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Vérlden och samhallet pa alla nivaer har i samband med Co-
vid-19 stéllts infor en kris. | organisationer bar ledarna i sam-
band med en kris ansvaret for krishantering. Denna uppsats
analyserar ledares upplevelse av att leda i kris inom organi-
sationer samt ger forslag for hur krisledarskap kan forbattras.

Uppsatsen har en kvalitativ ansats och den deskriptiva feno-
menologiska metoden ligger till grund for analys och bear-
betning av empiri. Intervjuer med fem ledare fran fyra olika
organisationer ligger till grund for resultatet av den fenome-
nologiska analysen.

Vid bearbetning och analys av empiri identifieras fyra huvud-
sakliga essenser; Den lyssnande ledaren, Ledares kommuni-
kation i kris, Ledares sjalvkannedom, och Metoder och be-
slutsfattande. Analys och diskussion visar pa vikten av en
sjdlvmedveten ledare som kan hantera sina egna emotioner i
en kris, denna essens paverkar hur ledaren presterar i alla
andra aspekter av en kris. Ledaren maste lyssna pa sina med-
arbetare och ta hansyn till deras oro samt kommunicera med
dem pa ett relaterbart satt. En annan essentiell faktor &r hur
ledare hanterar beslutsfattande och vilka metoder som an-
vands. Beslutsfattande far inte ske utan hansyn till organisat-
ionen i sin helhet och genom att konkretisera och visualisera
hjalper det ledare att se eventuella konsekvenser som ett be-
slut skulle kunna fa. Utvardering av beslut och varfér orga-
nisationen hamnat i krisen ar viktigt for att organisationen
likval som ledaren ska kunna ta till sig lardomar och utveck-
las.

Fortsatt skulle det vara intressant att utifran denna studies re-
sultat genomfora en studie géllande ledares sjalvmedvetande,
emotionella intelligens och dess forhallande till krisledar-
skap.

Krisledarskap, krishantering, emotionell intelligens
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1 Inledning

Alla varldens organisationer har i anknytning till Covid-19 stéllts infor en kris. Organi-
sationer har tvingats att stilla om hastigt och fatta snabba beslut for att kunna begrénsa
konsekvenserna av restriktioner som resulterat i uteblivna intékter, uppsagda avtal,
materialbrist och som minskat majligheten for medarbetare att arbeta pa plats; vilket in-
neburit en digitalisering av arbete (Almeida, Duarte Santos, Monteiro, 2020).

” When written in Chinese, the word crisis is composed of two characters: one repre-
sents danger and the other represents opportunity.” —John F. Kennedy President of
United States (Devlin, 2007, s. 4).

En kris kan ses som en vandpunkt eller mojlighet och darfor ocksa ses i positiva termer.
Det finns manga olika definitioner for vad en kris &r i forskningslitteratur (Gottschalk,
2002; Lukaszewski & Noakes- Fry, 2013; Holmes 2009). Det finns ingen vedertagen
definition av kris utan detta definieras olika beroende forskares perspektiv (Milburn,
Randall & Watman, 1983). En kris kan beskrivas som nagot ovantat som gar utanfor de
vedertagna strukturer och normer som finns i en organisation, och som kraver resurser
och atgarder som gar utanfor den sa kallade vanliga ordningen (Runnquist, 2020). Fors-
kare skildrar ofta kriser som nagot objektivt, men Heide & Simonsson (2019) menar att
det &r en for simpel forklaring. De menar att individers och organisationers perception
om vad en kris innebar ar kopplade till deras varderingar, normer, intressen, utbildning
och erfarenheter.

Pa en daglig basis matas vi med information fran massmedier om olika kriser som sker i
vérlden. Den 0kade globaliseringen medfor att organisationer arbetar i nya marknader
med andra forutsattningar vilket 6kar risken for dessa att hamna i en kris. Hur ledare i
en organisation hanterar kriser blir essentiellt for att en organisation ska kunna Gverleva
och fortsétta att utvecklas i samband med och efter en kris (Muffett-Willett & Kruse,
2008). Det finns mycket litteratur som berdr ledarskap i kris och som har olika perspek-
tiv pa vilka kompetenser som kravs av en ledare, hur en ledare ska agera och vilka stra-
tegier som ska anvandas (James & Wooten, 2005; Frandsen & Johansen, 2020). Kris
och ledarskap &r tva begrepp som ar nara relaterade, det blir under en kris oundvikligt
att bade interna och externa parter vander sig till ledare och forvantar sig att de ska
agera (Johnson, 2018).

