nummer tvd och helst en nummer tre pé alla positioner. Sékerhetschef finans
(personlig kommunikation, 20 april 2011) uttrycker att ’det kan vara ndgon som
saknas och dd maste det finnas ndgon form av mandat. Samtidigt ska man knyta
till sig funktioner som till exempel protokollférare”, vilket i sin tur pekar pa att det
ar viktigt att tdnka pd att det finns fler uppgifter och funktioner, &n verksamhets-
ledning, som bor finnas representerade inom kristeamet.

Att ha koll pa vilka funktionella roller som bor fyllas inom kristeamet, snarare
an vilka olika personer och verksamhetsbefattningar som bor nirvara, dr dven i en-
lighet med flera av de andra intervjupersonernas rekommendationer. L. Asander
(personlig kommunikation, 14 april 2011) menar att “det aldrig gar att veta var
folk dr vid en kris. De kan befinna sig pa golfbanan med avstidngd telefon eller pa
en affdrsresa i London”. Det blir darfor viktigt att istéllet bygga teamet pa funktio-
ner. R. Nimborn (personlig kommunikation, 26 april 2011) poédngterar dock en
viktig beredskapsaspekt och det &r att “dven om det dr paskledighet sa dr det strunt
samma, hdnder det nagonting si dr det bara att instélla sig, for man tillhér den

gruppen”.

Vd eller inte vd

Det fOrs ett teoretiskt resonemang om kristeams sammanséttning som till stor del
fokuserar pd vikten av befogenhet att agera och att kunna fatta beslut inom teamet
for att det ska vara effektivt. Teorierna diskuterar emellertid inte vem som bor leda
teamet, utan podngterar bara att den personen ska ha mandat att ha inflytande 6ver
skeendena (Johansen & Frandsen, 2007). Aven om Seeger och Ulmer (2001) un-
derstryker att vd har en viktig roll i krissammanhang diskuterar de inte om det &r
hon eller han som bor leda kristeamet.
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I praktiken ddremot visade det sig finnas olika &sikter kring huruvida vd bor el-
ler inte bor vara en del av kristeamet. Sékerhetschef finans (personlig kommunika-
tion, 20 april 2011) exemplifierar med:

Det finns tva skolor dér. Vd ar delaktigt i besluten och dr ytterst ansvarig for be-
sluten sé vd ska sitta dir. Den andra skolan &r att vd absolut inte, under nagra om-
standigheter, ska sitta med i krisgruppen. For da ar vd for ndra. Vd ska forstas hela
tiden dndé vara informerad och da kommer vd forstas ocksa att fatta vissa beslut.
Beroende pé hidndelse och hantering sé dr den hér skolan att ha vd utanfor for da
kan vd ha en vég ut. Jamfort med den andra da personen ar delaktig hela vigen. I
vérsta fall da far en vd gé tillsammans med en vice vd, tillsammans med en séker-
hetschef, kommunikationschef, personalchef, chefsjuristen. S& man ska fundera pa
vad man ska vélja. Men jag tror att flera viljer att vd inte sitter med i kristeamet.

Kollegan Informationschef finans (personlig kommunikation, 20 april 2011) sam-
manfattar finansforetagets syn pd varfor vd ar utanfor teamet med att ”vd maste
ocksa driva vanliga verksamheten s& CFO tar krischefsjobbet” men att det fortfa-
rande sker 1 ndgon form av dialog med vd. Jag vet inte exakt vad som stér skrivet
men det dr ju dnda sd att vd alltid dr vd och det gér inte att kora Gver. D& maste ju
styrelsen byta ut vd. S& pd ndgot sitt kan vd dnda aldrig avsédga sig ansvaret for
verksamheten enligt lagen™.

Den andra synen, som foresprakar att vd ska vara en del av kristeamet, menar
istéllet att ’rent generellt bor vd vara med, naturligtvis, for att veta vad som hénder
och sker, men sen &r det inte sékert att det 4r den personen som uttalar sig externt”,
uttrycker R. Nimborn (personlig kommunikation, 26 april 2011). Det dr en bild
som delas av it-foretaget, dir Sékerhetschef it (personlig kommunikation, 12 april
2011) forklarar att det ar vd som ansvarar for kristeamet”.

Inom den hér diskussionen ligger den pétagligaste skillnaden mellan de tva un-
dersokta foretagens krisberedskap. Det som blir tydligt dr framforallt vikten av att
foretaget 1 fraga bor ha tinkt igenom sitt beslut om varfor de viljer att agera pé det
ena eller andra séttet samt vilka mdjliga konsekvenser det kan innebéra, bade for
verksamheten och for kristeamet.

En eller flera talespersoner?

En annan viktig aspekt av kriskommunikationsplanen &r att identifiera och medie-
trana foretagets nyckeltalesperson(er) (Cornelissen, 2008). Nér det kommer till hu-
ruvida organisationen bor ha en talesperson eller flera skiljer sig perspektiven tyd-
ligt at. Det traditionella synséttet foresprakar en talesperson och det senmoderna
synsdttet rekommenderar ett nidtverk av kommunikatorer (Falkheimer, Heide &
Larsson, 2009). Hos de undersokta foretagen dr denna distinktion inte lika tydlig.
De uppvisar bdgge en tendens av att de arbetar for att enbart pressche-
fen/informationschefen ska uttala sig i krissituationer, men att andra personer sam-
tidigt bor vara tridnade, sa att de kan uttala sig om situationen skulle kréva det. Det
hir resonemanget kan delvis hérledas till att kommunikationen anses vara en sé
pass viktig del av krishanteringen att det darfor maste finnas alternativa ldsningar.
Sékerhetschef finans (personlig kommunikation, 20 april 2011) uttrycker det att
”kommunikationspersonen kan ju vara forolyckad eller icke nébar av andra skl
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och har man inte en trdnad tvda méste ju ndgon annan kliva in utan den kunskapen.
Kunskapen mdste finnas 1 gruppen i alla fall pa basniva, d4 har man baddat ganska
val”.

Det hir illustrerar ett resonemang, fran de undersokta foretagens sida, om att
det endast dr en person som bor uttala sig, men att det dr en funktionell roll inom
kristeamet som maste fyllas och att det inte enbart ska vara en specifik verksam-
hetsbefattning som kan ta den rollen. Sékerhetschef finans (personlig kommunika-
tion, 20 april 2011) menar ocksa att det dr viktigt att medietrédna andra roller om
omstindigheterna gor att foretaget vill att till exempel en personalchef eller en sé-
kerhetschef ska uttala sig. Det forhéllningssittet fortydligas ocksd av Informa-
tionschef finans (personlig kommunikation, 20 april 2011) som forklarar att det &r
lite efter ldge, den beddmningen gér man i krisgruppen men mest sannolikt kom-
mer det att vara jag, eller nigon som bestimmer att det bara &r en som uttalar sig.
Ingen annan fér uttala sig sd att det inte kommer dubbla budskap och sé att man
har koll pa exakt vad man har sagt”.

Pé it-foretaget ser det ungefar likadant ut, det dr presschefen som uttalar sig”,
forklarar Presschef it (personlig kommunikation, 13 april 2011). Aven hir kan si-
tuationen dock foranleda att foretaget 1dter en specialist uttala sig, berdttar Sdker-
hetschef it (personlig kommunikation, 20 april 2011), men tilldgger samtidigt att
”ingen form av kommunikation, 6verhuvudtaget ingenting, gar externt utan att ha
gétt via kommunikationsavdelningen”.

Det gér sdledes att konstatera att bigge foretagen speglar en kombination av de
tva synsitten. Dér de, likt det traditionella synsittet, forsoker att anvénda sig av
endast en central talesperson for att inte leverera otydliga budskap. Samtidigt som
de tva foretagen, likt det senmoderna perspektivet, har en beredskap for andra spe-
cialister ocksd ska kunna uttala sig om situationen kréver. H. Olinder (personlig
kommunikation, 6 april 2011) menar att “oftast &r det sa att foretag dr oerhort duk-
tiga pa att kommunicera inom sin malgrupp och sina kunder. Men sen har allmén-
heten fatt lyssna pa dem och dé ar det ju katastrofalt daligt. Nagon stackare som
far g ut och beritta, som talar sitt facksprak, och da blir det véldigt daligt”.

Det hér dr en situation som skulle kunna undvikas genom att istéllet lata kom-
munikationen vid en kris hanteras av en person vars huvudsakliga uppgift i verk-
samheten dr att kommunicera. Informationschef finans (personlig kommunikation,
20 april 2011) forklarar att ”vi far ju 6va hela tiden, minikriskommunikation det &r
mitt hantverk till media, det ar vad vi gor hela tiden. Du kommer att vara interme-
didr hela tiden vid en kris”. Ett spir som dven H. Olinder (personlig kommunika-
tion, 6 april 2011) &r inne pa “ar man duktig inom ett visst omrdde, man jobbar
med det varje dag inom en viss verksamhet, oavsett vad det dr for ndgonting” och
forsatter dd ska den ocksa kunna beritta om det i vardagssammanhang {or sina
barn, pd en fest, till kunder, med medier och vid en krissituation. Vid varje sadant
hir tillfélle blir det ju séklart lite improvisation till den man vénder sig. Men 1 sjél-
va verket sitter man ju fast i den kompetens som man har”.

