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Abstract

This study examines how five different organizations work proactively in the
preventing crises phase. Proactivity is a concept that represents a knowledge gap in
the research on crisis communication. The purpose of this study is to extract deeper
knowledge on how proactivity is defined and interpreted in relation to the
prevention of crisis management phase. The study is based on a qualitative method
in which five in-depth interviews with communications and media managers have
been made. The study’s results show that proactive crisis management involves
rapid action by the organization when a situation arises. Despite the study’s results
there is need for further studies investigating the proactivity in a greater extent than
has been done in this study. Proactivity could also be studied from a media
perspective.

Keywords: proactive crisis management, crisis communication, pre-crisis phase

Sammanfattning

Den har studien undersdker hur fem olika organisationer arbetar proaktivt i
forebyggande krishantering. Proaktivitet &r ett begrepp som utgor ett kunskapsgap
i forskningen pa kriskommunikation. Syftet med denna studie &r att utvinna
fordjupande kunskaper om hur proaktivitet definieras och tolkas i relation till
krishanteringens forebyggande fas. Studien bygger pa en kvalitativ metod dar fem
stycken djupintervjuer med kommunikations- och presschefer har gjorts. Studiens
resultat visar att proaktiv krishantering innebéar ett snabbt agerande fran
organisationens sida nar en situation uppstar. Trots det behovs fler studier som
undersoker proaktiviteten i storre omfattning an vad som gjorts i den hér studien.

Proaktivitet skulle dven kunna studeras fran ett medialt perspektiv.

Nyckelord: proaktiv krishantering, kriskommunikation, forkrisfas

Tecken inklusive blanksteg: 82559
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1.Inledning och bakgrund

Det senaste artiondet har satt nya standarder pa bade individ,- organisations,- och
samhallsnivaers krishantering. Internet och sociala mediers utveckling har gett alla
dessa kategorier av samhéllsaktorer mojligheten att kommunicera Gver granser.

De nya interaktionsmojligheterna har satt ribban for organisationers
krishantering dar det blir allt lattare att hamna pa efterkalken i informationsflodet.
Myndigheter och organisationer oavsett driftsform har idag &nnu tatare relation med
den sina intressenter dar kunderna hos ett elbolag kan stalla fragor direkt via
organisationens Facebooksida. Den utveckling som innefattar intressenters tillgang
till ”mina sidor”, RSS-floden, taggning samt anvandargenererat innehdll kallas
Webb 2.0 (O'Reilly, 2005). Det har gjort att internetanvéndaren, konsumenten,
debattoren eller kritikern inte langre blir passiva féremal for organisationers
budskap utan ses snarare som medskapare av organisationers varumérken.

Att vara eller agera proaktivt har blivit ett begrepp inom krishantering som
an inte ar helt klart definierat. Tidigare satta barriarer mellan organisation och dess
intressenter ar nu farre an tidigare. Omvarldens forvantan pa att organisationer ska
agera kvickt vid en kris har inte bara satt spar i organisationens 6vergripande
affarsmodell utan aven dess krishantering. Det finns flertalet exempel pa
organisationer i modern tid som hamnat i olika former utav kriser; fortroendekriser,
ledarskapskriser, ekonomiska och politiska. Det kanske mest utmdarkande for
Sverige hittills i ar & branden i Véastmanland dar raddningsinsatsen blev sa
omfattande att man fick ta hjalp fran flertalet EU-lander med vattenbombning av
det enorma brandomradet (Svenska Dagbladet, 2014). Svenska myndigheter
borjade inte arbeta aktivt med krishantering forran Myndigheten for Samhallsskydd
och beredskap startades efter tsunamikatastrofen i Sydostasien (Larsson, 2008).

Studien undersoker hur de fem organisationerna Eon, Preem, Greenpeace,
Systembolaget och Swedish Match arbetar proaktivt med foérebyggande
krishantering. Hur vi undersoker detta grundar sig i flertalet aktuella teorier och en
intervjumetod som scker forstaelsen hur organisationerna arbetar.

Studiens syfte &r att Gppna upp ett nytt perspektiv pa kriskommunikation
for strategiska kommunikatérer och undersdka vikten av forebyggande
kriskommunikation. Forskningen pa omradet kriskommunikation har till stor del



agnat sig at att studera efterkrisfasen och det har resulterat i att utveckla retoriska
strategier for att aterstalla en skadat fortroende. Den har studien undersoker det
relativt nya fenomenet proaktivitet som enligt studien har kommit att bli en motpol

till efterkrisfasens verktygslada.

1.1 Motivering till studien
Studiet av den sociala verkligheten och de samhalleliga fenomenen ar nog bland de
mest svarfangade kallorna till att generera vetenskapliga forklaringar.

Det &r inte direkt ndgon hemlighet att vissa organisationer ar mer
framgangsrika an andra och att arbetssétten skiljer sig at. Man har olika mal och
uppdrag men det som &r intressant &r att hitta forklaringar till de fenomen som man
tidigare inte lyckats blottlagga. En forskares uppgift ar just att pa ett begripligt satt
forklara hur saker och ting fungerar, oavsett om det handlar om att ta fram nya
lakemedel eller utveckla en storre forstaelse for hur de storsta svenska
organisationerna hanterar kriser.

Forskningen pa omradet kriskommunikation tacker in manga aspekter pa
olika typer av organisationsproblem, men langt ifran alla. Studien vill bidra till att
béade forskning och praktik ges en storre forstaelse for den vérld de lever och verkar
I samtidigt som det 6ppnas upp for nya mojligheter.

Studien handlar om organisationers proaktiva krishantering, vilket &r ett
relativt nytt omrdde for forskningen eftersom man tidigare haft fokus pa
efterkrisfasen. En mangd studier undersoker hur organisationen kan aterhamta sig
fran den kris organisationen upplevt men ocksa hur den kan forsvara sig mot
kontroversiella fragor fran omvérlden. Det ar inte studiens syfte att gora. Intresset
for kriskommunikation véxte under min studietid pa kandidatprogrammet i
strategisk kommunikation, Lunds Universitet, Campus Helsingborg. Jag sag ett
intresse i att dels arbeta med krishantering i framtiden men ocksa for att skriva ett

examensarbete om nagot som ar i hogsta grad aktuellt.



2.Problemformulering

Forskningen pa krisomradet har till stor del dgnats at efterkrisfasen och resultatet
har blivit att identifiera och utveckla retoriska strategier. Detta har gjort att andra
delar av omradet krishantering inte har belysts i lika stor utstrackning.

Inom krishantering (eng. Crisis Management) gar en ganska tydlig
grénsdragning mellan proaktiv och reaktiv krishantering. Den forstndmnda handlar
om forebyggandet av kriser och den senare om ett reagerande pa en uppkommen
situation. Gransen mellan dessa ar tydlig men det &r oklart vad som definierar
proaktiv krishantering utifran de teorier som behandlar fenomenet.

Enligt tidigare forskning pa forkrisfasen innebdr proaktivitet att
organisationen arbetar for att forhindra att en kris uppstar genom identifiering av
signaler i omvarlden som tyder pa att en kris &r pa vag och planera for eventuella
handelser. Forskningens bidrag om proaktiv krishantering behdver ytterligare
konkretiseras och diskuteras eftersom det rader oklarheter kring begreppets
definition.

Den kvalitativa forskningen pa omradet har blivit lidande pa grund av
forskningens fokusering pa strategiernas effektivitet och anvandbarhet i
efterkrisfasen. Strategierna beskrivs och anvénds som ett redskap av praktiker for
att aterstéalla en skadad bild eller rykte av en organisation. De retoriska strategierna
har vidareutvecklats i Benoits (2005) Image repair theory som ar ett ramverk for
krishantering nar handelsen utvecklats till en kris. Studier pa omradet har undersokt
strategiernas anvandbarhet och effektivitet (Claeys & Cauberghe, 2014; Brown &
Ki, 2013; Kim & Sung, 2014; Sora, Johnson, & W, 2009), men det rader oklarheter
kring vad som karaktariserar en proaktiv krishantering

Palm och Falkheimers (2005) rapport har visat att de flesta informatérer
och kommunikatorer har ett reaktivt forhallningssitt till fortroendefragor, men det
finns en klyfta mellan kommuner och landsting jamfort med storre privata foretag.

Slabbert och Barkers (2011) kvalitativa studie menar att kriskommunikation
inte enbart handlar om organisationers ateruppbyggnad utan att fragar efter studier
maste som undersoker andra element som forebyggande atgarder. Aven Heath och
O’Hair, (2009, s. 43) menar att fler kvalitativa studier bor géras pa den proaktiva
krishanteringen. Darfér behdvs en studie som Oppnar upp ett nytt perspektiv om
férebyggande krishantering dér teoretiska resonemang kring den proaktiva
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krishanteringen konkretiseras ytterligare. Det finns tva perspektiv om forskningen
pa kriskommunikation som ar nagot forenklad, det traditionella och det
senmoderna. Inom den traditionella forskningstraditionen ar den operativa, akuta
och tekniska aspekten av en kris i centrum med fokus pa vad som sker efter en kris
intratt. Den senmoderna forskningen har istallet koncentrerat sig pa forkrisfasen
(Falkheimer, Heide & Larsson, 2009).

Flertalet forskare havdar att en organisations proaktivitet vid en incident
under forkrisfasen ar en forutséttning for att minimera de kommande skadorna pa
organisationens bild. Ett proaktivt forhallningssatt har en betydande roll for hur en
kris bor hanteras da organisationen kan ta initiativet i kommunikationsprocessen
och utnyttja informationsférsprang (Palm, 2006). Studier som exempelvis Seeger,
Sellnow och Ulmer (2001) poangterar precis som Palm (2006) vikten av
forberedelse, istallet for ett reaktivt agerande infor en kris for att uppna effektiv
kriskommunikation, vilket ar en del av den kritik som riktats mot den reaktiva delen

i krishantering.

2.1 Syfte och forskningsfragor

Syftet med denna studie ar att utvinna férdjupande kunskaper om hur proaktivitet
definieras och tolkas i relation till krishanteringens férebyggande fas. Genom att
studera hur organisationer arbetar med krishantering, blir syftet ocksa att 6ka
forstaelsen for hur forskningen ser ut i relation till praktikers erfarenheter. Aven
vilket inflytande forskningen har, samt om nagot av de teoretiska perspektiven &r
mer representerat i praktiken.

Studien amnar uppna syftet genom att besvara foljande forskningsfragor:

e Ar proaktivitet ett kant fenomen i organisationers krishantering?

e Hur arbetar de fem organisationerna proaktivt med att forebygga kriser?

e Hur forhaller sig de fem organisationernas férebyggande arbete till
tidigare forskning pa organisationens férebyggande krishantering?

e Vilka begrénsningar finns i strdvan om att vara proaktiv?



2.2 Avgransning

Studien har valt att inrikta sig pa att undersoka den proaktiva delen i forkrisfasen
och enbart ta kontakt med storre organisationer. Anledningen till det bygger pa
antagandet att organisationer med stérre omsattning, anstéllda, samhallsansvar och
etablerat varumarke har storre bendgenhet att genomga kriser. Vidare har studien
helt utelamnat de retoriska strategierna i efterkrisfasen och lata studien fokusera pa
forebyggandet av kriser for att besvara fragestallningen och syftet . Genom att gora
den har avgransningen intresserar sig studien for att utvinna de fordjupande

kunskaper den amnar ta reda pa om organisationers krishantering.