Krisledarskap kan beskrivas som formagan hos en ledare att pavisa samma kompetenser
som kravs i normala omstandigheter men under den extrema press som karaktariserar en
kris (Johnson, 2018). Denna uppsats kommer att ha fokus pa bade ledare med personal-
ansvar och som arbetar i foretagsledning, vilket kommer att skapa representativitet i ur-
valet och i analysen av fenomenet krisledarskap. Det finns manga forskare som pekar pa
olika kompetenser, strategier och ledarskapsstilar som ska leda till ett effektivt ledarskap
i kris. James & Wooten (2005) menar att ledarskapet ar avgorande for vilka konsekvenser
en kris far och de kompetenser som en ledare har. En medarbetares tilltro till ledarens
kompetens och den tillit som finns grundar sig i den kultur och det klimat som finns i
organisationen under normala omstandigheter, och det ar viktigt att ledaren bygger upp
dessa for att ha forutsattningar att hantera medarbetare och andra angeldgenheter som
uppkommer i samband med en kris. James & Wooten (2005) pekar ut vissa kompetenser
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som centrala i krishanteringsprocessen; att kunna bygga en grund for tillit, att kunna skapa
ett nytt mindset, formaga att identifiera risker i verksamheten samt att skapa forutsatt-
ningar for larande i organisationen. Denna studie pavisar alltsa vikten av att som ledare
kunna se och forsta vilka beteenden och kompetenser som kommer att vara hen till gagn
i en krissituation. Denna uppsats kommer att fokusera pa den upplevelse som ledare har
av att leda i kris och kommer beréra chefers upplevelse av véardefulla kompetenser och
lardomar fran kriser. Utifran empirin 6nskar jag ge en 6kad forstaelse for krisledarskap
som fenomen och dess viktigaste delar samt ge forslag pa framtida atgarder for att for-
battra ledares krisledarskap.

1.1 Bakgrund

En central del av studier inom personal- och arbetslivsfragor ar ledarskap. Det senaste
aret har inneburit en total omstéllning i manga foretag och de som framférallt har haft ett
stort ansvar i dessa omstallningar ar ledare. Dessa snabba forandringar har forsatt manga
organisationer i ett krisldge och satter organisationernas ledare i en position utanfor nor-
mala omsténdigheter. Ledarskap har som tidigare ndmnts haft en stor del i mina studier
och intresset for ledarskap har gradvis vuxit fram hos mig under min utbildning. | anknyt-
ning till Covid-19 borjade jag fundera 6ver ledarskap i kris, sedan tidigare har vi berort
ledarskapsperspektiv i alla dess mojliga former men krisledarskap var aldrig nagot som
vi ndrmare behandlat. | samband med uppsatsskrivandet fick jag chansen att kombinera
mitt nyfunna intresse for krisledarskap, organisationer och pedagogik. Att fa ga ut i orga-
nisationer och prata med chefer med erfarenheten av att leda i kris har vackt ett stort
engagemang och ytterligare intresse kring omradet for mig och ligger ocksa till grund for
valen som gjorts i uppsatsen.