Det gar till viss del att finna en forklaring till hur de bagge foretagen resonerar
kring talespersoner i det senmoderna perspektivet som foresprakar att den som har
bést kunskaper inom ett omrdde ska uttala sig (Falkheimer, Heide & Larsson,
2009). Det hir illustreras genom Sékerhetschef finans (personlig kommunikation,
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20 april 2011) som forklarar att "man later informationschefen fora foretagets ta-
lan. Den personen har ju relationer med media och en helt annan erfarenhet vad det
géller kommunikation”. Den specialistkunskap som vérderas hogst vid kriskom-
munikation blir sdledes inte det situationsberoende &mnesomrédet utan istéillet den
kommunikativa kunskapen. Risken &r annars att det inte bara skickas ut dubbla
budskap utan att de budskap som kommuniceras kan bli véldigt svéra att tolka.

Krisen i krisen

Inom krisforskningen kan det goras en viktig skiljelinje mellan om en kris ses ur
ett socialkonstruktionistiskt eller ett funktionalistiskt perspektiv. Den hér uppdel-
ningen far till foljd att krisen anses vara antingen nagot som &r konstruerat av indi-
viders tolkningar eller nagot fysiskt och objektivt som intrdffar (Falkheimer, Heide
& Larsson, 2009). En distinktion som dven de undersokta foretagen gor, dven om
de inte uttalat gér ndgot teoretiskt stdllningstagande mellan det ena eller det andra
perspektivet.

Den objektiva krisen...

Béda fOretagen ar inne pa att objektiva kriser kan drabba dem, kriser som pé ett el-
ler annat sitt inte har gétt att forhindra. Informationschef finans (personlig kom-
munikation, 20 april 2011) illustrerar tankesdttet med att “man kan aldrig séker-
stdlla att det aldrig kommer en kris. Det gér inte att ticka in alla eventualiteter.
Svarta svanar som flyger omkring”. En liknande forklaring till hur kriser kan in-
triffa ses 1 Sdkerhetschef finans (personlig kommunikation, 20 april 2011) uttalan-
de om att ”saker och ting kan intrdffa och skulle de intréffa sd kan vi pdverkas”.
Bédda dessa kommentarer ligger i linje med det funktionalistiska synsittet pé kris,
dér saker och ting dyker upp externt och maste hanteras.

Liknande resonemang aterfinns hos flera av de olika externa konsulterna. J.
Hasslow (personlig kommunikation, 13 april 2011) exemplifierar med att ’sanno-
likheten for att ett kidrnkraftsverk ska explodera dr samma som for att tvd jumbo-
jets ska kollidera, likforbaskat kolliderar tvd jumbojets. Som i1 Japan, man har
byggt kdrnkraftverken for att tila ett viss skalv, ingen kunde forutsétta att det skul-
le vara tsunami och skalv samtidigt”. Det hér ger en tydlig indikation pi att fysiska
olyckor kan ske och att dessa i sig kan vara kriser.

... som kan leda till krisen i krisen

Men som tidigare nimnts delar de intervjuade dven det socialkonstruktionistiska
perspektivets syn pd kriser. Ndgot som Informationschef finans (personlig kom-
munikation, 20 april 2011) tydligt illustrerar genom att ”det kan borja med att det
brinner men hanterar man det inte pé rétt sétt, med personalen eller vad det nu 4n
ar, s& kommer man ha en anseendekris forr eller senare. Om ndgonting hdander som
man inte styr Over handlar det om att hantera det som uppstér efter s& bra som moj-
ligt. Det handlar egentligen inte om vad som triggar igdng krisen”. Det handlar
alltsd om att en objektiv kris kan behandlas pé ett sddant sitt att den utvecklas till

31



en kris 1 krisen. Informationschef finans resonemang innebdr att om krisen inte
hanteras ritt s& kommer det, via exempelvis media, att formedlas en bild av foreta-
get om hur de har eller inte har agerat. Det betyder 1 sin tur att olika tolkningar av
foretagets handlande ligger till grund for hur hela organisationen kommer att
uppfattas.

Presschef it (personlig kommunikation, 13 april 2011) summerar hur krisen i
krisen kan uppstd med att ’det &r ju sd hér, sa ndgon klok farbror som jag pratade
med, foretag idag beddms mer pa hur man hanterar en kris dn sjilva krisen. Det
kan vara en liten grej som inte dr sd farlig. Men om man nonchalerar den lilla sa-
ken och inte kommunicerar ritt kring den kan det bli en jéttegrej som skadar hela
foretaget”. Kriskommunikationen forefaller séledes vara viktig 1 krishanteringen
och arbetet med att inte skapa ytterligare en situation i den redan befintliga héndel-
sen. En forberedd och genomténkt kriskommunikation kan dérfor bli avgérande
for att inte skapa en kris 1 krisen.

Kriskommunikationens roll

Det centrala 1 kriskommunikationens roll blir enligt de undersdkta organisationer-
na saledes inte bara att kommunicera och informera om krisen i sig. Det handlar
dven om att forhindra att en kris 1 funktionalistisk bemirkelse, den objektiva kri-
sen, utvecklas till en socialkonstruktionistisk kris i den bemérkelsen att tolkningar
av hanteringen 1 sin tur kan skapa en kris i krisen. Ett exempel pa detta skeende il-
lustreras 1 B. Janssons (personlig kommunikation, 15 april 2011) beskrivning av
kriskommunikationen i samband med stormen Gudrun ”om fokus var pd det juri-
diska ansvaret for elleveranser eller telefoni var det kanske korrekt att svara vilka
skyldigheter olika aktorer hade. Men det trostade inte Elsa 1 skogen, som fros utan
kontakt med omvirlden. Kommunikationen dr véldigt viktig, bdde nér det géller
katastrofer och fortroendekriser”. R. Nimborn (personlig kommunikation, 26 april
2011) lyfter fram ett annat exempel pa hur krisen i krisen kan skapas:

Om du forsoker undvika, att du inte forsoker fa en dialog det tror jag &r en sddan
grej. Att forsoka trycka huvudet i sanden och tro att det skdljer dver, da blir det
ofta virre. Eller vilket fokus man har. Det finns ett annat exempel, nidr Estonia
sjonk kallade ledningen till presskonferens. Det dnda de pratade om var fartyget
och bogvisiret, inget om de anhoriga och de som forlorat ndra och kéra. Ingen
medkinsla med de drabbade och det ir ju alltid nummer ett. Ar det en sadan
olycka eller ndgot liknande sa ska du alltid prata om méanniskorna forst du kan ju
inte sdga att du dr skitledsen Over att bogvisiret inte fungerade.

En annan viktig aspekt av krisen 1 krisen, som har med beredskapen att gora,
framkommer 1 J. Hasslows (personlig kommunikation, 13 april 2011 ), erfarenhe-
ter ”det hdr med skalvet och tsunami, allt hinde pa fredag eftermiddag, det hinder
aldrig mdndag morgon. Tsunamin, da jobbade jag pa regeringskansliet, och det var
Annandag jul”. Det som illustreras dr just beredskapsbristen pa att nagonting kan
intréffa utanfor ordinarie arbetstid och hur organisationen da bor vara sé pass for-
beredd att krisen dndé kan hanteras.

Det visar sig dock vara nagot de tvd undersokta foretagen verkar ha tagit med i
sina respektive beredskaper. Ansvarig internkommunikation it (personlig kommu-
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nikation, 8 april 2011) menar i alla fall att ”’jag jobbar inte med [kriskommunika-
tion] regelbundet, det handlar om att man ar beredd, jag har dokumentet utskrivet i
min viska. Jag har ett hemma, med alla namn och telefonnummer. Det ricker inte
bara att ha ett om det gér sonder. Det 4r en slags beredskap att man &r beredd pa att
telefonen kan ringa dven mitt i sommaren”.

Att upptacka och undvika kriser

For att undvika en ytterligare kris, en kris i krisen, pekar det mesta pa att det krdvs
krishantering och kriskommunikation som genom beredskap kan ske genomtankt
och snabbt. For att lyckas med detta arbetar de bidgge foretagen proaktivt med att
uppticka kriser 1 ett tidigt skede genom att halla koll pa de frdgor som anses vara
laddade. Dessutom arbetar de med olika interna processer inom organisationen.

Issues Management

Nér organisationer ses som sociala system dr dialog ett nyckelord. Med det hir
synséttet kan det séttas ett likhetstecken mellan organisation och kommunikation.
Dock giller det inte enbart for medlemmarna 1 organisationen, utan formégan att
kunna skapa dialog mellan organisationen och externa intressenter framhélls &dven
som en viktig framgéngsfaktor for organisationen (Heide, Johansson & Simons-
son, 2005). Att skapa och underhalla goda relationer med externa intressenter har
en viss likhet med IM. Aven om den centrala aspekten av IM definieras som att i
god tid identifiera och kommunikativt hantera kontroversiella fragor utan att anta-
gonismen mellan partnerna vixer” (Palm, 2006, s. 109). IM kan ses som ett proak-
tivt kriskommunikationsarbete, eftersom det syftar till att pa ett tidigt stadium upp-
ticka latenta fragor som annars skulle kunnat ha intensifieras till kriser for organi-
sationen.