3. Teori och tidigare forskning

3.1 Strategisk kommunikation

Krishantering &r ett omrade inom public relations som ar en del av forskningsfaltet
strategisk kommunikation som definieras som en organisations medvetna
kommunikationsinsatser for att na sina mal (Falkheimer & Heide, 2007, s. 44).
Strategisk kommunikation definieras pa olika satt men krishantering ligger enligt
forskningen som presenteras framover narmast public relations da krishanteringen

ofta ses som ett verktyg att uppratthalla relationer med omvarlden.

3.2 Tidigare forskning

Det finns tva typer av forskningsperspektiv inom kriskommunikation; den
traditionella och den senmoderna (Falkheimer, Heide, & Larsson, 2009). Den forsta
har en objektiv syn pa en kris och har sandaren som kommunikationsfokus och den
senmoderna har en socialt konstruerad syn pa en kris med publikerna i fokus. Det
innebdr i korthet, att den senmoderna ser hela processen och betraktar publikerna
som aktiva aktérer i krishanteringen.

Falkheimer et al. (2009) menar ocksa att forskningen pa faltet krishantering
har utgatt fran ett traditionellt informationsperspektiv som i huvudsak har tagit tva
olika utvecklingslinjer. Den forsta behandlar teoretiskt utvecklade modeller och den
andra fokuserar pa fasen innan en kris intraffar som harstammar fran krishantering
och riskkommunikation. Forskningen inom kriskommunikation &r ofta kvantitativ
vilket har styrt forskningen mot att méta de retoriska strategiernas effekt (se.2).

Den andra utvecklingslinjen genom skapa ett ramverk for hur
organisationer kan forutse eventuella kriser och hur man hanterar dessa (Coombs
T. W., 2007).

Det har ocksa forskats kring malgruppers och intressenters attityder om hur
de upplever att en kris har blivit hanterad och om hur medborgare har blivit
paverkade av kriser. Falkheimer et al. (2009) menar att forskning som kopplar
samman samhélls- och organisationsperspektiv och sjalva grundforskningen med
fokus pa modeller har blivit lidande pa grund av forskningsfinansiarernas

prioritering av storre kriser exempelvis Estoniaolyckan.



En studie av Seeger, Sellnow och Ulmer (2003) podngterar vikten av
forberedelse, istallet for ett reaktivt agerande for att uppna effektiv
kriskommunikation. Studien visar pa vikten av att skapa dialog med sina
intressenter och att organisationen bor kommunicera arligt, dppet och vara
konsekvent i sin kommunikation. Seeger (2006) menar att man inte bor lagga fram
fakta som sedan kan bevisas som felaktiga. Antagandet att det finns en form av Best
Practice, &r generella riktlinjer som &r en form av ”’sd hor gér man” till att 6ka
effektiviteten rorande de kommunikativa aspekterna.

Brown och White (2011) har visat att en organisations anvéndande av
retoriska strategier inte paverkar den radande opinionens stallningstaganden utan
dess intressenter forblir skeptiska till organisationens agerande. Fler studier visar
ocksa liknande resultat som (Brown & White, 2011) men det finns ocksa forskning
som menar att retoriska strategier ar effektiva beroende pa hur de anvéands. Féljande
urval av forskning har undersokt de retoriska strategiernas effektivitet: (Claeys &
Cauberghe, 2014; Brown & Ki, 2013; Kim & Sung, 2014; Sora, Johnson, & W,
2009). Man har, med utgangspunkt i dessa studier anvant sig av ett kvantitaitv
metod (se.4.1) och en del har bland annat anvént sig av enkater och experiment.

Palm och Falkheimers (2005) rapport har visat att de flesta informatdrer och
kommunikatorer har ett reaktivt forhallningssatt till fortroendefragor. Forfattarna
menar ocksa att det i stora drag &r statliga och storre privata foretag &r proaktiva i

stOrre utstrackning &n kommuner och landsting.

3.3 Krisbegreppet

Kris som begrepp harstammar fran grekiskans krisis som betyder avgorande eller
provning (Heide & Falkheimer, 2008) . Det har dven skett olika tolkningar av en
kris som vanligtvis uppkommer av en handelse som har stor paverkan pa en
organisation eller person. Kriser kan variera och vara allt ifran en katastrof som
Estoniaolyckan 1994 eller den politiska fortroendekrisen 2011. Nar en Kris

uppkommer forvéntas att organisationen reagera och ta stéllning.



3.4 Krishantering

Forskningen av krishantering har varit ett fenomen for forskare de senaste aren
inom manga olika discipliner; psykologiska, social-politiska, och teknologiska-
strukturella (Shrivastava, 1988). Forskare anser att kriser maste bli studerade och
hanterade utifran ett systematiskt angreppssatt. De menar att krishanteringen maste
integrera de olika disciplinerna for att studera och hantera organisationskriser.

Krishantering ar en del av kris- och riskkommunikationsforskningen och &r
begreppet som anvands for att definiera en organisations satt att hantera Kkriser.
Falkheimer et al. (2009) menar att det finns beréringspunkter for krishantering inom
riskkommunikation, riskanalys, public relations och forkriskommunikation och att
det inte finns ndgon tydlig ursprungskalla till dessa. Ursprunget till krishantering
som begrepp uppkom av behovet fran privata foretag som behévde skydda sig mot
publikernas kritik och lagstiftningsprocesser (Heath R. L., 1990).

3.5 Risk management

Det &r oklart var gransen mellan krishantering och riskhantering (eng. Risk
Management) gar. | Sverige har den fatt definitionen att skydda en verksamhets
resurser mot olika typer av skaderisker sa att verksamhetens mal kan uppnas
(Hamilton, 1996). Det kan goras en distinktion géllande att omradet risk handlar
mer om organisationens resurser som inte har med varuméarke och andra
immatteriella tillgangar att gora. Hamilton (1996) vill definiera riskbegreppet som
”Med en risk menar vi faran for att en slumpmassig handelse negativt skall paverka

maojligheten att uppnd ett uppstdllt mal (...)".

3.6 Issues Mananement (1M)

Den omvarldanalys som en organisation gor for att fanga upp eventuella
tvistefragor i omvarlden brukar likstéllas med krishantering men det ar en snav
beskrivning eftersom IM &ven innefattar utveckling av strategier, taktiska val av
kommunikationsstrategi och operativa insatser. IM har varit ett mer eller mindre
kant begrepp sen de senaste 20 aren. Fran borjar var det ett verktyg i stora foretags
hantering av olika typer av aktivistaktioner som dgde run i mitten av 70-talet
(Regester & Larkin, 2005). Falkheimer et al., (2009) menar att
kommunikationsomradet begransas till riskanalyser till att handla om



organisationers symboliska varden sasom image, bild och varumarke vilket &r svara
att méta med kvantitativa metoder.

Ofta vill man garna mata vilken effekt en kris haft pa en organisations
fortroendekapital, dérav har den kvalitativa forskningsmetoden dominerat vid
studier av immateriella varden som inte kan matas utan maste forstas till sina
intressenter hos vem vérdet tolkas och atergenereras till att bli organisationens

rykte, trovardighet och varumarke.

3.7 Kriskommunikation

Kriskommunikation & en del av krishanteringen och innefattar hela den
kommunikationsprocess som organisationen lagger vid de konkreta atgarderna
som genomfors. Bada ar begrepp som inte ar helt latt att skilja fran varandra
(Falkheimer, Heide & Larsson, 2009). Studiens anvanda definition for att undvika
missforstand gor vi tva distinktioner. Krishantering avgransas till en organisations
satt att hantera en krissituation och kriskommunikation beskriver de kommunikativa

aktiviteter som en organisation anvander for att fa ut sin information.

3.8 Vad som kénnetecknar organisationskriser
En organisationskris kan ha olika definitioner t.ex. Heath och O’Hair (2009) menar
att en organisationskris uppstar nar medierna kontaktar foretaget och vill ha svar pa

fragor. En annan definition lyder sahar:

An organizational crisis is a specific, unexpected, and nonroutine event or series
of events that create high levels of uncertainty and threaten an organizations’s
high priority goals.

(Sellnow & Seeger, 2007, s. 7)
Enligt Pearson och Mitroff (1993) kannetecknas kriser av att de & mycket synliga,
kraver omedelbar uppmarksamhet, innehaller inslag av 6verraskning, kraver nagon

form av handling och ligger utanfor organisationens fullstdndiga kontroll.



3.9 Perspektiv pa proaktiv krishantering

| en Gvergripande genomgang av litteraturen har Coombs (2012) identifierat ett
antal steg i krishantering. Dessa ar prevention, forberedelse, reaktion och revision.
Den fdrsta handlar om de steg organisationen tar for att forhindra krisers uppkomst.
Den andra ar de forberedelser man gor for att undvika kriser och inkluderar en
krisplan eng (Crisis Management Plan). Det tredje innebér hur organisationen
svarar pd en uppkommen kris och det ar viktigt att testa simuleringar av
krissituationer och forutse vilken beredskap organisationen har (Coombs, 2012).
En del av reaktionen ar ocksa hur organisationen kan aterhamta sig fran skadorna
och aterga till sina normala funktioner. Den sista fungerar som en utvérdering dar

organisationen analyserar vad som gick fel och vad man kan gora béttre nasta gang.

Forskningen pa organisationers kriser har delats in i olika stadier dar krisscenariot
liknar en process som organisationen passerar genom. Dessa tre ar Finks (1986)
fyrstegsmodell, Mitroffs (1994) fem-stegsmodell samt en generell trestegsmodell
som &r en vedertagen modell (Heath & O"Hair, 2009).

Fyrstegsmodellen &r en av de tidigaste modellerna som bygger pa olika steg
i kris livscykel inklusive: (1) en akt” som antyder att en potentiell kris véxer fram,
(2) akuta héandelser som utldser en kris, (3) ett skede dar man kan se tydliga och/eller
kvardréjande effekterna av krisen, och (4) upplésningen av krisen och de héndelser
som intraffar efterat.

Mitroff (1994) foreslog fem krishanteringsstadier inkluderande (1)
detektering av tydliga signaler pa en kris, (2) forebyggande atgarder pa dessa
signaler, (3) forebygga skador och forsoka innesluta krisen, (4) aterhamtning av
asamkade skador pa organisationen samt (5) larande och utvardering. Den tredje
och sista modellen som &r allmént vedertagen innefattar forkris, kris och efterkris
(Heath & O"Hair, 2009). Den tredje modellen ar den som férekommer mest i
litteraturen och anvands i storst utstrackning for att pa ett mer dverskadligt satt
beskriva en kris olika faser.