De ledare som har varit en del av studien arbetar pa organisationer inom ett brett spektrum
av olika branscher och organisationer med olika inriktningar; kommun, universitet, en
global koncern som arbetar med transportlésningar, samt en global koncern som arbetar
med olika tekniska l6sningar. Detta &r gjort med avsikt att skapa representativitet i urva-
let. Organisationerna som jag fatt ta del av har varit bade offentliga och privata, vilket
innebdr att strukturen inom organisationerna har sett mycket olika ut. | nasta stycke dis-
kuteras organisationer och de ledare som intervjuats, innan detta vill jag klargora nagra
begrepp for att underlatta forstaelsen av denna diskussion. En organisations struktur hand-
lar om hur en organisation ar uppbyggd rent praktiskt. Hur arbetsfordelningen ser ut, hur
samordningen sker, hur formell auktoritet fordelas och hur hierarkisk organisationen ar
(Forslund, 2016). I en organisation finns hierarkier, det handlar vilka som ar éverordnade
och underordnade i en organisation och vilka som innehar den formella auktoriteten vilket
i manga fall ar chefer. Istdllet for hierarkier kan man ocksa anvéanda uttrycket nivaer.
Ledningsniva handlar om den gruppen i en organisation som har det yttersta ansvaret och
ar aven den hogsta beslutsfattningsnivan i en organisation. De nivaer som finns bestam-
mer vilka i organisationen som fattar vilka beslut, och ju fler nivaer som finns i en orga-
nisation desto mer komplex &r denna. En organisation kan refereras till som platt, vilket
innebér att den innehar farre hierarkiska nivaer an en organisation med en hog hierarkisk
struktur (Forslund, 2016). Mintzberg (1979) diskuterar olika organisationstyper och de
som berdrs har ar en professionell byrakrati och divisionaliserad form. En professionell
byrakrati utfor ofta komplexa arbetsuppgifter men det finns ocksa ofta en standardisering
| fardigheter, ett exempel; en universitetslarare i matematisk undervisar séllan i filosofi,
hen haller sig inom sin professions omrade. Organisationen har manga hierarkiska nivaer
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och det finns standardprocedurer for hur olika saker ska genomforas, detta innebar att
organisationen kan bli rigid och att det &r svarare for organisationen att anpassa sig och
vara flexibel. En divisionaliserad form &r organisationer som kan dela in sig i mindre och
relativt sjalvstandiga divisioner, dessa kallas ocksa for koncerner. Dessa sjélvstandiga
enheter kan ha en egen organisationsstruktur och organisationstyp som exempelvis pro-
fessionell byrakrati. Det ar ofta svart att detaljstyra den har typen av organisationer och
ofta utgar ledningen ifran de olika divisionernas ekonomi for att styra.

Universitetet hade en mer professionell byrakratisk struktur. Bada de globala koncer-
nerna hade till skillnad fran universitetet en relativt platt struktur i relation till att de var
globalt omspannande. Kommunen hade en verksamhet som var relativt flexibel for att
vara en offentlig organisation men den var fortfarande byrakratisk med ganska manga
hierarkiska nivaer. Alvesson (2011) menar att hur chefer pratar kring sitt ledarskap ofta
ar kopplat till varderingar, strategier, och de foérutsattningar de har som chefer. Det blir
ocksa Kklart i denna studie att forutsattningarna som finns i de organisationer som ledarna
har arbetat i paverkar hur ledarna som individer svarar och reflekterar dver krisledarskap.
Nagot alla organisationerna haft gemensamt ar att de har haft en krisledningsgrupp som
aktiverats i samband med att en kris uppstatt, och i de flesta fall har ledningen i organi-
sationen varit en del av denna krisledningsgrupp. Ledarna har alla varit hdgre chefer och
de flesta har varit en del av ledningsgruppen i organisationen. Detta innebér att dessa
ledare har ett specifikt satt att se hur kriser ska hanteras. Ett ledarskap pa ledningsniva
kommer att skilja sig fran ett ledarskap som befinner sig langre ner i hierarkin i en orga-
nisation. Ledarna som har intervjuats i de olika organisationerna har arbetat utifran mer
av ett helhetsperspektiv i organisationen. Detta paverkar de prioriteringar som dessa le-
dare valjer for att halla organisationen stabil under en kris.

Ledarskap dr centralt i alla organisationer och i en krissituation blir ledarskap essentiellt
da alla medarbetare vander sig till ledare for vagledning. Ett framgangsrikt krisledarskap
gdr inte att se endast fran och med krisen borjar da detta kommer exkludera djupet av det
ansvar som chefer har under normala omstandigheter (Muffett-Willett & Kruse, 2008).

1.1.1 Tidigare forskning

Ett effektivt krisledarskap kraver att ledare har lampliga resurser och skickliga kollegor
som kan hjalpa dem (Johnson, 2018). Pauchant & Mitroff (1992) betonar att ledning och
toppchefer ar essentiella bade for att utveckla systematiska strategier i krishantering samt
vagleda och Overtyga andra i organisationen att samarbeta i den givna krissituationen.
Aven Kovoor-Misra (2009) benamner vikten av att toppchefer och ledning i en organi-
sation pa ett effektivt satt hanterar en kris och de férandringar som den medfor, allt som
dessa chefer gér kommer att vara avgorande for den utgangen som krisen har for organi-
sationen. | en organisation finns manga chefsnivaer och chefer pa dessa olika nivaer i en
organisation tar pa sig olika roller under en period av kris.