Mot bakgrund av den definitionen anvinder sig de undersdkta foretagen av IM,
dven om de intervjuade snarare talar om allt frén att hdlla tentaklerna ute till att ha

en generell medvetenhet. Sékerhetschef finans (personlig kommunikation, 20 april
2011) forklarar att:

Det dr en medvetenhet, och en generell medvetenhet hos samtliga i foretaget och
nyckelpersoner i foretaget som ser helheten i foretaget och kan plocka upp sédant
som hédnder. Bade stora perspektivet och lilla perspektivet dar man ser att hiandel-
ser ar pa vdg. Dér kan man redan da flagga for en potentiell situation, ddr om det
utvecklas kommer [kristeamet] behdva samlas. Saker och ting kan intrdffa och
skulle de intrdffa s& kan vi paverkas. Darfor 4r man ocksa ganska man om att for-
std vad som hinder.

Informationschef finans (personlig kommunikation, 20 april 2011) forklarar mer
ingédende hur arbetet med IM och att skapa en medvetenhet inom organisationen
kan ga till:

Vi har ju tentakler ute pa olika hall och kanter, sikerhetsansvarig har sitt och led-

ningen har sitt, om nagon far en indikation. Och sa har vi en bloggresearch dar vi
har koll pa allt som skrivs om oss, om foretaget. S& att man kan f& nagon form av
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heads-up. Mérker man att nigot dr pad ging sitter klassiskt informationsarbete
igdng: vad &r det som &r pd gang, vem dr det som lagt ut det, om det kan ge nidgon
indikation. Man siakerstiller att vi hanterar den fragan pa ritt sitt. Man gor en
Q&A och forbereder ledningen pa att det hdr kan hianda och man forbereder che-
fen. Det hinder titt som tatt att det dr olika fragestdllningar som kommer upp.
Man kolla upp olika personer och vilka de hianger ihop med och hur de hinger
ihop med oss.

Vikten av relationsskapande

De tv foretag som vi undersokt framhaller bigge vikten av att, i likhet med det
senmoderna perspektivets syn, arbeta for att uppticka potentiella kriser och att
skapa goda relationer med externa intressenter som en central del av sina kris-
kommunikationsforberedelser. Det senmoderna perspektivet trycker dven pé vik-
ten av att anvinda sig av relationsskapande for att pd bésta sdtt klara sig igenom
krissituationer (Falkheimer, Heide & Larsson, 2009).

”Det gar att planera genom att man har relationer med de som man forstar
kommer att bli inblandade om nédgot hinder, sa att man till exempel med stora
kunder har en relation med deras kommunikationsavdelningar. Chefer har ju rela-
tioner och sd men det &r viktigt att kommunikationen har relationer. Det gér ju
mycket smidigare om man har relationer och ar lite medveten om varandras syn-
sdtt pa kontakter med media”, svarar Presschef it (personlig kommunikation, 13
april 2011) pé fragan om det gar att planera for kriser. Presschef it pekar sedan pa
att det viktigaste &r att ha en god kontakt med sina kunder och underleverantdrer,
dven utanfor de traditionella affarerna for att kunna hantera kriser tillsammans med
dem.

Informationschef finans (personlig kommunikation, 20 april 2011) beskriver
ett sdtt att skapa en sédan relation med att ”vi hade ndgon krisévning senast med
leverantorsproblem, sd da beskrev vi det for dem ocksd och jag tror att de
formaliserade sitt kristdnk lite mer. S4 kan man ha hjélp av varandra”.

En annan viktig aspekt av relationer &r att de mojliggor ett erfarenhetsutbyte.
En organisation kan sdledes slippa uppfinna hjulet pa nytt. Sékerhetschef finans
(personlig kommunikation, 20 april 2011) forklarar hur det kan g4 till:

Det ar viktigt. Kriser dr ingen ny foreteelse, alla foretag har drabbats sd man vill ju
dra nytta av, och om man skulle drabbas sjélv, ar det helt enkelt att hjdlpa var-
andra. For att vi ska kunna hantera det har med bésta forutsittningar. Sa forsoker
vi ta kontakt med dem som drabbats for att hora. Och med goda relationer vet man
att man kommer att fa ndgot gott tillbaka sa det &r ett litet givande och tagande i
branschen. Det tror jag alla olika i en krisgrupp har, och om négon drabbats sé
stiller man frdgan hur l6ste ni det hir vad gjorde ni di4? S& vet man vad man ska
gora och vad man absolut inte ska géra om.

Vem en person bor ha relationer med dr dven beroende pa personens befattning,
exempelvis trycker Sdkerhetschef it (personlig kommunikation, 12 april 2011) pé
att det gynnar arbetet med informella végar in till polisen. Det ligger ocksé i linje
med Seeger (2006) som menar att det dr viktigt att ha relationer med intressenter
och experter pa alla nivder. Kristeamens olika bestandsdelar gor det mgjligt att pa
ett naturligt sitt knyta till sig kontakter som de kan ha nytta av i1 savél det dagliga
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arbetet som vid krissituationer. Sékerhetschef finans (personlig kommunikation,
20 april 2011) trycker ocksa pd den tidsbesparande aspekten av att ha goda relatio-
ner med intressenter “’det dr viktigt att om det hdander ndgot ute hos leverantorer att
det kommuniceras in, det 4r igen det hdr med tidsfaktorn. Beroende pa hindelsens
utveckling och vi kommer in for sent kan det vara forodande for oss”.

Det finns alltsd en uppfattning om att relationer kan gynna arbetet vid en krissi-
tuation. Eller som Presschef it (personlig kommunikation, 13 april 2011) uttrycker
det, nir det kommer till forebyggande atgirder i form av relationer, ’det kanske
inte dr for att forebygga kriser men jag har relationer med véldigt ménga journalis-
ter, men det betyder inte att de skulle gora ett mindre professionellt jobb om det
skulle uppsta en kris”. Det dr darfor ocksé viktigt att podngtera att relationer dr en
del av beredskapen och pa sa sitt kan hjdlpa krishanteringen men inte nagot som
gOr att allt kommer att ordna sig automatiskt.

Forankring av kriskommunikationsberedskapen i organisationen

Att det finns en relation mellan organisationen och kommunikationen inom den,
indikeras av att foretagen maste forhélla sig till vilken roll kriskommunikationen
och beredskapen ska ges inom den egna organisationen.

I Mitroffs och Pearsons (1993a) trappa som beskriver olika grader av en orga-
nisations planering och forberedelse for en kris innehdller alla de hdgre stegen inte
bara mer ldngtgdende forberedelseprocesser utan de fokuserar dven pé att medar-
betarna i hela organisationen ir involverade. Aven Zaremba (2010) beskriver hur
en del av forberedelseprocessen ir att skapa engagemang och ataganden for planen
genom att forankra den inom organisationen. Detta dr en bild som delas av H.
Olinder (personlig kommunikation, 6 april 2011) nér han poédngterar vikten av att
”man maste forankra det i hela organisationen, sd att alla som pa ndgot sitt kan bli
berdrda av de hir planerna &r med. Man maéste fa hela organisationen att ldra sig
cykla”.

Pé ett teoretiskt plan finns det ddrmed stod for att involvera hela organisatio-
nen och kommunicera kring krisberedskapen, i praktiken ddremot verkar de under-
sokta foretagen resonera lite annorlunda. De har en dvertygelse om att det dr vik-
tigt att arbetet med kriskommunikationsforberedelser dr forankrat hos lednings-
gruppen. Sikerhetschef finans (personlig kommunikation, 20 april 2011) pekar pa
att det finns en annan viktig aspekt forutom att kriskommunikationsberedskapen
ges resurser 1 traditionell bemirkelse och det &r att arbetet maste forankras inom
organisationen. “Jag tror att det finns en samsyn hela vigen, uppifrdn och ner om
vikten av den hér typen av aktiviteter. Det skapar mojligheter och forutséttning for
att ha en bra situation runt det hiar. Men har man begrinsad forstaelse uppifrdn och
man inte fir mandaten i verksamheten blir det svart att fa forstdelse for varfor man
ska gora det hir och i vilken omfattning. Det &r viktigt att f en fOrstaelse for det
hir hela vagen upp”.

Forankringen ger tyngd 4t krishanteringsforberedelserna i form av savél resur-
ser som mandat att agera. Ddremot, eftersom kris inte dr normaltillstandet och {6lj-
aktligen inte en del av foretagets ordinarie verksamhet, verkar det inte anses rele-
vant att alla organisationens medarbetare ar insatta i hur krisberedskapen ser ut. El-
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ler som Informationschef finans (personlig kommunikation, 20 april 2011) véljer
att uttrycka det det blir ju ndgon form av exekutivfunktion som ska agera som en
ledning om det blir en kris. Det &r ju inte sd att alla vet nu exakt hur ledningsgrup-
pens policy ser ut. Det dr ju de som har ansvar for att styra foretaget och de styr ju
foretaget med information om hur foretaget ska skotas och det samma géller kris-
gruppen”. Presschef it (personlig kommunikation, 13 april 2011) ir inne pa samma
spar ”man kan inte vara overhysterisk heller och utbilda tusentals personer om né-
got skulle hinda. Det maste vara ndgon form av rimlighetsbeddmning. Idealt &r att
alla vet, men det dr inte rimligt. S& ledningen dr medveten och kommunikations-
avdelning dr medveten”.