De tre olika infallsvinklarna pa stadierna i en kris &r sarskilt vardefulla vid
en analys och kan ge organisationen en fingervisning om var den befinner sig i
krisprocessen. | ett empiriskt material blir de har teorierna viktiga eftersom

analysen maste definiera var forkrisen borjar. Faserna har ocksa haft en betydande
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inverkan pa organisationers forhallningssatt kring kriskommunikationsplaner och
har ocksa stor betydelse for organisationens implementering av olika typer av
forberedelser infor eventuella risker i sin omvérld (Heath & O"Hair, 2009). Fran
ett amerikanskt perspektiv anvands kriskommunikation framst i politiken
exempelvis vid kubakrisen d&r man hypotetiskt forsokte planera for eventuella
katastrofers kostnader och inverkan pa samhallet, vilket ledde till att intresset for
krisférebyggande 6kade (Heath & O"Hair, 2009).

3.10 Att forhindra en kris innan den utvecklar sig

Krishantering har utvecklats pa manga sétt de senaste artiondena och faltet
delas in i tva olika delar; den reaktiva och den proaktiva. Palm (2006) menar att
kommunikatdrens roll i krishantering ar central men samtidigt begrénsad eftersom
kommunikatdrens uppgift &r att inhdmta och analysera stora mangder information
och identifiera kontroversiella fragor.

Proaktiv krishantering har tenderat att fa innebdrden av att forhindra att en
situation eskalerar till en kris (se 2.2). Coombs (2012) menar att den bésta
Iosningen att hantera en kris &r att forhindra uppkomst och ar en del av
krishanteringens framsta funktioner. Om en kris inte uppkommer &r det ingen som
lider nagon skada i organisationens omvarld bland annat intressenter, aktiedgare
och kunder. Att vara proaktiv handlar om att se tydliga signaler i omvarlden som &r
pa vag att orsaka skador pa organisationen och da menar Coombs T. (2012) att man

maste arbeta med organisatoriska mekanismer som kan tyda dessa signaler.

3.11 Ettsteg i kriskommunikationen

Slabbert och Barker, 2011 definierar proaktiv krishantering som ett steg i
sjalva kriskommunikationen. Dessa steg bestar utav en proaktiv fas, en reaktiv fas
och en utvarderingsfas sa kallad post-evaluative. Det forsta steget, den proaktiva
fasen handlar om att vara Oppen for samarbete med sina intressenter innan
handelsen eskalerar till en kris. Det har steget ska representera en tvavags
symmetrisk kommunikation for att bygga strategiska relationer och minska risken

for krisuppkomst. For att vara proaktiv i krissituationer maste verktygen och
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arbetssattet i kommunikationen vara uppdaterade och standigt flytande for att kunna
mota krav fran omvarlden (Slabbert & Barker, 2011).

Den reaktiva fasen innebdr den kommunikation organisationen bedriver
med omvarlden for att reagera pa situationen som uppkommit. Den forsta timmen
efter att en kris har uppstatt ar den gyllene timmen som en organisation har
mojlighet att forklara sig och forsvara sig mot negativ medierapportering (Bloom,
2008, refererat i Slabbert & Barker, 2011). Organisationen maste agera direkt och
acceptera situationen bland annat genom att visa sitt ansvar, empati, aterstalla
tillforlitlighet och vara tolerant.

Den kritik proaktiviteten fatt pa senare tid ar att krisplaner, manualer och
atgardsprogram inte ar sarskilt effektiva, sarskilt ur tidssynpunkt (Heide &
Falkheimer, 2006). Forfattarna konstaterar i rapporten Kriskommunikation - att
improvisera under kaos att improvisationen i kriskommunikation har storre
betydelse idag och refererar till ett fall dar det skett en dodsolycka pa en arbetsplats.
Man menade att det fanns en krisparm men just i det fallet var den inte sarskilt
hjalpande, men den var anda viktig for att kunna paminna aktorerna vad som skulle
goras nar krisen var som vérst.

Organisationer har samre mojligheter att styra resultatet av en kris, och att
kriserna i sig sallan foljer de planerade scenarierna i en kriskommunikationsplan
(Heide & Falkheimer, 2008).

Precis som i tidigare forskning exempelvis (Mitroff, 1994) och (Fink, 1986)
konstaterar Heide och Falkheimer att det i huvudsak finns tre faser under en kris:
forkrisfasen, krisstadiet och efterkrisstadiet. De menar att en sadan indelning av
krisens handelseforlopp ar problematisk och handlar snare om en flytande process
dar det ar svart att dra klara granser.

Palm (2006) menar att krishantering kan antingen vara proaktivt eller
reaktivt beroende pa om den kontroversiella fragan har organiserats av nagon part
eller inte. Detta ar en diskrepans i den teori som finns dér andra forskare menar att
oavsett om fragan har lyfts av nagon organiserad aktor eller inte sa kan handelsen
fortfarande vara en kris som inte pakallar allman uppmarksamhet. Ett exempel pa
det &r interna kriser som inte blir allmént k&nda utan ror sig enbart innanfor
organisationens ramar. Organisationer kan ha ett informationsforsprang och ha
mojligheten att ta initiativet i kommunikationsprocessen och vanda den

kontroversiella till sin fordel om forutsattningen ar av proaktiv art. Krishantering
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har pa senare tid dven fatt en bredare betydelse genom de sociala medierna dar
mojligheten till fragor och svar fran bade organisationens sida och olika publiker
frdmjas (Falkheimer & Heide, 2011).

Att anvanda sociala medier i ett krishanteringsprojekt kan, ur en strategisk
synpunkt fran organisationens sida sett betyda en stor potential till att bevaka olika

publikers aktiviteter och asikter.

3.12 Processen som redskap

Timothy Coombs, en framstaende forskare inom faltet havdar att forebyggandet
eller forhindrandet av kriser &r proaktiv krishantering (Coombs, 2012). Vidare
menar han att malet med forebyggandet &r att undvika kriser och att personer som
arbetar med krishantering anvénder metoder for att reducera eller eliminera
sannolikheten att ett hot utvecklar sig till en kris. Kortfattat innefattar

forebyggandet av ett antal steg i processen:

Identifiera kallor for avkanning

Samla in informationen

1
2
3. Analysera informationen
4. Ta forebyggande atgarder
5

Utvardera effekten av reduktionen pa hotet

Coombs femstegsprocess kommer att forklaras langre fram.
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3.13 Ett internt perspektiv

Anthonissen (2008) presenterar ett antal teorier kring vad som k&nnetecknar
proaktiv krishantering, och haller med tidigare forskares teorier att krisplaner ar

ineffektiva och tidskrdvande, men att planeringen &r oumbarlig.

1) Kommunicera det ratta budskapet
2) | rétt tid
3) Till r&tt personer

(Anthonissen, 2008, s. 28). En modell har tagits fram, dversatt till svenska:

Internkommunikation: Planeringsprocessen Under en kris
*Tid eUppmadrksamma detaljer eNar det ndarmar sig ar det
eTanke eKlart och koncist skrivande som att farglagga efter

eKomplexitet nummer

Figur 1

Den forsta rutan i modellen syftar pa den interna kommunikationen ar det viktigaste
och att organisationen tillsammans tar kontroll Gver situationen. Man syftar da
speciellt pa att det inte ska vara omgjligt att kommunicera med varandra utan
anvanda sig av tekniska medel sa langt det gar. Men viktigt dven har ar att man ska
tanka igenom situationen och forsta komplexiteten i kommunikationsflodet. Ruta
tva forklarar att man maste ha 6ga for detaljer och vara noga med vad man ska séaga.
Den tredje rutan menar att om man klarar av de féregaende tva rutornas krav och
forstar inneborden ska krishanteringen inte langre vara ett problem — till och med
under krisen. En definition i boken Crisis communication: practical PR strategies

for reputation management and company survival Anthonissen (2008) lyder:

“Working proactively is the obvious route: continuously seek out potentially
negative reports so you can prepare your response and take damage limitation
measures.”’

(Anthonissen, 2008, s. 5)
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Den mest proaktiva delen i krishantering utgors av meddelandet; att ha information
tillgdnglig om &mnet och allmén information om organisationen kan goéra det
lattillgangligt for medierna att skaffa sig informationen. Man menar i huvuddrag att
aktivt deltagande i forkrisarbetet kan gora att organisationen ses som en medspelare
i krishanteringsarbetet och kan forsoka forutspa vart vinden kommer att blasa. Det
kan exempelvis rora ett foretagsovertagande dar man i god tid planerar for
eventuella fragor som kan komma att stillas till det Gvertagande foretaget.
Meddelandet bor i ratt tid ga ut till intressenterna och for att ta kontrollen Gver
informationsflodet maste organisationen arbeta mycket snabbt och upprétthalla

kommunikationslinjer och prata samma sprak.

3.14 Krishantering och media

Medierelationerna ar en av de vitalaste av den proaktiva hanteringen da
organisationer pa forhand kan planera for nyckelfragor som kommer upp pa
medieagendan. Det vill sdga den argumentation och teser organisationen vill att
media ska lagga fokus pa - ett effektivt satt att leda krisen till ndgot positivt. Detta
innebar enligt Anthonissen (2008) att organisationen maste planera sina teser och
sin argumentation utifran vad medierna redan vet om héandelsen — och inte vet. En
annan rekommendation &r att slappa alla daliga nyheter samtidigt for att inte fa en
langvarig effekt av krisen. Framkommer det flera daliga nyheter Gver tid uppstar en
ny kris som avloser en annan och fokus ligger helt pa det negativa vilket
organisationen tar stor skada av (Anthonissen, 2008).

Detta ar tva vasentliga teorier analysen delvis kommer anvéanda sig av.
Rekommendationerna ovan belyser den strategiska kommunikatorens roll i det nya
medielandskapet dar information produceras och tolkas allt snabbare, vilket belyser
empirin med nytt ljus. Men ocksd for att nd en jamvikt i den teoretiska
referensramen dar organisationens planerande del av sin proaktivitet tagit mycket
plats.

En teknik som bidrar till en proaktiv krishantering &r att forsdka att rama in
”storyn” innan nagon annan definierar den (Heath & O"Hair, 2009). Det hander att
medierna formar en bild av situationen som inte ar énskad av organisationen och

férmedlar en annan bild till intressenterna. Genom att ge den uppkomna handelsen
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en annan vinkel, en annan story, far budskapet organisationen vill sanda ut en annan
vinkling &n vad medierna kommer gora.

En annan &r att lara sig av tidiga misstag for att undvika att gora nya. Detta
syns ofta i medierna dar journalisterna eller reportrarna ofta sammanstaller en
historisk lista éver vad organisationen uttalat sig om i olika tvistefradgor. Detta
bidrar till negativ publicitet men kan l6sas genom att tidigt se vad for tidiga utspel

som ar felaktiga och léara sig av dem.

4. Metod

4.1 Vetenskapsteoretiska utgangspunkter

Studien dmnar anvanda sig av ett hermeneutiskt angreppssatt som tolkande
perspektiv. Ett tolkande perspektiv innebér att studien vill uppna forstaelse for det
vetenskapliga fenomen man &mnar undersoka (Bryman, 2008).

Det ansags passande att varken applicera en induktiv eller deduktiv ansats,
darfor blev abduktionen mer passande da studien sag behovet av att pendla mellan
empiri och teori. Abduktionen anvénds for att fanga och forsta material pa nya sétt,
vilket ger oss nya idéer om relationer av den verklighet som vi studerar. Den har
varit viktig i studiens analys dar en del teori fatt tas bort efterhand eftersom det inte
passade det empiriska materialet.