Forskning om ledarskap ar extensiv och dven krisledarskap och teorier utifran detta om-
rade ar ocksa val beforskat. Mycket av de traditionella ledarskapsteorierna har inte tagit
hansyn till det klimat och de situationella foérutsattningarna som finns i en organisation,
ledarskapet har setts som nagot som éverskrider kontexten. Men formagan hos en ledare
att kunna anpassa sig efter en forandringsbar och komplex miljo &r grundldggande vid ett
krisledarskap (Muffett-Willett & Kruse, 2008).



1.2 Syfte och fragestallningar

Med hanvisning till chefer i ledningspositions betydelse i kris har en avgrénsning gjorts
gallande vilka som har blivit tillfragade att medverka i studien. De som har blivit tillfra-
gade har begrénsats till chefer som sitter hogt upp i hierarkin i organisationer och som
samarbetar med ledning. En annan avgransning som har gjorts &r att fokusera pa ledar-
nas upplevelse av fenomenet. | borjan av uppsatsarbetet évervagdes att undersdka upp-
levelsen av krisledarskap fran bade ett chefs- och medarbetarperspektiv. For att genom-
fora en sadan studie pa ett trovardigt vis hade det behdvts goras intervjuer och under-
sokningar med fler medarbetare fran samma organisationer, for att fanga upplevelsen av
fenomenet. Dérav gjordes avgransningen att fokusera pa ledarens upplevelse.

Syftet med denna uppsats ar alltsa att analysera chefers upplevelse av att vara ledare un-
der en kris och vad som krévs av en ledare i en krissituation samt att ge forslag pa fram-
tida atgarder for att forbattra ledares krisledarskap.



2 Metod

| detta kapitel beskrivs den kvalitativa ansats som ligger till grund for uppsatsen. Sedan
kommer dven fenomenologin att presenteras vilket & den metod som har anvants som
analysverktyg nar empirin har bearbetats. Vidare presenteras aven datainsamlingsme-
toden namligen intervjuer, genomforande och tillvagagangssatt samt kvalitativa och
etiska Overvaganden.

2.1 Metodologiska utgangspunkter

Denna uppsats kommer att grunda sig i en kvalitativ ansats. Den metodologiska strate-
gin fenomenologi anvands som analysverktyg vid bearbetning av empiri.

2.1.1 Interpretivistiska paradigmet

Utgangspunkten och syftet med denna uppsats faller inom det interpretivistiska paradig-
met. Interpretivism bygger pa att en ser verkligheten som socialt konstruerad av manni-
skor. Verkligheten betraktas alltsa som en social produkt, den skapas i det manskliga
medvetandet och stdds av mansklig interaktion. Den sociala verkligheten &r alltsa sub-
jektiv enligt interpretivismen (Denscombe, 2018; Cohen et al., 2018). | studien kommer
foljaktligen den verklighet som individerna jag har intervjuat redogdr for, vara i fokus.

2.1.2 Kvalitativ ansats

| denna uppsats anvénds en kvalitativ metodansats. Den kvalitativa ansatsen uppstod som
en reaktion till den kvantitativa ansatsen under 1960-talet. Den kvantitativa ansatsen hade
under en langre tid blivit allt storre och kommit att vara mer eller mindre den standardi-
serade metoden att anvénda sig av. Den kvantitativa ansatsen grundar sig i positivismen
och har historiskt setts som ratta séttet att studera vetenskapliga fenomen, och aven i da-
gens samhdlle anses denna ansats pa manga vis fortfarande ha en hogre stallning an den
kvalitativa ansatsen (Flick, 1998). Den kvantitativa ansatsen har grundsynen pa kunskap
som ett konstant empiriskt underlag som forskaren kan anvénda for att objektivt genom-
fora en analys (Lind, 2019). En kvantitativ metodanvandning ar inte aktuell i denna upp-
sats pa grund av att det skulle vara svart att uppfylla syftet med hjalp av kvantitativa
medel. Att fa en insyn i ledares upplevelse kring krisledarskap pa en djupare niva hade
inte varit mojligt med exempelvis enkéter. Den kvalitativa ansatsen har i och med det
skifte som skett inom forskning dar metoden snarare ses som ett medel &n ett sjalvénda-
mal fatt en starkare stallning inom vetenskapen (Trost, 2010).