Det verkar dessutom finnas en tro pa att en involvering av medarbetarna snara-
re kan fungera pa ett negativt plan, eftersom det istéllet for att skapa trygghet kan
bidra till ett osékert klimat. P4 frdgan om 1 vilken utstrickning kriskommunika-
tionsplanen dr forankrad 1 organisationen svarar Ansvarig internkommunikation it
(personlig kommunikation, 8 april 2011) att ”det goér vi inte jitteofta, for vi tror att
om vi bdrjar prata om sékerhet och planer blir folk oroliga” och tilldgger (...) an-
nars blir det for uppblést for personalen, for media och for foretaget. Det vill vi
inte, det fungerar inte”. Presschef it (personlig kommunikation, 13 april 2011) hél-
ler med och uttrycker att det finns en risk att ’folk blir uppjagade i korridorerna
och det hjilper inte”.

Oppenhet mojliggir ett snabbt informationsflode

Det kan anses att det &r genom kommunikationen som organisationsmedlemmarna
far kunskap, forstdr och accepterar organisationens mal och dérefter kan agera
(Heide, Johansson & Simonsson, 2005). Det dverensstimmer inte riktigt med fore-
tagens tdnk om att krisberedskapen inte behover kommuniceras till alla medarbeta-
re och genomsyra hela organisationen. Men att pastd att de intervjuade foretagen
inte alls arbetar for att involvera sina medarbetare vore att dra det ett steg for langt.
Tvértemot dr de biagge foretagen mana om att se till att det finns en dppenhet som
mojliggdér kommunikation, dven av negativa budskap, uppat i foretaget. Gilpin och
Murphy (2008) podngterar vikten av att forstd vad som hénder i foretaget och da
exempelvis genom vad som eventuellt kan ha fangats upp av olika organisations-
medlemmar.

Sékerhetschef finans (personlig kommunikation, 20 april 2011) forklarar det
med att “det ar jatteviktigt, for kommer krisinformationen in for sent och det har
hint en massa saker som gor att det gor det svérare att hantera nér det vdl kommer
in s har man missat ndgot. S en 6ppenhet i organisationen, sig till din chef eller
sakerhetschefen om ndgonting hénder. Sedan sa védrderar man hdndelsen och tittar
pa vem som behover hantera den”. Informationschef finans (personlig kommuni-
kation, 20 april 2011) forklarar hur finansforetaget arbetar med att skapa dppenhet
1 organisationen genom att ”’jobba med medvetandegorning av vad som kan bli en
kris och code of conduct och en whistleblower-policy. Hur ska man beritta och
vilka grejer ska man berétta for sin chef om vad man hor och fér reda péd”.

Presschef it (personlig kommunikation, 13 april 2011) beskriver att it-foretaget
strdvar efter att arbeta pé ett liknande sétt med att “internt sa forsoker vi vara ett
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Oppet bolag och vi har whistleblower-rutiner och man meddelar sina chefer om det
ar nagot som inte gér ritt till”. Informationschef finans (personlig kommunikation,
20 april 2011) forklarar att det dessutom kan skapas en dppenhet inom organisa-
tionen genom att “sdkerhetschefen &dr ute och pratar mycket om ar det ndgot som é&r
konstigt s& hor av er eller kontakta oss. Man tar ner hindren for folk att reagera om
ndgot skumt hdnder. Gora det sé enkelt som mojligt att hjdlpa till att identifiera na-
got som kan hinda”.

Det finns alltsd processer pa plats inom de respektive foretagen for att kris-
teamen ska fa tillgdng till information 1 ett tidigt skede. Det &r i sin tur for att en
beddmning om huruvida det kan handla om en kris ska kunna goéras hogre upp 1
organisationen. P4 sa sétt arbetar de bagge foretagen for att undvika att de hamnar
1 en situation pa grund av att de inte har kunnat agera i tid. For att inte forséatta sig i
krisen 1 krisen arbetar de alltsd proaktivt pa ett liknande sétt som rekommendatio-
ner gor gillande for den reaktiva kriskommunikationen under sjélva krisen, dér
centrala ord dr snabbhet, drlighet och 6ppenhet (Johansen & Frandsen, 2007; Per-
ry, Taylor & Doerfel, 2003). Genom att, som en del av beredskapen, arbeta proak-
tivt med informationsflodet inom organisationen kan foretagen minska det kun-
skapsglapp som annars kan uppstd nir de som ska ta besluten och ha hand om
kriskommunikationen inte dr sdkra pd vad som faktiskt har hint (Gilpin & Mur-
phy, 2008).

Undvika kriser genom affdirsetik

Négot som stricker sig utanfor att halla koll pa laddade fragor och ha goda relatio-
ner med andra dr de bada foretagens arbete med att helt undvika att bli inblandade
1 kriser. Det skulle kunna liknas vid en forldngning av IM, dér foretagen inte bara
haller koll pé utan dessutom undviker att bli inblandade i potentiella riskfragor. Ett
beteende som &dven ligger i linje med vad som foresprikas av teoretikerna, exem-
pelvis Ross och Benson (1995).

Informationschef finans (personlig kommunikation, 20 april 2011) forklarar
att ”det finns frigor som dr mjuka men som man har ett extra 6ga pa sa att vi han-
terar dem pa rétt sétt internt. Det kan vara att man sédkerstdller att man hanterar
CSR-frigor pd ritt satt. Det kan vara allt ifrdn ménskliga réttigheter till barnarbete
och sadant dédr”. Ansvarig internkommunikation it (personlig kommunikation, 8
april 2011) pekar pé hur it-foretaget gor for att se till att allt gar rétt till genom att
”vi har ett dokument, dér stér ett antal code of conduct, hur du ska bete dig. Och ér
det sa att det kommer fram att du har gjort nagot si finns det olika grader, men
egentligen dr det sa att du kan fa sparken, beroende pa vad du gjort”.

Foretags beredskap for fysiska kriser dr generellt sett mer utvecklad én for for-
troendekriser, sdsom ekonomiska oegentligheter och sextrakasserier, eftersom de
ar svarare att forutspa (Palm 2006). Genom att arbeta med riktlinjer f6r hur foreta-
get och dess medarbetare bor och inte bor agera verkar det som foretagen resonerar
att de sdledes kan undvika att hamna i den typen av kriser som Coombs (1995)
klassificerar som internt avsiktliga. Som exempel tar B. Jansson (personlig kom-
munikation, 15 april 2011) upp hur SAS forberett sig for kriser ”SAS rakade ut {or
tva kriser for tio ar sen. Kraschen i Linate dér tvé plan kolliderade, det hanterade

37



de perfekt. Ingen kritiserade SAS. Samtidigt dkte man dit for kartellbildning med
Maersk Air mellan Stockholm och Kdpenhamn och det fick till foljd att styrelsen
fick avga och en del sddant”.

Det viktigaste ur de bigge foretagens krisberedskapssyn verkar sdledes vara att
helt forsoka undvika onddiga situationer av den hér sorten, snarare dn att ha bered-
skap for om de skulle intrdffa. Presschef it (personlig kommunikation, 13 april
2011) sammanfattar foretagens resonemang med att “den bésta krisforberedelsen
ar att ha koll pé sin affdrsetik sa att man inte blir inblandad i en massa skit”.

Ovning

Inom psykologiforskningen gors skillnad pa tva olika typer av kunskap, implicit
och explicit (Gilpin & Murphy, 2008). Implicit kunskap fis genom &vning. Ov-
ning blir dérfor en forutsittning for beredskapen ur framforallt det senmoderna
perspektivets syn pa proaktivt kriskommunikationsarbete, eftersom det senmoder-
na perspektivet framhéller att kriskommunikationen bdr vara improvisation inom
upptrénade strategiska ramar (Falkheimer, Heide & Larsson, 2009; Gilpin & Mur-
phy, 2008). Det ir ett synsitt som dven delas av de intervjuade personerna.

Ovning ger fiirdighet

Hos alla vi har intervjuat finns en samstimmighet kring att dvningar &r en viktig
del av krisberedskapen och det proaktiva arbetet med kriskommunikation. Ansva-
rig internkommunikation it (personlig kommunikation, 8 april 2011) framhéller
Ovning som den minsta gemensamma ndmnaren fOr att en organisation ska vara
vl forberedd.

Samtidigt verkar det till viss del finnas drag av det traditionella perspektivets
syn pa kriskommunikationsforberedelse bland de intervjuade eftersom det finns en
tro pa att det gér att planera for kriser. Sékerhetschef it (personlig kommunikation,
12 april 2011) menar att ’det gér att planera véldigt mycket for kriser. Det dr nagot
som maste goras”. Men fortsitter sedan med sin syn pa dvningarnas betydelse:

Man maste 6va krishantering. Det maste man. For att nér en kris vil hdnder sa far
ingenting ga fel. Det dr det som &r a och o, inget far ga snett. Det méaste finnas en
plan, processer pa plats, sa att alla vet vad de ska gora. Kommer det gé ritt alla
ganger? Nej. Men huvudsaken é&r att det finns en plan, det finns dvningar och att
man trinar pa krishantering och ser till s att alla &r medvetna om hur vi hanterar
kriser pa det hir foretaget.