Huvudanledningen till att ett kvalitativ angreppsétt valts ar att tolkning och
forstaelse som metod inte @mnar mata material — vilket inte ger samma
tolkningsbara resultat som en kvantitativ. Det positivistiska synsattet har sin grund
i den naturvetenskapliga forskningstraditionen dar endast fenomen som observeras
med vara sinnen blir till kunskap (Bryman, 2008).

En hogt prioriterad fraga ar den ontologiska - det vill saga varifran kunskap
kan hdmtas och om hur materialet kommer att ge oss kunskap om det vi vill studera.
Den ontologiska fragan kan beskrivas som ett teoretiskt omrade, en beskrivning och
ett lager av ting som &r forvantade att existera (Jacquette, 2002).

Syftet med studiens &r inte att fa kvantifierbara resultat som ska jamforas, eller
provas genom hypoteser for att falsifiera en teori eller inte. Forskningen inom
krishantering har 6vervdgande anvént sig av kvantitativa metoder (se tidigare

forskning), men det beror sjalvklart pa att olika forskningstraditioner har olika satt

16



att se pa hur verkligheten ska studeras. Genom en kvalitativ metod &mnar studien
uppfylla syftet och utvinna kunskaper om respondenternas uppfattningar om

organisationskriser.

4.2 Metodval och urval
Studien har valt att gora djupgaende kvalitativa telefonintervjuer med individer
verksamma pa organisationers kommunikationsavdelningar pa fem olika
organisationer. Samtliga respondenter har antingen ett stérre ansvar sasom budget,
resultat och personalansvar.

Intervjumetoden &r semistrukturerad for att ge utrymme for ytterligare
fragor under intervjuernas gang med tre huvudsakliga teman med tillhdrande fragor.
Fragorna har belyst organisationens huvudsakliga kommunikationsverssamhet
inledningsvis och har foljts av mer konkreta men 6ppna svarsalternativ.

Studien har valt att helt och hallet utelamna fragor som direkt namner
proaktivitet for att inte gora intervjufragorna ledande. Pa den ena handen bedémdes
risken som stor att intervjupersonerna tog utgangspunkt i att de ar proaktiva och
arbetar proaktivt eftersom ordet far positiva associationer och férestallningar. Pa
den andra handen hade en organisation som inte alls kanner till vad proaktivitet
innebéar inte heller kunnat svara pa fragor om proaktivitet. For vem vill inte vara
eller arbeta proaktivt? Daremot stalldes foljdfragor kring proaktivitet om
intervjupersonerna sjalv valde att namna det. Intervjuguiden utformades utifran tre
dvergripande teman (se bilaga 1), bland annat fragor kring krishantering, medier,
omvarld och olika strategier.

De utvalda organisationer som deltar i studien & EON Sverige AB,
Systembolaget AB, Greenpeace Nordic, Swedish Match AB och Preem Sverige
AB. Motiveringen ar att de tacker in flertalet branscher och att de ar stora aktorer i
samhallet samt att urvalet bygger pa antagandet att storre organisationer loper storre

risk att hamna i kriser (vilket ndmndes i avgransning 2.2).
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4.3 Urval av intervjupersoner

Urvalet av intervjupersonerna till studien har tagit avstamp i tre motiveringar med
foljande prioriteringsordning. Den forsta ar kravet pa organisationens storlek, dar
antagandet att storre organisationer hamnar i storre kriser &n andra (som tidigare
namndes i avgrénsning 2.2).

Den andra ar kravet pa foretradarnas kunskapsomrade och erfarenhet. Ett antal
storre organisationer valdes ut forutom de medverkande. Information om de
tilltankta foretradarna gjordes i forsta hand pa organisationernas egna hemsidor. |
andra hand finns det exempel pa att de foretradarna som forst kontaktades inte hade
tid och hanvisade da till nagon annan pa avdelningen. | ett fall oppnades
mojligheten att intervjua den forst tilltinkta personen eftersom den vid
forfragningstillfallet hade semester. Den tredje och sista &r tidsbegransningen av
examensarbetets inlamnande. Tillganglig tid for forfragningar, urval och inlamning
var cirka tre manader, fran bérjan av juni till mitten av augusti. Det kan verka som
lang tid for sjalva genomforandet men limiterades dels av att organisationerna
sjdlva var begransade i tid pa grund av semester, men ocksa stor arbetsbelastning.
Trots dessa begransningar har urvalet av intervjupersoner skett pa ett satt som star

i enlighet med forskningsdesignen och studiens syfte.

4.4 Reliabilitet och validitet

Studiens metodval och urval har hég reliabilitet eftersom studien undersoker ett
fenomen bland organisationer i flera branscher. Materialet blir darmed tillforlitligt
da den inte bara undersoker fenomenet i en bransch utan flera och utesluter darmed
ocksa att studiens resultat hade framkommit av en slump.

| fragan om validitet - om studien mater/tar reda pa det man amnar mata ar studiens
syfte att ta reda pa hur organisationer arbetar forebyggande. Genom att gora

kvalitativa intervjuer bidrar studien till en forstaelse for organisationers ageranden.

4.5 Metodmotivering

Valet att gora intervjuer med dessa organisationer grundar sig i den kvalitativa
forskningens natur dar forstaelse och tolkning ar centrala. Genom intervjuer far vi
kunskap om hur andra ménniskor i sin roll uppfattar den verklighet den befinner sig

i och kan hamta relevant kunskap fran deras svar (Kvale & Brinkmann, 2009). Det
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var ett fran borjan viktigt mal for studien att kunna inhdmta kunskap genom
djupintervjuer dar personerna far prata fritt inom givna ramar. Det kéndes naturligt
att genomfora intervjuer eftersom metoden da blir férenligt med studiens syfte och
fragestallningar. Hade man istallet gjort en kvantitativ undersokning hade vi inte
fatt veta hur intervjupersonerna staller sig till vissa kommunikationsfragor. Inte
heller hade vi kunnat analysera hur de svarar pa intervjufragor och stallt foljdfragor

om sa hade behovts for att svara pa en studies forskningsfragor.

4.6 Forskningsetiska utgangspunkter

Intervjupersonerna har sjdlva fatt vélja tid och datum for intervjuerna att ta plats
och de har blivit kontaktade och informerade via mail om studiens syfte och
forskningsomrade vilket ar i linje med Vetenskapsradets rekommendationer
(Vetenskapsradet, 0.4). Alla utom en respondent har blivit informerad och godkant
pa forhand via mejl att samtalet skulle spelas in och transkriberas. Den respondent
som inte informerades via mail har saledes informerats om detta och gett sitt
samtycke i intervjuns borjan. Som tidigare namnt i (s4.3) ndmndes inte proaktivitet
i intervjufragorna for att inte gora dem ledande. Detta ar ett medvetet val men
beddms inte ha gjort ndgon skada for intervjupersonerna eller tagit bort kredibilitet

fran studiens tillforlitlighet.

4.7 Konfidentialitet och transkribering
Samtliga intervjupersoner kommer i den har studien att vara anonyma och vid varje
citat aterges organisationens namn. For att gora studien sa trovardig som majligen

har alla intervjuer transkriberats for att sedan anvéndas som citat i analysdelen.

4.8 Kallkritik

Det ar viktigt med kallkritik for att diskutera bade intervjuguiden (se bilagor) och
respondenternas svar. En kélla kan givetvis vara mer eller mindre tillforlitlig
(Hellspong, 0.3). Som tidigare namnt utformades intervjuguiden pa ett satt sa att
den tackte in flertalet omraden om forebyggande krishantering. Nagra av dem hur
organisationen arbetar med medier, anvander sig av olika kanaler for sina budskap

och vilken relation organisationen har till sin omvarld.
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Som konstaterades i studiens slutsats (se 6.1) ndmnde samtliga foretradare
for organisationerna ordet proaktivitet pa ett eller flertalet olika satt. Ur kallkritisk
synpunkt kan man fundera over varfor de svarar som de gor. Det finns ett par olika
mojliga anledningar till att de svarar som de gér. Nummer ett for att foretradarnas
erfarenhet i relation till &mnet krishantering ar mycket hog och har darfor storre
mojlighet att svara pa ett nyanserat och professionellt satt. Nummer tva ar att
samtliga organisationer ar mer bendgna att hamna i fler kriser an andra och séatter
rimligtvis en hogre ribba for sitt krishanteringsarbete. Som stod for detta pastaende
hade samtliga organisationer fler dn tre anstdllda som hade titeln
kommunikationsansvariga, presschef och kommunikationschef. Né&r intervjuerna
genomfordes namnde samtliga foretradare att de har ansvar for krishantering pa
nagot sétt.

Det som &r intressant ar inte att foretrddarna ndmnde ordet proaktivitet utan
hur de anvande begreppet, i vilket kontext och hur de definierade det. Det finns
heller ingen anledning att misstanka att studien anvande sig av ledande fragor
eftersom foljdfragor endast stalldes till féretradarna om det fanns anledning till det.
Aven nar forfragan om foretradarna hade mojlighet att stalla upp pé intervju
namndes enbart syftet att undersoka hur organisationer arbetar med férebyggande
krishantering. Det fanns alltsd inga indikationer pa att organisationerna visste vad

som forvéantades av dem.
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5. Analys och resultat

| det har kapitlet analyseras det empiriska materialet och besvarar
fragestallningarna. Varje forskningsfraga besvaras i slutet pa varije kapitel och de
ar tydligt markerade med metatexter. | analysen tas de lampliga utvalda teorierna
i bruk.

5.1 Att definiera kris ar viktigt

Det &r av storsta vikt att inledningsvis ta reda pa vad krisbegreppet innebéar for de
intervjuade. Kris kan ha flera olika betydelser dels for att det kan inbegripa
personliga kriser, foreningskriser, organisationskriser, katastrofkriser, ekonomiska,
sociala och politiska for att namna nagra. Men redan innan vi delar in krisbegreppet
som olika typer av kriser kan det &ven innebdra att de &r flytande, det vill séga att
de kan byta skepnad under tid och utveckla sig bade positivt och negativt. Kriser
kan &ven ses som stabila foreteelser som exempelvis cancer som alltid ligger

vilande men det &r bara en tidsfraga innan den, precis som en kris utvecklar sig.

Det ar faktiskt en valdigt bra fraga for det forsta, det andra ar att vi skulle om
du har en signifikant paverkan pa var affar eller pa vara anstallda pa kort eller

pa mellanlang sikt. ” (Intervju, Swedish Match, Swedish Match)

”Det ena ar mer olyckor, faktiska olyckor som kan betyda att nagon kommer till

skada vid en aktion, den typen av en kris.” (Intervju, Greenpeace)

I en jamforelse mellan bade foretradarna fran Greenpeace och Swedish Match kan
man se att som organisationer upplever de kriser pa olika satt. Swedish Match
foretradare sager “(...) har en signifikant paverkan pa var affar eller pa vara
anstallda pa kort eller ling sikt” kan det likstallas med Sellnow och Seegers, (2007)
definition pa en organisationskris som beskrivs som hot som hotar organisationens
mal. Men aven foretradaren fran Greenpeace visar pa att faktiska personrelaterade

olyckor ar en kris for dem.
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5.2 Definitionen av proaktiv krishantering
| det har avsnittet amnar studien besvara fragestallningen:

Ar proaktivitet ett kant fenomen i organisationers krishantering?