Det finns ingen enhetlig definition av den kvalitativa ansatsen. Bryman (1988) framstaller
kvalitativ forskning som studier av den sociala varlden som forsdker beskriva och analy-
sera manniskors beteenden pa varierande satt. Flick (1998) anser att kvalitativ forskning
ar relevant vid en stravan att forsta sociala relationer och vid undersokningar som avser
se nagot ur flera perspektiv. Den kvalitativa ansatsen anvénds alltsa for att fanga och tolka
en manniskas eller grupps erfarenheter av ett specifikt fenomen eller av varlden. Denna
uppsats amnar gora det som redovisas ovan, att fanga och tolka en specifik grupps erfa-
renheter av ett fenomen. | denna studie innebér det att fanga ledares upplevelser och tan-
kar kring krisledarskap och tolka detta for att fa en battre uppfattning om vad fenomenet
innebér. Den kvalitativa metod som ligger till grund for arbetet & fenomenologin, vilken
beskrivs under nasta rubrik.
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2.1.3 Fenomenologi som strategi

Fenomenologin ar den metodologiska strategi som ligger till grund for arbetet. Fenome-
nologin kan direkt harledas till en specifik person; Edmund Husserl. Husserl (1859-1938)
var matematiker och filosof (Bjurwill, 1995). Fenomenologin fokuserar framforallt pa
manskliga erfarenheter och soker framforallt individers upplevelse av ett fenomen
(Bjurwill, 1995). Den sociala verklighetens konstruktion &r central och innebér att olika
grupper av manniskor kan se olika saker pa olika satt; det finns alltsa en mojlighet till
alternativa verkligheter, vilka varierar fran olika situationer och kulturer. Sociala verklig-
heter delas i viss utstrackning med andra manniskor och denna metod inriktar sig pa att
beskriva dessa gemensamma verkligheter och hur de konstrueras genom interaktion
(Szklarski, 2019). Det &r alltsa den subjektiva verkligheten som en individ beskriver som
ar intressant for att forsta manniskors gemensamma verklighet. Nar fenomenologin an-
vands ska den inneha en detaljerad beskrivning av den erfarenhet som undersoks, en be-
skrivning som inte slatar Over den komplexitet och de motségelser som det verkliga livet
innehar (Szklarski, 2019).

Kérnan i Husserls fenomenologi ar sokandet efter essensen i ett fenomen, vilket gors ge-
nom att beskriva vad det & man ser snarare an att forsoka forklara det (Szklarski, 2019).
Ytterligare en aspekt som ar en del av grunden fér fenomenologin ar medvetandets in-
tentionalitet; objekt existerar alltid i sinnet pa ett medvetet satt (Moustakas, 1994). Ytter-
ligare tva aspekter som ar av vikt for fenomenologin &r att den har en forstaelseinriktning
och induktivt forhallningssatt. Att den ar forstaelseinriktad innebéar att det &r en persons
subjektiva upplevelse av ett fenomen som &r det intressanta och inte objektet, alltsa feno-
menet, i sig sjalv. Ett induktivt forhallningssatt innebar att kunskap hamtas utifran for att
sedan bearbetas, grunden for en fenomenologisk studie &r alltsa empirin (Karlsson, 1993;
Moustakas 1994). Ett induktivt férhallningssatt kan uppnas genom epoché (Giorgi, 1997).
Anvindning av epoché innebar att forskaren tittar pa fenomenet utan att se till sina tidi-
gare erfarenheter och fordomar; pa detta vis kan man tillata transparens mot sig sjalv, och
pa sa sétt se fenomenet med nya 6gon (Moustakas, 1994).