Sékerhetschef it uppvisar d4 en mer senmodern hallning, med sitt resonemang om
att det mer handlar om processer och att tillskansa sig implicita kunskaper om hur
agerandet ska te sig i olika situationer. Aven Sikerhetschef finans (personlig
kommunikation, 20 april 2011) &r inne pad samma spér, det vill séga ett resone-
mang som bottnar i bagge de teoretiska perspektiven:

Det gér att planera ganska mycket. Forst att man 4r mentalt forbered pa att det kan
hinda saker. S att man &r forbered i en organisation. Exempelvis dir man ocksé
bor 6va utifran speciella krisscenarion. S& att man inte sitter sig dir och jobbar
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utan att man har jobbat tillsammans tidigare. Och man dven kan ha vissa riktlinjer
sé att man inte blir tagen pa sdngen. Man forstar vad omradet handlar om och att
man Aarligen uppdaterar checklistor och kontaktlistor. Att man skriver in i ndgon
policy att man ska &va i alla fall arligen. Béttre forberedd 4n om man inte ska gora
nagonting.

Presschef it (personlig kommunikation, 13 april 2011) uppvisar samma tendenser 1
sitt resonemang. Inledningsvis gir det att finna spér av det traditionella perspekti-
vet 1 kommentaren “jag tycker att det gér att planera for alla kriser”. Men tilligger
samtidigt att "men man kan inte planera ndgon kris fullt ut”. Dérefter blir det en
tydlig koppling mellan resonemanget och det senmoderna perspektivets teoretiska
utgdngsldge nir Presschef it (personlig kommunikation, 13 april 2011) sédger:

Det handlar om att bygga relationer och gora uppenbara forberedelser. Sa att man
har till exempel 6vat for kris internt. Det blir aldrig samma sak som en faktisk kris
men man har i alla fall gjort ndgot liknande. Det man framfor allt kan gora &r att
testa sin organisation. Finns det folk som kénner sig ansvariga for att griva infor-
mation internt for att klarldgga fakta? Finns det folk som ar ansvariga for att be-
vaka media under en mediekris? Sa att man vet vad som skrivs och da finns det de
som kommer att hélla i uttalanden och da kan man &va sa att det finns roller.

Det blir saledes svérare att i praktiken dela upp tankegingarna mellan olika per-
spektiv dn vad det dr teoretiskt, eftersom verklighen oftast 4r mer komplex. Det be-
ror bland annat pa att de praktiker som arbetar med kriskommunikationsberedskap
inte heller forhéller sig till de olika teoretiska perspektivens innehéll och skillnader
1 sitt arbete. Zaremba (2010) menar att det 4r en nddvindig del av kriskommunika-
tionsarbetet att studera teorier och principer. Nagot som déremot blir tydligt 1 in-
tervjuerna &r att dvningar ses som en oumbdrlig del av beredskapsforberedelserna.
H. Olinder (personlig kommunikation, 6 april 2011) menar att:

Det &r viktigt att har man gatt igenom en sadan hér process. D4 har man kommit
ganska langt. Man har fétt en grupp som jobbar bra tillsammans. Man har ett {for-
héllningssitt som gor att man kan 16sa av varandra. Nar man diskuterar fragor sé
vet man precis vad det handlar om. S4 hiar beddomer vi frdgan, sa hir ser vi pa en
hindelse. Kommer du ihdg nir vi 6vade det? Eller nir vi diskuterade det? D& sa
de... Och sa. Allt det hir, att man har ett tydligt forhallningssatt sa att det inte blir
en diskussion.

Regelbundenhet

Béda de foretag som dr foremal for den hir undersékningen genomfor regelbundna
Ovningar. Det dr dven nigot som foresprakas av forskare pd omradet. Exempelvis
understryker Mitroff (2001) vikten av 6vning och kontinuerlig trdning for flera
olika sorters kriser. Sikerhetschef finans (personlig kommunikation, 20 april 2011)
kommenterar en rimlig regelbundenhet med “jag tycker absolut en gang per ar. Det
tycker jag minst”. En bild som delas av kollegan pa foretaget, Informationschef fi-
nans (personlig kommunikation, 20 april 2011), som uttrycker att ”s& ldnge man
Ovar en gdng om aret minst. Det maste man gora. Det dr som vad som helst, gor
man hjéirt- och lungrdddning s& gldmmer man bort det veckan efter”.
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Aven det andra foretaget i var undersokning verkar ha bedomt att ett &r #r ett
rimligt tidsintervall mellan &vningarna. Sékerhetschef it (personlig kommunika-
tion, 12 april 2011) poédngterar att ”en ging per ar dr det en utbildning. P4 den ob-
ligatoriska utbildningen ska antingen den ordinarie vara med eller en erséttare. Det
madste de vara, det dr ett krav. Det &r obligatoriskt. Det dr en gang per ar”. Séker-
hetschef it far medhall av sin kollega Ansvarig internkommunikation it (personlig
kommunikation, 8 april 2011) som understryker vikten av regelbundenhet och for-
klarar att ’det dr en check varje &”. Ansvarig internkommunikation it tilligger
dérefter att ’det gor inte alla, det vet jag. FOr nér jag talar med andra foretag blir de
jatteimponerade av att vi gor detta en gang om aret”.

Négot att forhalla sig till kring regelbundenheten med dvningarna &r hur ofta
det ar rimligt att Gva for att bygga och bibehélla den implicita kunskapen utan att
det blir slentrianmissigt genomfort. ”Det méiste vara javligt live och kénnas pa rik-
tigt. GOr man det en gang i halvaret eller 1 kvartalet s& tappar man sin edge”, svarar
Informationschef finans (personlig kommunikation, 20 april 2011) péd fragan om
huruvida det gar att 6va for mycket. Ett tydligt moénster bland bdde teoretiker och
praktiker ar foljaktligen att det inte bara dr viktigt att genomfra Gvningar, det
maste dven finnas en viss regelbundenhet kring hur ofta det gors.

Utformning

Zaremba (2010) podngterar att effektiv kriskommunikation krdver évning och si-
mulering. Han menar att det rdcker inte bara med att veta hur nagot ska goras, utan
en viktig del av kriskommunikationsforberedelse dr att simulera hdndelser och va
kommunikation 1 pressade situationer. Ddrmed indikerar Zaremba (2010) att dven
om det dr viktigt med den mer teoretiskt orienterade explicita kunskapen, &r den
implicita kunskapen som erhélls genom 6vning fundamental for att vara forberedd.
S&hir beskriver Sdkerhetschef it (personlig kommunikation, 12 april 2011) hur
foretagets Ovningar ar utformade:

Sjdlva dvningen gar till s att det &r ett scenario som spelas upp. Det dr en film
med skddespelare. Hir borjar det, och sen forst sd gdr man igenom en del av fil-
men och sen diskuterar man igenom vad som har hint. Reflektioner, vad teamet
tycker att man bor gora, vilka ska vi involvera, och s& vidare. Och sé fortsétter
man ga igenom allt eftersom det bli vérre och vérre forstas. Det dr ju ett case, det
ska liksom bli kaos.

Ansvarig internkommunikation it (personlig kommunikation, 8 april 2011) forkla-
rar hur foretagets 6vningar kan gé till med “Det dr som ett spel. De stéller fragor
och den som leder motet, sdkerhetschefen, tar fragor och gér igenom. Har du koll
pa det hiar? Har du gjort det? Finns det? Hur ser det ut? Hur har ni tinkt kommuni-
cera? Jo, vi har tinkt kommunicera sa har och sa héir. Det blir som ett livescenario
d4, ganska snabbt, for det blir brdttom. Du hinner inte tinka utan det &r darfor du
maste ha koll pa ditt omrade”.

Pé finansforetaget fungerar 6vningarna pa ett liknande sitt. Informationschef
finans (personlig kommunikation, 20 april 2011) beskriver att de "trdnar en gang
om aret med ett scenario, med skeenden som unfoldar och sé far vi agera live. Ing-
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en som dr forvarnad. S& dokumenteras det exakt hur vi agerar”. Dérefter berittar
Informationschef finans (personlig kommunikation, 20 april 2011) att forutom den
arliga ovningen genomfor de ibland dven andra dvningar, ”jag har tagit mig och
min avdelning till en extern pr-konsult som kor en drill med oss. Med en frage-
stallning som ligger 1 tiden och filmar oss och kor live och jévligt hart. S& far man
svara utan att bli 6verrumplad och sa”.

Sékerhetschef finans (personlig kommunikation, 20 april 2011) beskriver att de
dven har en variation av olika sorters dvningar for att undvika forutsdgbarhet:

Det varierar lite vi forsoker blanda lite s att det inte alltid blir forutsdgbart. Sé att
jag inte vet hur det blir bara for att jag har varit med férut. Och det kan vara allt
ifrén scenariodvningar dir man matas med bilder pa en projektor och det kommer
in media, skarpa intervjuer och dir det dterges som om det var pa riktigt, till att
det ar sa att man sitter och talar om hur man ska agera, som vi gér nu. Och sé
kommer man fram till riktlinjer och det dr ju ocksé konstruktivt. Det finns ménga
olika sétt att gora det hdr pa. Sen framfor allt, lyssna pad sddana som har drabbats
for att ta del av deras lirdomar. D& kan man se att de gjorde s& hér och det var
jéttebra och det vi inte gjorde sa bra var det hér. Det dr ju ocksa lardomsfullt. S&
tank pa det har.