Det utgar fran samtliga respondenters intervjusvar att de kanner till begreppet
proaktivitet och att de har nagon form av egen uppfattning om vad det kannetecknar.

Citatet nedan ar ett empiriskt exempel pa att proaktivitet ar kant:

”Ja det &r ju en utmaning och valdigt svart att forsoka proaktivt forhindra kriser.
(...) Jag tror att man har gjort en bra grundléxa sen handlar det ju om att i néasta
steg identifiera vad som skulle kunna, var det finns potential inom
verksamhetsomraden déar en kris skulle kunna uppsta och sen ringa in en
handlingsplan for hur man ska hantera de har kriserna, om de skulle uppsta. ”
(Intervju, Eon)

Anthonissen (2008) menar att en organisation standigt maste scanna av sin
omgivning for att forbereda sig infor eventuella kriser. Det stammer Gverens med
intervjupersonens uppfattning men forutsatter enligt (Intervju, Eon) att man har
gjort en bra grundldxa for att kunna identifiera potentiella kriser i olika
verksamhetsomraden. Anthonnisen (2008) menar ocksa att en forutsattning for att
kunna hantera en kris pa basta satt ar att det interna arbetet maste ha ett starkt fokus

(se figur 1).

“Att proaktivt hantera media eller kriser det tror jag nog inte som begrepp kanske
finns an utifran den aspekten att kriser uppstar ju och blir en kris for att av olika
anledningar som du inte har kunnat identifiera eller har kunnat paverka

eventuellt. ” (Intervju, Eon)

Men begreppet inramas av ytterligare en aspekt att det finns en risk att proaktivitet

som begrepp inte finns &nnu pa grund av att en kris ses vanligtvis som en
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opaverkbar situation. En kris ses som en specifik, icke rutinmassig situation som
hotar en organisations mal (Sellnow & Seeger, 2007). Vi kan tolka citatet ovan
som att proaktiv krishantering dels ar svarfangat eftersom du kanske inte kan
forutspa nar en situation ska intraffa, men ocksa att det finns situationer som inte
gar att forhindra hur férberedd du &n ér.

Systembolagets foretradare uttryckte det pa ett annat séatt:

”Ja jag menar om man agerar ar man ju och satter man ju liksom budskapet, man
ar ju forst sa att séga kring det hela och att har nagon form av tolkningsforetrade.
An om man reagerar da &r det ju ndgon annan som har satt rubrikerna och satt
agendan da ar man ju pa efterkélken. Sa ar det ju sjalvklart. Men manga kriser
far man vetskap om nar det har hant de facto och da reagerar man ju och da
galler det att agera sa att man tar initiativ och blir proaktiv sa snabbt man kan. ”
(Intervju, Systembolaget)

Systembolagets foretradare vill skilja pa tva begrepp pa fragan om vad som ar
skillnaden mellan att agera och reagera. Man menar att nar man agerar far
organisationen en form av tolkningsforetrade vilket stammer Gverens med teorin
om att den forsta timmen &r da en organisation har mojlighet att férsvara sig mot
negativ medierapportering (Bloom, 2008, refererat i Slabbert & Barker, 2011).

Vi kan tolka intervjupersonens resonemang som att om man agerar ligger
man i framkant med sitt budskap och inte later nagon annan géra det. Om man
reagerar ar det nagon annan som redan pa forhand har bestamt hur nagonting ska
uppfattas. Att agera och reagera kan vara tva begrepp som ingar i proaktiviteten dar
det betecknar tva sidor av samma mynt. Respondenten lyfter aven fram en medial
sida genom att sdga att nagon annan satt rubrikerna. Det kan aven forstas som att
den mediala aspekten har en viktig roll d&r man som organisation ar radd for att
medierna ska formedla bilden av krisen. Man kan gora tolkningen att om man inte
agerar pa en handelse kan det fa negativa konsekvenser som hotar en organisations
mal. Heath och O"Hair (2009) menar att medierna kan forma en annan bild av
situationen som inte &r Onskad av organisationen. Det kan innebdra en risk att
organisationens intressenter inte far en helt klar uppfattning vilket kan leda till ett
mycket svarare efterarbete for organisationen. Palm (2006) pratar om att

organisationer kan ta initiativ i kommunikationsprocessen fore alla andra men att
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det forutsatter att situationen &r av proaktiv art. Det ar inte helt klart vad som
karaktariserar den proaktiva arten, men det kan jamforas med Systembolagets
resonemang kring att nagon annan har tolkningsféretrade. Om en annan definierar
en situation pa ett annat satt an organisationen onskat kan det bli svarare att lyfta

fram sin egen bild av handelseforloppet i fraga om en kris.

”(...) dels naturligtvis kan man ju vara proaktiv for att minimera och avvérja en
kris det ar ju det basta man kan géra. Men om en kris vill uppsta sa galler det att
forsoka ta initiativet sa fort som méjligt sa att man dger kommunikation och
ligger fore. Jag tror att om man har skelett i garderoben da lyfter man fram dem.
Det ar mycket béattre att lyfta fram skeletten sjalv an att nagon annan lyfter fram

dem, det blir bara fem ganger virre. ” (Intervju, Systembolaget)

Systembolagets foretradare vill lyfta upp en annan aspekt av krishanteringen. Man
menar att det dr viktigt att inte lata medierna lyfta fram "lik i garderoben” som ar
en benamning pa situationer i organisationens eller individers historia som kan leda
till negativa konsekvenser for organisationen. Aven hér har resonemanget en medial
dimension dar man vill reducera risken for kriser éverhuvudtaget genom att sjélva
lyfta fram dessa "lik”.

Det finns ett antal gemensamma namnare, eller beréringspunkter i de svar
respondenterna har gett pa likadana fragor. En av dem é&r att ta inititativet i
kommunikationsprocessen for att arbeta forebyggande. Slabbert och Barker (2011)
definierar proaktiv krishantering som ett steg i sjalva kriskommunikationen. Detta
steg beskrivs som den proaktiva fasen och handlar om att vara éppen for samarbete
med sina intressenter innan handelsen eskalerar till en kris. Det hér steget ska
representera en tvavags symmetrisk kommunikation for att bygga strategiska
relationer och minska risken for krisuppkomst. FOr att vara proaktiv i krissituationer
maste verktygen och arbetssttet i kommunikationen vara uppdaterade och standigt
flytande for att kunna méta krav fran omvérlden (Slabbert & Barker, 2011). Att ta
initiativet kan visa sig pa flera olika sétt.

Analysen dmnade till en borjan besvara fragan om proaktivitet ar ett kant begrepp i

organisationers forebyggande krishantering. Kort sagt ar det ett k&nt begrepp men
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det finns en viss skillnad i respondenternas definitioner av begreppet och besvaras
med forskningsfraga tva som behandlas langre fram (se 5.3.

5.3 Vikten av forberedelse

| det har kapitlet samt delkapitel &mnar studien besvara fragestallningen:

Hur arbetar organisationer proaktivt for att forebygga kriser?

Alla respondenter i det empiriska materialet har lyft fram vikten av férberedelse

och pa vilka satt man kan gora det.

"Fér var del dr det att ha forberedelse for kris dr otroligt viktigt och jag tror att

det viktigaste i forsta stunden dr ju att kontakta andra.” (Intervju, Eon)

Vi jobbar ju sjalvklart med alltsa det har med sékerhet valdigt valdigt starkt ute i
hela organisationen men sen sa jobbar vi ocksa med kris och nodlagges6vningar
dar hela foretaget ar involverat s& att man vet vad det ar man ska gora utifran om

det skulle handa nagonting. ” (Intervju, Preem)

Seeger, Sellnow, och Ulmer (2003) poéngterar vikten av forberedelse, istéllet for
ett reaktivt agerande for att uppna effektiv kriskommunikation. De vill poangtera
vikten av att skapa dialog med sina intressenter och att organisationen bor
kommunicera arligt, 6ppet och vara konsekvent i sin kommunikation. Bada citaten
ovan stodjer Seegers, et al (2003) resonemang genom att det &r viktigt att kontakta
andra och man kan forsta att genom att gora det visar man sig transparent och att
man vill skapa dialog. For Preem ar det viktigt att hela organisationen ar involverat
i krishanteringen och man kan tolka det som att inte bara avdelningen for

kommunikation &r den instans som ska sitta pa informationen.
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”Man maste vara transparent och kommunicera till exempel personer ger pengar

till oss, gar pengarna till det som de verkligen ska. Att vi svarar dem personerna,

vi gar ut pa hemsidan med information och pa sociala medier Facebook och nar
det kommer fragor ska man vara noga med att svara. Vara snabb i sina svar. ”

(Intervju, Greenpeace)

Oppenhet och transparens kan vara en del i sina forberedelser menar Greenpeace
som menar att man lagger ut information pa sin hemsida och pa sociala medier som
beror sin karnverksamhet. Den bygger pa bidrag fran olika samhallsaktérer men
framforallt privatpersoner vilket gor det till en ytterst viktig faktor att vara
forberedd. Coombs (2012) har identifierat ett antal steg i krishantering och tva av
dem ar prevention och forberedelse. Den forsta handlar om de steg organisationen
tar for att forhindra krisers uppkomst. Den andra &r de forberedelser man gor for att
undvika kriser och inkluderar en krisplan eng (Crisis Management Plan).
Greenpeace strategi ar att vara 6ppen for att vara forberedd och darigenom kan man
gora tolkningen av att 6ppenhet &r en del av forberedelserna en organisation kan
gora. Att skapa dialog med sina intressenter kan vara en strategi for att vara
forberedd.

”QOch dar tror jag pa oppenhet och transparens och inte halla igenom
informationen. Och vi gor det innan det sker, vara 6ppen om hur man arbetar och
sd.” (Intervju, Swedish Match, Swedish Match)

Pa fragan om hur man forbereder sig infor en kris svarade Swedish Matchs
foretradare ocksa att transparensen ar viktig for forberedelserna. Coombs (2012)
vill understryka att forberedelserna av en kris inte & ndgon garanti for att
organisationen ska vara skyddade ifran hot. Krisférberedelser menar Coombs
(2012) &r ett antal steg, bland annat genom att ta reda pa var organisationen &r extra
utsatt for skador och att satta upp listor pa olika krisscenarier. Greenpeace
foretradare menar att det &r viktigt for sin organisation att sina bidragsgivare vet
vad pengarna gar till och kan tolkas som den punkt som Coombs (2012) menar &r
en utsatt del i organisationen. Vidare menar Eons foretréadare att det forsta man ska

gora &r att kontakta andra.
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5.3.1 Vem definierar krisen?

Media har en betydande faktor i hur en kris utspelar sig Anthonissen (2008), och
darmed maste den mediala aspekten analyseras for att se hur organisationer arbetar
forebyggande aven dar. Anthonissen (2008) menar att att organisationen maste
planera sina teser och sin argumentation utifran vad medierna redan vet om

handelsen — och inte vet.