Den inriktning inom fenomenologin som ligger till grund for denna uppsats ar den de-
skriptiva fenomenologin. Metoden har sin grund i Husserls fenomenologi och féresprakar
en beskrivning av data pa ett aterhallsamt vis. Epoché som tidigare namnts blir ett viktigt
verktyg for forskaren inom denna metod. Den deskriptiva fenomenologin har ett psyko-
logiskt forhallningssétt, och denna skiljer sig fran den filosofiska fenomenologin pa flera
sétt (Giorgi, Giorgi & Morley, 2017). Metoden fungerar likvél att anvanda i en sociolo-
gisk och pedagogisk studie d&ven om den har ett psykologiskt forhallningssatt. En olikhet
kan ses vid det forsta steget dar beskrivningarna kommer ifran nagon annan istallet for
fran forskaren sjélv. Vid en filosofisk fenomenologisk studie ar det teoretiskt satt mojligt
att forskaren utgar fran sina egna erfarenheter och bygger sin studie kring detta. Detta &r
inte acceptabelt som utgangspunkt eller process vid en psykologisk eller pedagogisk stu-
die, eftersom den partiskhet som detta medfor varken ar trovardig eller etiskt forsvarbar.
En annan aspekt dar metoderna skiljer sig &r att i den filosofiska fenomenologin anvénds
reduction vid analys av data vilket har ett mer holistiskt tillvagagangssatt. Den psykolo-
giska inriktningen anvander sig av scientific reduction. Analysen vid scientific reduction
fokuserar pa att gora ett komplext fenomen mer forstaeligt genom att bryta ner det till
dess grundlaggande bestandsdelar. En mer holistisk analys tvingar forskaren att gora an-
taganden och tolkningar som inte ar empiriskt forankrade (Giorgi, Giorgi & Morley,
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2017). Denna studie, som &r samhallsvetenskaplig och har sin férankring i pedagogik,
kommer att grunda sig i deskriptiv fenomenologi med hanvisning till ovanstaende argu-
ment.

2.2 Planering och genomfdrande

2.2.1 Forforstaelse

Vid studier av ett fenomen, i detta fall krisledarskap har forskaren alltid nagon typ av
forforstaelse av vad fenomenet innebar. Eftersom denna uppsats anvander sig av fenome-
nologi vid bearbetning av empiri blir denna forforstaelse av ytterligare vikt att ta hansyn
till. Deskriptiv fenomenologisk metod anvénder sig av epoché, vilket som tidigare namnt
innebar att forskaren tittar pa fenomenet utan att se till sina tidigare erfarenheter (Mousta-
kas, 1994). Westlund (2019) menar att alla individer har 6vertygelser, fordomar och for-
utfattade meningar som man som forskare maste forhalla sig till under forskningsproces-
sen. Aven tidigare last litteratur &r en del av var forforstéelse och de forskningsresultat
och tolkningar som forskaren gér kommer omedvetet och medvetet paverka oss. West-
lund (2019) menar att ett satt att tydliggora var forforstaelse ar genom att skriva ner vara
erfarenheter. Pa detta vis far lasaren en uppfattning om vad for erfarenheter och forkun-
skaper som forfattaren har med sig in i arbetet. Forskaren blir ocksa mer uppmarksam pa
vad som skulle kunna spela med i tolkningsprocessen. Nedan kommer jag att kortfattat
sammanfatta mina erfarenheter av fenomenet.

Min forforstaelse av fenomenet krisledarskap grundar sig framforallt i min utbildning pa
programmet for personal- och arbetslivsuppgifter vid Lunds universitet. Ledarskap som
begrepp borjade diskuteras under en av vara forsta universitetskurser. Men vid valet av
inriktning vilket for mig blev pedagogik studerades detta begrepp och de olika omraden
som det innefattar pa en djupare niva. Krisledarskap som fenomen var dock aldrig ett
begrepp som studerades narmare under dessa fordjupningskurser. Det var ett omrade som
jag fattade intresse for i samband med Covid-19. | samma veva skulle jag och mina part-
ners skriva var B-uppsats, och ett av omradena vi valde var krisledarskap. Detta innebéar
att min forkunskap géllande omradet vidgades vasentligt. Denna forkunskap inom omra-
det kan antas ha haft paverkan pa de intervjufragor som formulerats och &ven hur jag har
tolkat svaren som intervjupersonerna delat. Jag anser dock aven att det har tillfort till
djupet av intervjuguiden och darmed ocksa de svar som informanterna valt att dela. De
organisationer som intervjupersonerna arbetade hos ar valkénda och jag hade i férhand
en bild av dessa, vilket ocksa kan ha paverkat min tolkning av intervjupersonernas svar.
For att utdva epoché pa en sa grundlaggande niva som majligt har jag valt att inte genom-
fora insamling av teorimaterial forran jag avslutat resultatkapitlet. Teoridelen grundas
darfor pa resultatet av insamlad empiri for att kunna ge en réttvis bild av fenomenet. Ge-
nom att reflektera 6ver min forforstaelse och vara sjalvmedveten om hur mina uppfatt-
ningar formats av bade min forkunskap och det sa kallade sunda fornuftet har jag forsokt
dampa och utesluta dess inverkan.
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2.2.2 Avgransningar och urval