Det framstér som att det &r bra att involvera ndgon utomstiende utanfor kristeamet,
dels for att Gvningen ska kénnas levande for alla som &r involverade i teamet och
dels for att en person som kommer in med nya 6gon kan testa processerna pé ett
annat sitt. Detta exemplifieras tydligt genom F. Wallmans (personlig kommunika-
tion, 19 april 2011) berittelse:

Det var otroligt nyttigt. Ibland ar scenarion bra for att trigga, det var mer en scena-
riodiskussion med ett privat dldreboende som hade demensvérd. Jag satt med de-
ras vd dér och stillde fragan: om elen gar, om strommen gér, Oppnas eller stings
dorrarna? Det var demenspatienter, hon kunde inte svara pé det. Det som ar intres-
sant dr ju att ingenting dr bra, man kan ju inte bara stinga for patienterna om det
skulle blir brand, samtidigt som man inte kan lata dorrarna vara 6ppna och riskera
att demenspatienterna sticker all vérldens vdg. Hon kédnde inte till om dorrarna
Oppnades eller stingdes. Jag ar rétt 6vertygad att hon tva minuter efter vart mote
gick och kollade.

Beredskapsprocesserna testas genom dvning

Att 6va kan saledes sdgas vara beredskapsforutsittningen som krévs for det sen-
moderna perspektivets syn pd krishantering, det vill sdga improvisation inom upp-
trinade strategiska ramar (Falkheimer, Heide & Larsson 2009; Gilpin & Murphy,
2008). H. Olinder (personlig kommunikation, 6 april 2011) exemplifierar det med
fotbollsspelare:

De &r tranade. De kan spela. De vet sina positioner. Backen springer inte upp och
ar forward helt plotsligt for att han tycker att det &r kul. Han eller hon haller sig
dér nere, sen s beror det ju pa hur vi ska gora olika uppstéllningar. En boll som
kommer snett och ndgon som &ndé sparkar in den, det var ju inte planerat, det ar
improvisation. Men det 4r samma sak har.
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Han avslutar med att ’sa det dar med improvisationen, det later bra men i sjilva
verket sa har man en bas att utgd ifran”.

Eftersom det i realiteten &r vildigt liten sannolikhet att just det exakt ovade
scenariot skulle intrdffa som en kris for foretaget handlar 6vningarna mer om att
testa processerna i beredskapen. Informationschef finans (personlig kommunika-
tion, 20 april 2011) beskriver nyckeln till forberedelse som “att kristréna, att ha en
tydlig struktur for vem som gor vad och testa det ganska live. Sa att man vet vad
som hinder” Ovningen blir siledes dven ett tillfille att uppdatera informationen
samtidigt som det bygger den implicita kunskapen. Att kriskommunikationsbered-
skapen 1 sig dr en stdndigt pagdende process samtidigt som dvningarna &r ett test
av de forberedda processerna illustreras tydligt av Sdkerhetschef finans (personlig
kommunikation, 20 april 2011):

Sa &r det alltid, organisationer som gor det hdr kommer hela tiden pd nya saker.
Hir har vi koll, hér har vi inte koll. S& det blir ju alltid sddana. S& det blir atgérder
pa kort och lang sikt, sen blir man satt i en ny situation och da &dr det nya saker.
Det &r ett levande arbete s det dr darfor det &r sé bra att man jobbar arligen. Och
reflekterar ~ under resans  gdng.  Forberedelse och  snabbhet  ar
[kris]kommunicerandets forutséttning.

Ett tillfille att involvera nya och underhalla beredskapen

Inom bédgge de undersokta foretagen framkommer det att processerna for hur de
ska arbeta med involvering av nya personer inte dr ndgot som alla involverade i
krisberedskapen kénner till. Informationschef finans (personlig kommunikation, 20
april 2011) svarar “’det vet jag inte, det ska ni kolla med sékerhetschefen”, pd fré-
gan om hur de involverar nya personer i kristeamet. Men samtidigt kanske det inte
heller ar relevant att alla i1 kristeamet har koll pé alla processer. Det gar ndmligen
att dra en parallell till resonemanget om synen pé kristeamet och diskussionen om
huruvida det &r viktigt att fokusera pd verksamhetsbefattningar eller funktionella
roller. En ny person kan darfor antingen ses som en ny verksamhetsbefattning som
ska vara delaktig 1 krisberedskapen eller att den ska fylla en funktionell roll inom
teamet. Informationschef finans (personlig kommunikation, 20 april 2011) forkla-
rar hur finansforetaget ser pa det med att ’det finns backuper, skulle inte jag som
informationschef vara dir sd har jag en person som far ta rollen tills jag kommer
in. Det finns en back up pa alla positioner”, men svarar samtidigt att ’nej det har vi
inte gjort”, pd fragan om de 6var dem ocksa. Informationschef finans forklarar det
med att ”det viktigaste dr att teamet kor ihop, om en pusselbit gir ut och en gar in
sa funkar det 4nd4”.

En annan utmaning for foretagen blir om de ser den 4rliga 6vningen som den
gingen om aret dd beredskapen underhalls och uppdateras samt da nya nyckelper-
soner assimileras. Sékerhetschef it (personlig kommunikation, 12 april 2011) be-
skriver den arliga 6vningens roll 1 involvering av nya personer:

Det ar jatteviktigt, har man bara nigot pa papper sa kommer det aldrig att fungera.
Framforallt ar det viktigt, det absolut viktigaste med det hér ar att f& in forstaelsen
om den enskildes roll i en kris. For har du bara fatt ett mail om att du ingér i en
grupp, hur ska du kunna veta hur du ska agera om nagot hinder? Om du inte for-
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star varfor du dr med i gruppen. Man maéste forsta sin roll i teamet. Varfor &r jag
med? Jaha, just det. Vi ska hantera en kris. Okej, och vad dr min roll d&? Ja just
det, jag &r chef for det har.

Problematiken i sammanhanget bottnar i att om nagon ny nyckelperson for krisbe-
redskapen borjar precis efter det att arets Ovning ar slutférd kan det dréja flera ma-
nader innan den personen involveras. Presschef it (personlig kommunikation, 13
april 2011) uttrycker att ”jag tycker nog, att om nagot, sa skulle det behdvas lite
mer” och utvecklar det med mer dvningar, ska man vara sjélvkritisk sa byts det ju
folk 1 ledningen till exempel. S nér nya ménniskor far en roll i ledningsgruppen,
det &r ju nistan som ett annat jobb, dir man representerar foretaget i stort. Det ar ju
bra, kom jag pa nu d&, man skulle ju ha ett introduktionsprogram for de nya. Dér
det dven ingér att man sétter sig in 1 kriskommunikation. Det fir bli pa méndag. ”

Det verkar trots allt finnas en tendens hos foretagen som gér ut pé att det dr den
arliga 6vningen som sdkerstéller att krisberedskapen halls uppdaterad och att det &r
da nya nyckelpersoner lirs upp. Det hir eventuella vakuumet skulle kunna undvi-
kas med ett tydligt dgarskap over introduktionsprocessen till kriskommunikations-
beredskapen. Genom dels ett tydligare dgarskap och dels en mer formaliserad pro-
cess, 1 form av exempelvis ett introduktionsprogram, skulle foretaget kunna sédker-
stélla att nyckelpersoner blir insatta oavsett nér pd aret de startar.

Resurser och utvarderingsproblematiken

Pa frdgan om 1 vilken utstrickning det gér att planera for kriser menar Informa-
tionschef finans (personlig kommunikation, 20 april 2011) att "’blir det en kris blir
det en kris. Lyckas man planera for det blir det ingen kris. Men det dr en sorts filo-
sofisk diskussion. Vad dr honan och vad dr dgget? Det kan vara si att vi undvikit
20 kriser med séttet vi arbetar, det vet vi inte”. Det hér citatet illustrerar tydligt
problemtiken med att viardera kriskommunikationsforberedelserna, eftersom det
exempelvis inte gér att utvirdera ndgonting som inte har intrdffat. Det blir darfor
komplicerat att forsdka finna en relation mellan hur de intervjuade upplever sitt f6-
retags krisberedskapsarbete och de resurser som ldggs ner pa det. Av de personer
som intervjuats frdn de tvd undersokta foretagen verkar alla uppleva att det ar till-
rackligt som det dr nu.

Ansvarig internkommunikation it (personlig kommunikation, 8 april 2011)
menar att det dr “en forutsittning och viktigt for alla foretag” att ldgga resurser pa
kriskommunikation, men tilldgger “’jag tror faktiskt inte det” pd fragan om huruvi-
da de borde gora nagot ytterligare. En bild som dven delas av sékerhetschefen pa
foretaget. Sékerhetschef it (personlig kommunikation, 12 april 2011) uttrycker det
att ”jag tror att det som vi gor dr ganska omfattande redan nu. Jag tror att det rick-
er”. Sékerhetschef it (personlig kommunikation, 12 april 2011) exemplifierar déar-
efter med att de aldrig ndgon Gvning per telefon. ”Det dr en kostnad det ocksa, ef-
tersom Gvningar 0ga-mot-0ga blir ganska omfattande och det ar inte latt att fa led-
ningsgruppen att avsitta en halvdag, det blir ganska mycket annat de offrar for det
hér. S4 jag skulle inte séga att det behdvs nagot mer”.