“Nae alltsa det &r ju inte media som definierar kriser utan det &r handelsen i sig.
Media blir ju ett verktyg som antingen forstarker krisen eller som eliminerar eller

reducerar krisen.” (Intervju, Swedish Match, Swedish Match)

”Sjalvfallet blir ju vi i fokus hos media men det ar ju inte media som definierar

nar vi har en kris utan det gor vi sjalva valdigt valdigt tidigt. ” (Intervju, Eon)

Foretradarna for bade Swedish Match och Eon menar att det inte &r medierna i sig
som definierar en kris och det kan tolkas pa flera satt. For det forsta ser
organisationerna inte media som ett hot utan mer som en kritiskt granskande aktor
som fungerar antingen forstarker krisen eller reducerar krisen. Om media har den
typen av kontroll borde inte organisationerna rékna in media som en variabel att en
situation faktiskt kan eskalera? Anthonnisen (2008) menar att negativa nyheter som
over tid uppstar och avloser varandra paverkar organisationen negativt.

Coombs (2012) menar att en verklig kris sédtter en organisations
krisberedskap pa prov men menar samtidigt att en kris inte dr en uppenbar objektiv
sanning. Kriser &r ndr intressenter betonar att den ar verklig samtidigt som
organisationen i sig inte ens uppfattar situationen som en kris. Som Eons foretradare
tidigare namnde att det ar svart att forbereda sig infor kriser, speciellt nar 100 000
kunder inte har tillgang till el efter en storm. Coombs (2012) menar ocksa att Kriser
definieras av de extra resurser organisationen lagger pa en uppkommen situation
och att dess kunder har en stor medverkande kraft till att definiera krisen. Det &r
givet fran respondenternas svar att det ar organisationerna sjalva som definierar

krisen och det kan ha en utgangspunkt i Sellnow och Seegers (2007) definition att
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en situation blir en kris nar den hotar organisationens hogprioriterade mal.
Distinktionen mellan medier, intressenter (kunder) och organisationen &r &nnu inte

tydlig, darfor lyfter vi fram ytterligare empiri:

”Det beror ju pa utvecklingen. Alltsa en kris, det kan ju vara en kris utan att
media &r inblandad alltsa det kan vara en storre kris som media inte &r inblandad
i men det kan ocksa vara nagonting som egentligen inte ar en kris men som gors

till en kris via media”. (Intervju, Preem)

”Om det &r tillrackligt, om det ar en kritik eller ndgot som &r en kritik mot oss sa

ar det naturligtvis s.” (Intervju, Greenpeace)

En teknik som bidrar till en proaktiv krishantering ar att forsoka att rama in “’storyn”
innan nagon annan definierar den (Heath & O”Hair, 2009). Det hander att medierna
formar en bild av situationen som inte ar énskad av organisationen och formedlar
en annan bild till intressenterna. Genom att ge den uppkomna handelsen en annan
vinkel, en annan story, far budskapet organisationen vill sanda ut en annan vinkling

an vad medierna kommer gora.

”Medierna &r ju det ar ju en oerhord majlighet att fa ut var kommunikation.
Medierna ar ju en kanal som inte vi har tillgang till verhuvudtaget och jag tror
det &r jatteviktigt att ha en 6ppen dialog och vara tillganglig och fa ut information
som kommer ut bade snabbare och battre an vad vi nagonsin kan gora sjalva. Det

ar oerhort vardefullt.” (Intervju, Systembolaget)

Systembolagets foretradare menar att medierna ar en mojlighet for organisationen
att fa ut sin kommunikation och kan tolkas som ett steg pa vagen som Heath och
O’Hair (2009) menar “rama in” storyn innan nagon annan gor det. Systembolaget
menar vidare att medierna &r en tillgang som man ska mana om och att ha en 6ppen
dialog. Detta kan vara strategiskt viktigt for organisationen eftersom medierna
sjélva bestammer vilka kallor som kommer till tals vid en viss héndelse och hur
handelsen ska ramas in. Swedish Matchs foretradare fick fragan vad medierna har
for betydelse: "Valdigt stor betydelse, de har valdigt stor betydelse och att jag kan

sdga att majoriteten av kriser har en medial dimension” (Intervju, Swedish Match,
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Swedish Match). Det resonemanget har tydlig férankring i Anthonissens (2008)
resonemang om att medierna &ar en viktig aktor i krishanteringen. Organisationen
maste planera sina teser och sin argumentation utifran vad medierna redan vet om
héndelsen och inte vet. Nar Swedish Match sdger att media har “valdigt stor
betydelse” kan det innebéra att det blir ytterligare en kanal for organisationen att fa
ut sin information om sina produkter. Den media dimension som Swedish Matchs
foretradare vill betona kan tolkas som valdigt viktig for organisationen da de
tillverkar bland annat tobaksvaror som snus. Darfor kan det vara viktigt att arbeta
med en medievetenhet da produkter som har en aldersgrans ar extra kontroversiella

da de anses som halsofarliga.

5.3.2 Struktur, planering och scenariotraning

Alla respondenter fick fragan: Hur forebygger ni att kriser uppstar?.

”Det &r val det att, vi jobbar ju, vi ar en kampanjorganisation och da &r det ju att
i planeringen av en kampanj — vad ar det som, finns det ndgonting som kan
generera kriser, det har ju att géra en del rent fysiskt som kan vara lite som

exempel att borda en oljerigg. ” (Intervju, Greenpeace)

Vi jobbar ju sjalvklart med alltsa det har med sékerhet valdigt valdigt starkt ute i
hela organisationen men sen sa jobbar vi ocksa med kris och nodlaggesévningar
dar hela foretaget ar involverat sa att man vet vad det ar man ska gora utifran om

det skulle handa nagonting.” (Intervju, Preem)

”(...) ju mer tréanad du ar och ju mer tankeverksamhet du gjort pa forhand desto
bdttre dr du infor ordet av en kris .... Som jag sagt tidigare kan du aldrig forutspd
alla typer av kriser och skulle en situation uppsta och nagot skulle uppsta sa har

du i alla fall gjort ett grundtéank inom ramen for krishantering. ” (Intervju, Eon)
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Samtliga respondenter svarade valdigt brett om hur de forebygger kriser och det
svar som ar mest representativt ar traning utifran olika scenarier. Organisationerna
som svarade pa det har sattet menade att man har krisplaner tillgangliga men att
teori och praktik maste ga hand i hand. Darfér menade de att arbetet maste praglas
av en viss traning.

Heide och Falkheimer (2006) som ar framstaende forskare inom strategisk
kommunikation forsoker betona att krisplaner, manualer och atgardsprogram inte
ar sarskilt effektiva, séarskilt ur tidssynpunkt. I sin egen rapport Kriskommunikation
i ett globalt samhalle for Krisberedskapsmyndigheten menar de att
krishanteringsarbetet gor det svarare att, vid en kris utga fran planernas
instruktioner. Vidare menar Heide och Falkheimer (2006) att det finns en svaghet i
den traditionella forskningen om kriskommunikation ndmligen den enkelriktade
forskningen pa efterkrisfasen. Forskning visar ocksa pa att organisationer som haft
noggranna Kkrisplaner tillgangliga inte lyckats sérskilt val (Marra, 1998).

| en Gvergripande genomgang av allt empiriskt material och vid sjalva
genomforandet utav intervjuerna marktes en tydlighet i att krisplaner inte var lika
viktiga som sjélva traningen av olika situationer. Svaren pa fragan om krisplaner
var betydligt fattigare rent innehallsméssigt an den om forberedelser och traning.
Som i Eons citat kan man aldrig forutspa alla typer av kriser och kan tolkas som att
det ar tidskravande och tar pa resurser. Eons foretradare patalade upprepande
genom intervjun att krishantering kraver ett bra grundtdnk och Preems foretradare
betonade vikten av sdkerhet. Att trana utifran olika scenarier visar pa att
organisationerna tranar pa olika satt. | Preems fall kan det, precis som i
intervjusvaren handla mycket mer om att organisationen i sig sétter sdkerheten forst
eftersom de verkar i en bransch dar sékerhet ar otroligt viktigt, inte minst for
manniskorna som jobbar i den. Aven Greenpeace foretradare menade ocksa
genomgaende att de maste ha planer tillgangliga eftersom deras arbete kan betyda
allt fran att borda en oljerigg eller att skicka volontarer utomlands. Det menar
organisationen kréaver mycket forarbete och planering samtidigt som man ska
teckna forsakringar for de som ska aka eftersom det kan i manga fall kan vara
riskfyllda uppdrag.

Heide och Falkheimer (2006) menade som tidigare att krisplaner inte ar
sérskilt effektiva bland annat ur tidssynpunkt vilket de menar har en koppling till

den traditionella forskningen pa kriskommunikation. Den traditionella forskningen
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koncentrerade sig mycket pa sandarens kommunikation dar man sag en
organisations handlande som rationell.

Samtliga organisationers forebyggande krishantering grundar sig i den
senmoderna forskningen dar fokus istéllet ligger pa forkrisfasen. Organisationerna
kan darfor ses som aktiva deltagare i forkrisfasen dar de alla betonar att de maste
vara forberedda och darigenom kunna handla utifran krisernas radande situation.
Majoriteten av respondenterna menade att man aldrig vet hur en kris kommer att

utveckla sig och det kan da gora att det blir svarare att folja handelseforloppet.

Efter en noggrann analys av allt empiriskt material framkommer det att proaktiv
krishantering inte kannetecknas just av signaldetektering i omvarlden (Mitroff,
1994). Eller som exempelvis Slabbert och Barkers (2011) beskriver som ett forsta
steg i den proaktiva fasen som handlar om att vara 6ppen for samarbete med sina
intressenter innan h&ndelsen eskalerar till en kris.

Analysen visar att ta initiativet i kommunikationsprocessen” och att delge
information till berérda parter i organisationens interna och externa omvarld &r
betydligt mer utmérkande for proaktivitet inom krishantering. Som Systembolaget
(2014) uttryckte sig om att det blir fem ganger vérre av att inte lyfta fram skeletten
i garderoben sjalv ar ett av flera tydliga empiriska exempel som visar pa denna
skillnad. Det har steget ska representera en tvavags symmetrisk kommunikation
for att bygga strategiska relationer och minska risken for krisuppkomst. For att vara
proaktiv i krissituationer visar resultatet pa att verktygen och arbetssattet i
kommunikationen vara uppdaterade och standigt flytande for att kunna méta krav

frén omvarlden.
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5.4 Proaktivitet har en grans

Har svarar studien pa forskningsfragan:

Vilka begréansningar finns i stravan om att vara proaktiv?