Ett genomtankt urval maste ske vid en kvalitativ studie. Genomforande av intervjuer eller
observationer med alla som kan ténkas vara av intresse for studien skulle ta oerhort
mycket tid och & omdjligt att genomfoéra i de flesta fall. Faktorer som &r viktiga att ta i
beaktning vid genomforande av intervjuer ar representativitet och kvalitetsurval (Al-
vesson, 2011). Representativitet innebér att deltagare ska skapa bredd och variation, ur-
valet ska vara sa heltackande som mojligt och representera olika perspektiv av det feno-
men som avses studeras. Kvalitetsurval innebér att de intervjupersoner som deltar ska
medfdra nagot specifikt till studien, att deras upplevelse eller berattelser skulle tillféra en
sérskild betydelse for studien. Vid en fenomenologisk studie finns generella kriterier som
intervjupersoner bor uppfylla vid urval. Intervjupersonen maste ha upplevt fenomenet
ifrdga och vilja dela sin upplevelse. Deltagarna bor vilja medverka i en langre intervju
och aven svara pa eventuella fragor som kan uppsta efter intervjun (Moustakas, 1994).

| denna studie har jag valt att lagga mitt fokus pa ledare som lett genom kriser inom
foretag som befinner sig i flera olika branscher och organisationer. Samtliga har arbetat
som ledare under en langre period och héller positioner antingen i ledning eller hogt upp
inom sin organisation. Detta innebdr att de har erfarenhet av det fenomen som studien
avser undersoka, och de bidrar specifikt med upplevelser och berattelser for det som
denna studie &mnar studera. Valet att anvanda sig av ledare fran olika organisationer och
branscher grundar sig att skapa en representativitet bland de chefer som deltog i studien.
Sammanlagt genomfordes 5 intervjuer med chefer fran fyra olika foretag. Med tanke pa
etiska aspekter kommer varken de organisationer eller intervjupersoner som deltog i stu-
dien att ndmnas vid namn.

2.2.3 Datainsamling

| denna kvalitativa studie har informantens upplevelse av ett fenomen studerats. Datain-
samlingen har genomforts med hjalp av ostrukturerade intervjuer. Denna typ av inter-
vjuer ger intervjupersonen utrymmet att komma till en djupare forstaelse for det som
undersoks. | denna studie har intervjun nyttjats som en metod med syftet att fanga inter-
vjupersonernas uppfattning av ett visst fenomen. Intervjun ar enligt Moustakas (1994)
karakteristisk for den fenomenologiska metoden och ska vara informell och avspand.
Denna typ av intervjumetod &r nara det som Alvesson (2011) skulle referera till som ro-
manticism. Romanticismen betonar att ju ndrmare man kommer intervjupersonen desto
storre forstaelse kommer man att fa av intervjupersonens upplevelser. Forskaren ska i
intervjusituationen vara aktiv och arbeta for att skapa en god stamning, samstandighet
och skapa en positiv relation till intervjupersonen. Denna intervjustudie har utgatt fran
romanticismen men med viss begransning i forskarens aktivitet i intervjusituationen.
Miller & Glassner (1997) betonar att ett ndra samspel mellan forskare och intervjuperso-
nen dr av stor vikt, men personen som intervjuar bor halla sig neutral i sina reaktioner
gallande intervjuberattelserna under intervjun. Detta ar det forhallningssétt som jag som
forskare har utgatt ifran under denna studie.

Informanterna kontaktades forst via mail och ett inlagg pa Linkedin. Forfragningar

skickades till ett antal olika organisationer for att undersoka intresset att medverka samt
for att hitta ratt personer i organisationen att intervjua. | samband med att intervjutider
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planerades in paborjades arbetet med att skapa en intervjuguide. | denna studie har inter-
vjuguiden varit densamma under alla intervjuer. Intervjusituationerna har dock sett olika
ut och fatt olika inriktningar pa grund av det fenomenologiska ostrukturerade forhall-
ningssattet. Da det ar en kvalitativ undersokning finns det ett syfte med att ha intervju-
guiden ostrukturerad och lata intervjupersonen tala sa fritt som mojligt, detta &r ocksa i
linje med den fenomenologiska metod som detta arbete tar avstamp i. En fenomenolo-
gisk intervjuguide bor vara ostrukturerad, dven om forskaren kan behéva nagra fragor
for att fa en omfattande bild av det upplevda fenomenet. Pa grund av krav fran intervju-
personer utdelades intervjuguiden innan intervjun och intervjupersonerna hade alla till-
gang till de intervjufragor som togs upp under intervjuerna. Intervjun bor paborjas med
avslappnade fragor. Fragorna som formulerats anvandes sedan i storre eller mindre ut-
strackning beroende pa hur intervjun utvecklades, det ar alltsa inte fel att avvika fran in-
tervjuguiden under en intervju, det ar istallet uppmuntrat att folja informanten for att fa
rika beréttelser (Moustakas, 2014).