Aven Informationschef finans (personlig kommunikation, 20 april 2011) ir
inne pa samma spar “det dr nog relativt vl avvégt. Vi dr ju relativt konservativa sé
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vi lagger en del krut pa att ha en back-up, strukturer och teknik och s& men ocksé
resurser att f4 saddant pa plats. Det kdnns rétt vdl anpassat”. Samstdmmigheten
bland de intervjuade personerna indikerar att det dr vért att 14gga resurser, i form
av tid och pengar, pa proaktivt kriskommunikationsarbete dven om det samtidigt
blir tydligt att det dr svart att finna ett klart samband mellan dessa. Nagot som illu-
streras genom Sdkerhetschef finans (personlig kommunikation, 20 april 2011)
kommentar om att ”jag tror att man ska ha rétt kraftiga skygglappar om man inte
ska ha fangat upp vikten av att vara medveten om vikten av att ha en krisforbere-
delse”, men dér det samtidigt inte ldggs ndgon ytterligare resursvirdering.

De tva foretag som &r foremal for var undersékning arbetar bada med proaktiv
kriskommunikation, de har varsitt kristeam och genomfor regelbundna dvningar.
Det dr darfor ingen Overraskning att de &r eniga i sin dvertygelse kring vérdet av
att arbeta proaktivt med kriskommunikation d&ven om det som kanske forvanar &r
det faktum att ingen av de intervjuade foresprakar vare sig en 6kning eller minsk-
ning av resurserna i dagsldget. Detta skulle till viss del kunna hérledas till proble-
matiken med att utvirdera hiandelser som inte har intrdffat, men det skulle dven
kunna vara si att det dr det enklaste svaret. Enklast i den bemérkelsen att det dr det
mest politiskt korrekta svaret 1 forhdllande till foretaget. Alvesson och Skoldberg
(2008) understryker att det inte gar att utesluta att en intervjuperson kan vara mén
om att framstélla sitt eget arbete och sitt foretag pa ett visst sitt.

En annan tinkbar situation skulle kunna vara att foretagens krisforberedelser dr
tillrackliga for att exempelvis uppticka och avvirja potentiella kriser men att de
inte skulle ricka till om en kris trots det intrdffade. Det dr en frdga som inte gér att
utldisa ur var undersdkning. L. Asander (Personlig kommunikation, 14 april 2011)
beskriver foretags storsta krisforberedelseproblem med att ”det dr det har med att
man inte har tillrickliga resurser, det uppticker man vildigt tidigt vid en kris, att
man inte har tdnkt. Man har inte forstatt hur mycket som hidnder pa det omradet,
hur mycket som krivs for att kunna hantera kommunikationsflodet”. For att kunna
bygga en kriskommunikationsberedskap inom organisationen kridvs det resurser.
Mot bakgrund av att dessa resurser pé ett eller annat sitt maste tas frin den ordina-
rie verksamheten krdvs det en forstdelse. En uppfattning om att beredskapen be-
hovs och att den far ta de resurser som behdvs. Vad det innebdr mer ingdende 4r en
annan diskussion, men Sdkerhetschef finans (personlig kommunikation, 20 april,
2011) fangar essensen i resonemanget med sin syn pd nyckeln till framgéngsrik
kriskommunikationsberedskap med att:

Det ar tillbaks till det hiar med forstaelse. Vikten av att man har en organisation
som har hand om det hir och vikten av att man har mandat som gor att man har en
forstaelse for varfor man behdver syssla med den hér typen av aktiviteter. Att man
far tid och pengar och personal att stélla upp pé det hiar. Framfor allt nyckelindivi-
der. Man maste forstd verksamheten och gér man det forstar man varfor det beho-
ver finnas. Det dr framgéngsfaktorn.

Det som egentligen kan konstateras om kriskommunikationsberedskapen och re-
sursfordelningen blir att det handlar om en avvégning frdn organisationens sida.
En avvigning som bygger pa en situation som skulle eller inte skulle kunna intraf-
fa. Foretaget méste dirfor ta stillning till om det ska ta resurser frdn ordinarie
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verksamhet och ldgga pa ndgonting som inte skapar ett direkt affdarsvirde. Men nér
det samtidigt, om fOretaget faktiskt drabbades av en kris, skulle kunna fa stora

ekonomiska konsekvenser om det inte lagts tillrickliga resurser pd kriskommuni-
kationsforberedelserna.
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Diskussion och slutsatser

I kapitlet diskussion och slutsatser lyfter vi fram de viktigaste slutsatserna for re-
spektive tema for att besvara hur B2B-tjansteforetag kan forbereda och underhalla
sin kriskommunikationsberedskap samt hur beredskapen forhéller sig till olika ex-
terna praktiker och de teoretiska perspektiven. Vi diskuterar dven slutsatsernas
eventuella implikationer mot bakgrund av vart syfte. Avslutningsvis for vi en dis-
kussion kring studiens begrinsningar och lyfter samtidigt fram forslag pd vidare
forskning.

Forberedelser for kriskommunikation

Det framstar som att det inte finns entydigt definierat for ndgot av de undersokta
foretagen vad som faktiskt utgdr en kris for deras respektive organisationer. De
undersokta foretagen har mer vad som skulle kunna liknas vid en antidefinition av
krisbegreppet som bygger pa att de vet nir ndgot inte ir en kris.

Huruvida det ar rimligt att definiera begreppet kris pa det hér séttet kan inte vi
besvara, men det skulle kunna bli problematiskt att samla ett kristeam utan att ha
klargjort vilka premisser som avgdr nér det bor ske. Det tydliggors bland annat av
osdkerheten kring vem som ska definiera begreppet och nér det krévs att foretaget
gér upp 1 en krisorganisation.

Det forefaller finnas en 6vervigande opinion for att kriskommunikationsplanen
bor vara mer processorienterad och utformas som ett ramverk. Aven om det fram-
stdr som att vissa konkreta punkter méste tickas in dr det viktigt att inte gbra en
alltfor detaljerad plan eftersom det kan skapa en falsk trygghet nédr det &ndé inte
gér att planera fullt ut for kriser. I vissa fall kan ramverken utdkas med konkreta
planer for troliga kriser.

Det foresprakas att talespersonen ska vara insatt i organisationen samt dess bu-
skap och vérderingar snarare dn att ha forberedd kommunikation for olika eventu-
ella krissituationer.

Kristeamets medlemmar verkar véljas pd grundval av deras verksamhetsbefatt-
ningar, men inom teamet finns sedan ett resonemang om funktionella roller med
ersittare. Det laggs fokus pd att teamet maste ha mandat att agera, oavsett vem
som leder teamet.

Foretagen forefaller verka for att ha en talesperson. Valet av talesperson base-
ras inte pa att det ska vara endast en person, utan det bygger istillet pa att det ska
vara den som &r bdst ldimpad. Men eftersom den kommunikativa expertisen dr den
expertis som virderas hogst i sammanhanget resulterar det i att det blir samma per-
son. Den utvalda talespersonen fungerar 4ven som en gatekeeper for kommunika-
tionen och avgoér om situationen krédver att det kopplas in &mnesomradesexperter
for kompletterande uttalanden.
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Kriskommunikationsberedskapens syfte dr till viss del att forsoka undvika och
upptéckta kriser. Om en kris intrdffar blir en annan viktig funktion att undvika att
en kris utvecklas till ytterligare en kris och det kan géras genom kommunikation.
Beredskapen 1 sig kan mojliggora detta men det forefaller &ven som att det &r vik-
tigt att nyckelpersoner kan vara tillgingliga &ven utanfor ordinarie arbetstid och da
veta hur de ska agera nér det blir skarpt ldge.

IM ér ett viktig steg 1 arbetet for att bdde uppticka och undvika kriser. Goda
relationer kan bide underlitta arbetet vid en eventuell kris och mojliggora ett erfa-
renhetsutbyte. Istéllet for att involvera hela organisationen i krisberedskapen arbe-
tar de biagge foretagen med att mojliggora informationsfléden inom organisatio-
nerna genom att arbeta med 6ppenhet, medvetenhet och olika policys.

Inom fGretagen verkar det rdda en mer hierarkisk syn pa informationsflodena i
forhéllande till kriskommunikationsberedskapen. Det foresprakas en dppenhet dér
dven negativa budskap kan framforas uppét i organisationen. Samtidigt forefaller
foretagen ha en mer restriktiv syn pa vad som bor kommuniceras tillbaka ut i or-
ganisationen. Ett tankesétt som pdminner mer om en enkelriktad syn pd kommuni-
kation eftersom det uteslutande blir upp till cheferna att fatta beslut. En annan or-
sak till att inte kommunicera krisberedskapen i hela organisationen verkar vara att
inte skapa oro och ridsla hos medarbetarna.