Nagot som analysen kom in lite grann pa (se 5.1) var att proaktivitet ocksa har en
begransning vad géller organisationens mdéjligheter att forbereda sig infor en kris.
Samtliga respondenter var noga med att poéngtera att en kris blir definierad av dess
karaktdar och omfattning. Tidigare konstaterades att organisationskriser
kannetecknades av ett antal kategoriska exempel (se.3.5). Tva av dem ar att de
kraver ndgon form av handling fran organisationens sida och ligger utanfor
organisationens fullstandiga kontroll. Flertalet forklaringsmodeller och teoretiska
resonemang (se.teoridelen 3) grundar sig i nigon form av “Best practice”, alltsa
generella riktlinjer och rdd som presenteras for att utgora en ’sahér hanterar man en
kris bést”. Foljande empiriska exempel visar pd att det dr véldigt svart, om inte
omojligt att undvika alla typer av kriser genom forberedelser. Det innebdr inte att
vi hér forkastar de teorier som redan presenterats, men later dem analyseras i

relation till respondenternas svar.

Fragan till samtliga respondenter 16d: Ar man beredd pé alla typer av fragor av

media och allmanhet?

”Nej det tror jag inte da skulle jag ljuga, det tror jag inte man ar beredd pa alla
typer av fragor. Man ar beredd pa de fragorna som &r aktuella idag och lite utifran
den verksamhet och kunskap man har sjalv. Det kan vara precis vad som helst enligt
min erfarenhet. Det kan vara vinklingar och fragestallningar som man inte alls

Overhuvudtaget visste kunde dyka upp. ” (Intervju, Systembolaget)

”Nej det kan man inte, nej man kan inte vara det. Det gar inte men sa som vi
jobbade medialt med kris &r att man sitter sig ner och sen sa skriver fragor och
man resonerar kring fragor och besvarar man dem och sen nar man gjort det sa

ser man att vissa fragor hanger ihop.” (Intervju, Swedish Match, Swedish Match)
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”Nej det gar inte det ar helt omajligt det vill jag pasta. Det finns ju ett
handelseforlopp som ar ganska vedertagen i termer av storre kriser enligt medias
rapportering. Dag ett rapporterar man om vad som har hant, dag tva om

effekterna av det som hande och dag tre letar man syndabockar. ” (Intervju, Eon)

De tre respondenterna menar att det inte gar att forbereda sig pa alla typer av fragor.
Eons foretradare menar att det finns ett handelseforlopp som gar enligt medias
rapportering vilket kan tolkas som att alla fragor & omojliga att forbereda sig pa
grund av medias egen agenda. Har befinner sig organisationen i en
beroendestallning dar man mer eller mindre ar ovetande kring vilka fragor som
kommer att stéllas. Vidare menar Eons foretradare att det finns karaktaristiska drag
hos medierna som vi tolkar blir en medvetenhet hos organisationen. Det kan
innebara att frageprocessen fran medias perspektiv mer eller mindre ar uppdelad
utifran olika processteg dar man pa ett sett kan identifiera kommande fragor.

Det fjarde steget (se.3.9) ar planering av argumentation och strategi, vilket
kan ses som en del i férberedelserna i fragor av media och allménhet. Ett antagande
gjordes nar intervjuguiden utformades att det teoretiskt sett kan vara mojligt att en
organisation &r beredd pa alla typer av fragor. Varfor ar det intressant att konstatera
svarigheten att inte kunna svara pa alla fragor? Jo eftersom det kompletterar aktuell
forskning pa omradet genom att besvara just den fragan. Coombs (2012) menar att
det &r viktigt att besvara fragor som stalls och att talespersoner borde veta eller vara
forberedd att tala och ha tillgang till all information innan nagra fragor besvaras
exempelvis vid en presskonferens.

Systembolagets foretradare menar att man ar forberedd pa de fragor som &r aktuella
idag men att det kan stéllas fragor som ar formulerade precis hur som helst.

Coombs (2008) forutsatter emellertid att det &r mojligt att forhindra kriser
och att malet med krisforhindring &r att undvika dem. Att forhindra potentiella
kriser medger Coombs (2008) att det inte ar sa latt som det later. Eons foretradare

tog upp ett exempel:
”(...) det ar valdigt svart att forbereda sig infor kriser som forr eller senare

kommer som en storm in som innebér 100 000 stromldsa kunder och da, det gar

ju inte att forhindra det hur férberedd du &n &r.” (Intervju, Eon)
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Vi kan med Coombs (2012) preventiva fas gora tolkningen att det snarare handlar
om en process som &r standigt flytande eller snarare foranderlig i forhallande till
krisernas kontexter. Situationen i det har fallet handlade om de senaste stormarna
som drog in 6ver Sverige och dsamkade stor skada pa samhalle och milj6. Vi maste
har gora en distinktion mellan vad som &r en kris och inte. En organisationskris &r
en specifik, ovantad och en icke rutinmadssig handelse som skapar en osékerhet och
hot mot organisationens mal (Sellnow & Seeger, 2007). Precis som respondenten
ovan havdar &r att det ar omojligt att forhindra att en storm drar éver Sverige. Sa
forskjutningen ligger i den verkliga situationen och organisationens situation. Pa ett
mer begripligt plan handlar kriser om organisationers mal som hotas men behéver
inte nédvandigtvis innebéra att organisationen befinner sig i kris. Daremot kan det
oka pafrestningen pa organisationens resurser och kan befinna sig under stor press

dar kunder fragar sig varfor inte deras el har kommit tillbaka.

Analysen visar att det finns begrénsningar i den proaktivitet som respondenterna
har svarat fragor pa. Forebyggande krishantering kan nds men endast i begransad
utstrackning. Vid ett tillfalle beskrev Eons foretradare att det ar svart att forbereda
sig infor en storm som bér med sig 100 000 strémldsa kunder. Den tidigare gjorda
forskningen sa ocksa att organisationer som star infor en kris bor vara beredda pa
att besvara fragor fran omvarlden. D& kan man ju ocksa fraga sig i vilken omfattning
och vilka fragor som eventuellt maste besvaras, darav fick respondenterna svara pa
fragan om man ar beredd pa alla typer av fragor. Sa ar inte fallet utan analysen visar
ocksa pa att deras uppfattning om kriser ar oférutsagbara. Det innebar for en del av
respondenterna att det ar battre att vara nagorlunda forberedd med ett grundtank
och att man har gjort en noggrann analys av eventuella tvistefragor i omvarlden.
Organisationerna menar dock att man begransar sin forberedelse eller

krismedvetenhet till de situationer som ar mest sannolika ska intraffa.
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5.5 Agera —en naturlig del i férebyggande krishantering

Har svarar studien pa tredje forskningsfragan:

Hur forhaller sig de fem organisationernas forebyggande arbete till tidigare
forskning pa organisationens forebyggande krishantering?

Genom att ha upptackt en skillnad i teoretikers versus praktikers
(respondenternas) uppfattningar presenterar vi har analysen av diskrepansen och

resultatet av den.

Samtliga respondenter var Gverens om att organisationen maste agera snabbt for att
kunna arbeta forebyggande. Preem som tidigt under intervjuns gang anvande ordet

proaktivt fick svara pa vad det innebér for deras organisation:

Det innebér att vi forsoker ga ut med information sa fort som mojligt.

(Intervju, Preem)

”(...) erfarenhet fran andra platser jag varit pd dr att mycket att man tar initiativ
och inte bara sitter och vantar pa att om nagonting uppstar att, om det ar extremt
om det ar kritik utifran sa blir det att vi reagerar pa det och samtidigt ar det
viktigt att vi ocksd agerar och ta saken i egna hdnder.” (..) Det &r viktigt att inte
sitta passiva och vanta och bara reagera pa andra utan fa initiativet i en sadan

situation. Ta initiativet.” (Intervju, Greenpeace)

Samtliga fragor till respondenterna var starkt relaterade till studiens syfte och
fragestéllningar. Det vill sédga att de handlade om hur organisationen férebygger
kriser innan de uppstar. Nar fragor kring mediehantering och kritik utifran stalldes
till respondenterna svarade alla enhetligt att det &r viktigt att vara snabb, transparent
och ta initiativ i en situation. Bade Coombs (2012) och exempelvis Mitroff (1994)
menar att forebyggande krishantering handlar om en preventiv process genom att
upptacka hot i omvarlden. Greenpeace menar att det &r viktigt att inte enbart reagera
pa en situation utan att ta initiativet och saken i egna hander. Den tidigare gjorda
forskningen menar att proaktivitet handlar om en form av omvaérldsanalys fast lite

mer raffinerad. Coombs (2012) foreslog fem steg i hur organisationer kan anvanda
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sig av detta (se 3.12). Han menar bland annat att den forebyggande krisprocessen
ar en kombination av signaldetektering och korrektion. Om vi analyserar
respondenternas svar om hur de forebygger kriser blev svaren hdgst ovéntade. De
var inte ens i narheten av vad tidigare forskning pa omradet konstaterar om proaktiv
krishantering. Greenpeace menar att man maste ta initiativet och att inte sitta passiv
nar nagot hander. Likasa i Preems foretradares korta svar om proaktivitet. Mitroffs
(1994) fem krishanteringsstadier bland annat inkludering av signaldetektering och
forebyggande atgarder pa dessa signaler ar karaktaristiskt for organisationers
krishantering.

Precis som i tidigare forskning exempelvis (Mitroff, 1994) och (Fink, 1986)
konstaterar Heide och Falkheimer att det i huvudsak finns tre faser under en kris:
forkrisfasen, krisstadiet och efterkrisstadiet. De menar att en sadan indelning av
krisens handelseforlopp &r problematisk och handlar snare om en flytande process
dar det ar svart att dra klara granser. Denna problematik har visat sig utmarkande i
det empiriska materialet dér opponenterna svarat i enlighet med Coombs (2012)
och Mitroffs (1994) ramverk for hur identifiering av hot sker, fast pa helt andra
fragor. | samtliga svar fran respondenterna verkade det inte vara lika viktigt med

omvarldsbevakning som alla menar att de arbetar med.

”Det &r om underariga barn som far tillgang till vara produkter och det hander
nagonting eller ndgonting sadant. Och dér tror jag pa 6ppenhet och transparens
och inte halla in informationen. Och vi gér det innan det sker, vara 6ppen om hur

man arbetar och sa.” (Intervju, Swedish Match, Swedish Match)

"Man mdste vara vildigt alert och agera direkt och ta beslut hur mans ka hantera
frdgor och inte sitta och viinta, for dd dr man éverkord.(...) Men mdnga kriser far
man vetskap om nar det har hant de facto och da reagerar man ju och da galler
det att agera sa att man tar initiativ och blir proaktiv sa snabbt man kan. (..) Men
om en Kris vill uppsta sa galler det att forsoka ta initiativet sa fort som mojligt sa

att man ager kommunikation och ligger fore.” (Intervju, Systembolaget)

Swedish Match och Systembolagets foretradare menar att man inte ska halla inne
informationen utan vara transparenta och ta initiativ. Vi tolkar Systembolagets citat

(... )mdnga kriser far man vetskap om ndr det har hént(...) som det foér dem &r en
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process som ar svaravgransad. Man kan gora tolkningen att det inte spelar sa stor
roll om en kris uppkommer eller inte eftersom de forr eller senare gor det anda. Nar
fragorna stalldes till samtliga respondenter kunde man forsta en tydlighet i att
organisationerna inte prioriterar omvérldsbevakningen (eller signaldetektering)

utan sattet man valjer att hantera de uppkomna situationerna pa.