Att foretag har en sidmre forberedelse for fortroendekriser framkommer dven
av vér studie. Enligt de undersokta foretagen beror det pa att de forsdker arbeta
proaktivt med god affdrsetik och hog medvetenhet for att helt undvika internt av-
siktliga kriser snarare &n att forbereda sig infor dem. Om det hér arbetssittet verk-
ligen kan forhindra en fortroendekris eller om foretagen d4nda bor ha beredskap in-
for den hér typen av kriser ldter vi vara osagt. Vi kan ddremot konstatera att fortro-
endekriser forekommer och att de kan fa stora konsekvenser.

Det framstar som att Gvning dr en vésentlig del av kriskommunikationsbered-
skapen, dels for att tillskansa sig implicita kunskaper och dels for att testa de pro-
cesser som finns. En viktig aspekt om dvningar &r att de bor sker regelbundet varje
ar.

En kommentar till huruvida det faktiskt kan sigas rora sig om improvisation
inom upptrénade strategiska ramar blir, mot bakgrund av var undersdkning, att det
kanske inte dr rétt att anvdnda begreppet improvisation Det framkommer att 6v-
ning och kunskap inom ett omréde ar forutsédttningar som krivs for att pd ett fram-
gingsrikt sitt kunna improvisera. Trots det indikerar foretagens kriskommunika-
tionsforberedelser med regelbundna Ovningar att begreppet improvisation blir
aningen missriktat med tanke pa den tid och kraft som ldggs ner.

Det finns en problematik med att utvirdera kriskommunikationsberedskapen
eftersom det dr svart att utviardera ndgot som gors infor en situation som inte har
intréffat. Det gar séledes heller inte att finna svar pd om foretagen gor tillrdckligt,
for mycket eller for lite, aven om de formedlar en kénsla av att de ldgger ner lagom
mycket resurser pd kriskommunikationsberedskap. Oavsett vilka resurser foretaget
véljer att 1dgga pa kriskommunikationsberedskapen framstar det som viktigt att det
finns en forstielse inom organisationen for dess betydelse.
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Underhallet av kriskommunikationsberedskapen

Underhallet, som kan delas upp i olika omraden, verkar av var studie att doma vara
bade en nyckelfaktor for kriskommunikationsberedskapen och pd samma géng den
svagaste ldnken.

Var undersokning indikerar att det verkar vara ett tillfredstdllande sétt att un-
derhalla beredskapskunskaperna genom 6vning. Det viktiga att podngtera blir hér
att dessa Ovningar sker regelbundet och genomfors pé ett realistiskt sétt. Det kan
darfor foresprakas att det involveras ndgon utomstdende, dels for att testa
processerna med nya dgon och dels for att bidra till att dvningen blir dvning for
alla 1 kristeamet.

En annan aspekt av att underhélla beredskapen kan inriktas pd kriskommunika-
tionsplanen. Trots att det har visat sig att planen bor vara mer processorienterad
kommer de mer konkreta innehallspunkterna att krdva kontinuerlig uppdatering
och revidering for att vara fortsatt relevanta. Det giller exempelvis nér planen ska
facilitera kontaktytor eftersom den typen av uppgifter kan ha ett relativt kort bast-
fore-datum inom en organisation. Beredskapen kommer dirfor att bygga pa att in-
formationen uppdateras vilket dven i sig kan skapa problem om det inte finns en
tydlig versionshanteringsprocess och den senaste kriskommunikationsplanen &r latt
att identifiera och snabbt kan tillgés.

Foretagens storsta utmaning i1 forhdllande till underhéllet av beredskapen ror
hur den 6verfors till nya personer. En tendens i detta sammanhang ar att den arliga
Ovningen ses som tillrdckligt for att involvera nya nyckelpersoner for krisbered-
skapen. En konsekvens av det dr att det saledes skulle kunna dréja upp till ett ar
innan en ny person blir insatt. Vi vill istéllet framhéva vikten av ett tydligt dgar-
skap inom organisationen &ver introduktionsprocessen till foretagets kriskommu-
nikationsberedskap. Det ér en atgérd som skulle kunna avhjilpa det vakuum som
annars kan uppsta mellan 6vningarna.

Perspektiven i praktiken

Aven om det naturligtvis finns avvikande &sikter hos de respektive intervjuperso-
nerna ir de alla baserade pa praktiska erfarenheter. Dessa erfarenheter gor att deras
asikter inte alltid stimmer Gverens med varken befintliga teorier eller med var-
andra och gor det svart att anvinda de externa konsulterna som en enhetlig grupp.
De forhaller sig inte pd samma sitt till kriskommunikationsforberedelser samt un-
derhallet av dem och de representerar inte heller ett och samma teoretiska perspek-
tiv. Att jamfora de externa konsulternas erfarenheter som en gemensam grupp vi-
sade sig vara svart eftersom de inte alltid var dverens om vilket som &r det bésta
tillvdgagangssittet for kriskommunikationsforberedelser och dess underhall.
Genom att istéllet jamfora foretagens agerande med en eller ett fatal externa
konsulter at gdngen gick det att hitta skillnader och likheter i tankegingar inom
kriskommunikationsforberedelser. Att stilla externa konsulters tankar mot foreta-
gen och i viss man mot varandra ger en djupare forstaelse for komplexiteten 1 4m-
net kriskommunikation. Samtidigt belyser de externa konsulternas svar vikten av
att anvinda andras lyckade och misslyckade kriskommunikationsinsatser som
grund for de egna kriskommunikationsforberedelserna. Ett angreppsétt som dven
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aterfinns hos de tvd undersokta foretagen. Att de bada grupperna till stor del utgér
frén erfarenheter fran lyckade och mindre lyckade kriskommunikationsinsatser gor
anda att deras forberedelser liknar varandra.

En tydlig slutsats &r att det inte finns avsevirda skillnader mellan hur de exter-
na konsulterna och foretagsrepresentanterna resonerar kring kriskommunikations-
forberedelser och underhallet av dem i forhallande till teorin.

Det traditionella och det senmoderna perspektivet pa kriskommunikation &r te-
oretiska forenklingar av verkligheten med syfte att forklara hur den kan se ut. Den
hir generaliserande dikotomin tydliggoér en skillnad i séttet att se pa fenomenet
kriskommunikation. Det forefaller dock i var studie som att &ven om de tva synsét-
ten hela tiden finns representerade i de olika svaren sa dr uppdelningen i praktiken
inte lika tydlig.

Inom de flesta av de teman vi har undersokt har verkligheten visat sig mer
komplex och inte alls forhallit sig till tva sitt att se pa kriskommunikation. Olika
delar av de teoretiska perspektiven kan sigas vara representerade nér det géller
vissa tankegangar hos kriskommunikationspraktikerna, &ven om de inte sjilva ut-
trycker det. Samtidigt dr det vissa aspekter som framkommer genom praktikernas
erfarenheter, exempelvis vd:ns varande eller icke 1 kristeamet, som inte berdrs
inom de respektive perspektiven och didrmed blir svart att forhalla sig till teore-
tiskt.

I och med att de biagge perspektiven ér teoretiska generaliseringar kommer di-
kotomin 1 sin rena form inte att vara applicerbar pa kriskommunikationspraktiker-
nas erfarenheter. Snarare, dn att dra ndgon slutsats om huruvida perspektiven ar
applicerbara pa praktikernas erfarenheter, blir det darfor mer intressant att konsta-
tera att de ger ett angreppsétt for att studera kriskommunikationsberedskapen. Den
generaliserande uppdelningen 1 tva perspektiv har mojliggjort ett sitt for oss att
dissekera praktikers erfarenheter och forhalla oss till olika teoribildningar inom
kriskommunikationsforskningen.

Studiens begransningar och forslag pa vidare forskning

De slutsatser vi har kommit fram till bygger pd de tvé undersokta foretagen som
biagge dr B2B. Vi kan dérfor inte sdga nagot om huruvida kriskommunikationsbe-
redskapen och underhallet av den skiljer sig for konsumentforetag. Det vore darfor
relevant att undersoka omradet eftersom det skulle kunna oka forstaelsen for hur
krisberedskapen ser ut och underhalls inom olika sorters foretag.

Mot bakgrund av studiens begriansade omfattning skulle det vara intressant att
utfora en storre undersdkning for att se huruvida de monster och sammanhang vi
har funnit dr applicerbara pa andra foretag. Dessutom skulle det vara relevant att
gbra en studie over huruvida det proaktiva kriskommunikationsarbetet for B2B-
tjénsteforetag skiljer sig at i mindre eller nyetablerade foretag.

Den forskning vi har tagit del av konstaterar att vd har en viktig roll i kriser,
men diskuterar inte huruvida vd faktiskt bor eller inte bor vara del av kristeamet.
Det finns darfor utrymme for vidare forskning kring vilka konsekvenser beslutet
om vd fér, bade for kristeamet och for organisationen i dvrigt.
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Det skulle ocksd vara intressant att, i en storre utstrickning, jamfora externa
konsulter med varandra for att hitta monster i den radgivning som olika foretag
kan tinkas kopa externt nar det kommer till kriskommunikationsférberedelser och
underhéllet av dem. Speciellt med tanke pé att bdda de undersokta foretagen un-
derstryker vikten av att anlita extern hjélp vid krisférberedelser
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