Vi forsoker vara sa transparenta som mojligt och vi forsoker ocksa vara
proaktiva vid en kris av nagot slag och ha en bra dialog med olika medier och det
handlar valdigt mycket om att leverera fakta och inte lamna faltet fritt for
spekulationer bara for att man sitter kanske och inte vill vara 6ppen och

transparent i sin kommunikation.” (Intervju, Preem)

Preems foretrddare understryker att dialogen med medierna ar viktig och att
leverera fakta, vara transparent och vara Oppen, precis som de andra
respondenterna. Coombs (2012) &r tydlig med att det snarare handlar om en process
dar svarigheten &r att dela in krisen i olika faser, fran det att ndgot litet hander till
att handelsen faktiskt utvecklar sig till en kris. Empirin sager nagot annat &n vad
tidigare forskare pa omradet kommit fram till. Det gar inte att dra nadgon
gransdragning mellan de olika forskningsomradena exempelvis Risk Management
(se 3.5) utifran respondenternas svar om den forebyggande krishanteringen. Detta
gor det svart att analysera med hjalp av bland annat Coombs teorier om
krishantering som en férebyggande process.

Forhallandet mellan empirin och tidigare gjord forskning ar minst sagt oklar men
ocksa tydlig pa vissa punkter. Respondenterna framholl att det ar viktigt att leverera
fakta, vara 6ppen och transparent och delge andra med information. Coombs (2012)
och Mitroff (1994) havdar att proaktiv krishantering handlar om att se tydliga
signaler pa mojlig krisutveckling i omvérlden, en slags omvérldsanalys. Empirin
som tidigare sagt menar att organisationens uppgift i en krissituation &r inte att sitta

och vénta utan agera sa fort som mojligt.
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5.5.1 Kris —en fraga om perception

Analysen vill har pavisa vikten av perception, det vill saga att krisers definition ar
beroende av vem eller vilka som definierar den. Det har delkapitlet amnar inte
besvara nagon av studiens forskningsfragor direkt utan visa pa svarigheten att

greppa krisers definitioner.

Samtliga organisationer har uttryckt att kriser &r individuella och
situationsbaserade. Det innebér att olika organisationer moter sina egna kriser och
det &r svart att dra generella slutsatser om vilka kriser som &r mest fruktade.

Enligt Pearson och Mitroffs (1993) studie From crisis prone to crisis

prepared: a framework for crisis management kénnetecknas kriser av att de ar
mycket synliga, kraver omedelbar uppméarksamhet, innehaller inslag av
overraskning, kraver nagon form av handling och ligger utanfor organisationens
fullstandiga kontroll. Den har studiens empiri visar pa att dessa kategorier inte
behover vara géllande i for alla fem organisationerna som deltar i studien.
Hér gor studien tolkningen att dessa kategorier kan vara giltiga i relation till studien
som kom fram till dessa. Resultatet kan mojligen vara féranderligt dver tid och bero
pa olika variabler, olika fragor som stallts till respondenter an vad den héar studien
har gjort. De kan med andra ord kompletteras och revideras utifran andra
karaktaristiska drag an de som tidigare namndes da olika forskningstraditioner och
metoder har olika satt att se pa hur kunskap kan inhamtas (Bryman, 2008).

“Vi tittar ocksa da pa varumarket kriser alltsd om det hander nagonting som kan
paverka varumarket negativt och det kan vara allt ifrdn om det &r ndgon produkt
som inte skulle fungera eller det kan vara ryktesspridning eller vad som helst. Sa
att riskbedémning gors utifran bade ekonomi, sakerhet, miljé och varumarke. ”

(Intervju, Preem)
”(...) dels om hur det kan paverka systembolagets varumarke och hur det

paverkar varan verksamhet och om det &r forenat med stora kostnader. ”

(Intervju, Systembolaget)
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Bade Systembolaget och Preems foretradare menar att kriser ur sina organisationers
perspektiv kannetecknas av andra saker sasom stora kostnader, varumérke,
sakerhet, produktegenskaper och ryktesspridning. Fragan vi egentligen kan stélla ar
varfor inte kriser kan vara just kriser utan att de &r synliga? En varumarkeskris
skulle rent hypotetiskt kunna vara en kris trots att de inte ar synliga eller pakallar
omedelbar uppmarksamhet. Preem menar att riskbedémningarna gors utifran
ekonomiska, sakerhetsmassiga, miljomassiga och varumarkesmassiga. Utifran de
empiriska exemplen kan vi har pavisa vikten av ytterligare forskning pa krisers

egenskaper.

39



6. Diskussion & slutsatser

Analysen av det empiriska materialet visade pa en del likheter men ocksa olikheter
jamfort med den forskning som gjorts pa forkrisfasen och de forebyggande

atgarderna for att helst undvika en kris.

6.1 Ett bekant begrepp

Proaktivitet som begrepp har enligt analys av respondenternas svar gett
utslag for att det &r ett begrepp som man &r medveten om men det finns emellertid
exempel pa olikheter i respondenternas definitioner pa proaktivitet kontra tidigare
forskning. En av respondenterna, Swedish Match uttryckte exempelvis “proaktiv
riskanalys” nir de genomforde omvirldsbevakning. En annan, Greenpeace hade

svart att definiera vad det betydde.

6.2 Ett snabbt agerande
Studiens resultat visar att tre av de totalt fem tillfrdgade personerna definierade
proaktivitet som ett satt att ta initiativ for att arbeta forebyggande nar fragor om
organisationernas forebyggande krishantering stalldes. Ovriga tvd namnde inget
anmarkningsvart alls om att ta initiativet utan andra saker (se 6.1). Daremot var
samtliga respondenter éverens om att éppenhet och vikten av att agera snabbt innan
en kris utvecklas for att kunna lyckas med sin krishantering.

Teoretiker som exempelvis Heide och Falkheimer (2008) har pa senare tid
varit kritiska till huruvida krisplaner &r effektiva. Skillnaden i samtliga
respondenters svar kring planernas effektivitet kontra traning var ganska tydlig. Att

det var traning som var det som respondenterna ville prata om mest.

40



6.3 Kortfattad slutsats

Utifran den har studiens syfte, forskningsfragor och begransningar har den kunnat

komma fram till ett antal saker:

Kriser uppkommer oavsett hur forberedd en organisation ar
Kriser &r inte stabila fenomen utan ett handelseférlopp
Proaktiv krishantering karaktériseras som ett snabbt agerande
Proaktiv krishantering har sina begransningar

a > w DN

Proaktivitet &r ett ként begrepp for personal med kommunikationsansvar

6.4 Skillnaden i teori och praktik

Forskningsfragan som behandlade sambandet mellan empiri och tidigare gjord
forskning ar minst sagt oklar men ocksa tydlig pa vissa punkter. Forskning har
konstaterat att proaktivitet karaktdriseras som ett steg i organisationers
forebyggande krishantering med bland annat: signaldetektering, inhdmtning och
analys av dessa signaler och utvardering av signalernas hotniva/sannolikhetsniva.
Analysen kom fram till att dessa teorier inte har nagon eller valdigt fa
berdringspunkter i respondenternas svar. Det kan dels bero pa att forskningen som
exempelvis Pearson och Mitroff (1993) gjort om hur krisers karaktérsdrag har lite
mer an 20 ar pa nacken. Utan att spekulera for mycket kan den kunskapen som
genererades da forandrats over tid men ocksa blivit fargad av en foretagskultur da

studien genomfdrdes i endast ett land, dock éver hela USA.

6.5 Begransningarna

Forskningsfragan som berorde vilka begransningar som fanns i stravan att vara
proaktiv hittades en del intressanta saker. Coombs (2012) utgar fran att det &r
mojligt att férhindra och forebygga kriser, men medger dock att det kan vara
problematiskt att gora det pastdendet. Empirin visar att det inte ar mojligt att forutse

alla typer av kriser och dnnu svarare att proaktivt forhindra dem. Som Eon uttryckte
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sig om sin organisations erfarenheter nar de haft et hundratusental stromlosa kunder
sa spelade det ingen roll i hur forberedda man an var.

6.6 Kritiska reflektioner

En av den héar studiens mal var att tillhandahalla en hog tillforlitlighet, eller
reliabilitet och darfor r den ocksé kritisk till sina egna slutsatser. A ena sidan var
det tre av fem respondenter som svarade att proaktivitet &r ett snabbt agerande vilket
ar en majoritet. A andra sidan finns det en méjlighet att fragorna inte varit
tillrackligt tydliga, darav avsaknaden av ett enhalligt svar pa fragan vad proaktivitet
ar. Men givetvis kan det bero pa att empiriskt material inte ar tillrackligt for att
utesluta slumpen, men det ar inte heller malet med en kvalitativ studie utan malet
ar att skapa en forstaelse.

Studien vill dock gora lasaren uppmarksam pa att studiens syfte inte varit
att ta reda pa en generell ”sanning” om hur proaktiv krishantering kan tolkas.
Déremot har det gett en fingervisning pa hur det kan forstas och hur det ar relaterat
till organisationers forebyggande krishantering.

Det har varit svart att analysera proaktiv krishantering eftersom personer som
jobbar pa olika organisationer har olika erfarenheter, utbildning, uppfattning kring
amnet etcetera. En annan svarighet ligger i att identifiera de parametrar som gor
proaktiviteten undersdkningsbar. Proaktivitet kanske aven finns i en medial form

dar organisationerna arbetar for att fora ut sitt budskap pa ett satt som gynnar dem.

6.7 Forslag till vidare forskning

En rekommendation for vidare forskning ar att ytterligare titta pa organisationers
forebyggande krishantering da det finns ytterligare kunskaper att hamta. En annan
ar att titta pa hur proaktiviteten forekommer i media, dar man tittar pa
organisationers snabba ageranden och hur de kan forstas. Majligen kan det &ven
vara intressant att undersoka hur allmanheten uppfattar organisationers proaktiva
krishantering da de utgor en viktig malgrupp for organisationer. Det kan vara
intressant eftersom det kan bredda forstaelsen for hur medborgare uppfattar

organisationers krishantering

42



Bilaga 1(1). Intervjuguide krishantering

Till dessa fragor tillkommer ytterligare ett tema innehallande verksamhetsutveckling och
ett antal foljdfragor, beroende pa vad respondenten svarar.

Tema 1. Krishantering internt

Hur forebygger ni att kriser uppstar?

Vilka forberedelser gors?

Arbetar organisationen med sarskilda krisplaner?

Tema 2. Krishantering och media
Nar handelsen utvecklats till en kris som uppdagas av medierna hur hanterar ni krisen da?

Finns det nagra strategiska utgangspunkter att forhalla sig till nar skadan val ar skedd?

Vilka ar era primara kallor som ni hamtar information ifran om handelsen?

Ar man beredd pé alla typer av fragor?

Vilka fragor prioriteras lagre samt hogre?

Vilka kommer till tals fran organisationens sida?

Ar det alltid kommunikationschefen, informationschefen eller pressjouren som svarar pa

mediernas fragor?

Kommunicerar ni med hjélp av sociala medier vid en pagaende kris for att kommunicera med

era intressenter?

Tema 3. Vilka kanaler anvander man for att kommunicera under en Kris?

Sociala medier?

Tidigare erfarenheter?
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