Nér intervjuguiden (se bilaga 1) utformades urskildes teman som bedémdes vara vasent-
liga for syftet. Dessa teman &r erfarenheter och utbildning, organisatoriska forutsatt-
ningar samt krisledarskap vilka lag i linje med syftet med studien. P4 grund av Covid-
19 har intervjustudien fatt andra forutsattningar da alla intervjuer har varit internetbase-
rade. Studien har darfor inte varit begransad av den geografiska aspekten nar det kom-
mer till intervjupersoner. Intervjuerna har genomforts i realtid och med visuell kontakt
for att underlatta den personliga interaktionen mellan parter, har forumen Zoom och
Teams anvants vid intervjuerna beroende pa den personliga preferensen hos intervjuper-
sonen. Alla intervjuerna hade en avsatt tid pa 60 minuter till 90 minuter, den hogsta ti-
den kravdes dock inte vid nagon av intervjuerna, intervjutiden hamnade mellan 35 mi-
nuter och 65 minuter per intervju. Intervjupersonerna informerades om att intervjuerna
skulle spelas in och hur dessa inspelningar skulle hanteras, information géllande bak-
grunden av arbetet och konfidentialitet delades. I intervjusituationen forsokte jag som
forskare att halla mig i bakgrunden for att ge intervjupersonerna utrymmet att ge utfor-
liga svar och mojlighet att styra intervjuns inriktning vilket gar i linje med fenomenolo-
gin som metod. Dock forsokte jag under hela intervjun att pa ett neutralt sétt bekrafta
intervjupersonen och skapa en god stamning vilket ocksa gar i linje med bade den feno-
menologiska strategin, Alvessons (2011) romanticism samt Miller & Glassners (1997)
rekommendationer. Intervjuerna inleddes med allméanna fragor som anvéndes for att
skapa en bekvam stdmning dar intervjupersonen kunde styra intervjun. | resten av inter-
vjun stélldes 6ppna fragor med ett sarskilt fokus pa intervjupersonens upplevelse gél-
lande deras erfarenheter och utbildning, organisatoriska forutsattningarna och krisledar-
skap dér individen gavs utrymme att ge utforliga svar betraffande hens upplevelse.

2.2.4 Bearbetning av data

Beararbetningen av data inleddes med en transkribering av alla intervjuer, vilket ar det
forsta vedertagna steget nér intervjuer anvands som datainsamlingsmetod i ett vetenskap-
ligt arbete. Analysen av data genomfdrdes med hjélp av Giorgis deskriptiva fenomenolo-
giska analysmodell. Metoden som &r utvecklad av Giorgi har fem steg och anvénds i syf-
tet att analysera empiriskt material vid en fenomenologisk studie (Giorgi, Giorgi & Mor-
ley, 2017).
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Forsta steget i analysen handlar om att gora sig bekant med materialet. Det lastes igenom
tva ganger for att fa en genomgripande bild av det som sades under intervjun. Vid ge-
nomlasning forsokte jag i linje med epoché vara 6ppen for att fa en bred och 6vergripande
uppfattning betraffande materialet.

Andra steget innebar att forskaren maste anvanda sig av scientific reduction. Har ska delar
av texten brytas ner och fenomenet goras mer forstaeligt genom att leta efter passager
som kan anses vara relevanta for detta forskningsfenomen (Giorgi, Giorgi, Morley 2017).
Alla intervjuer fick ett nummer mellan ett och fem. Pa grund av konfidentialitets skal
kommer inte intervjupersonernas nummer att presenteras vidare i arbetet. Vid genomlés-
ning av materialet marktes alla de passager som jag upplevde som relevanta for fenome-
net med en farg. Alla dessa passager kommer inte att presenteras, men i figur 1 kommer
ett exempel pa en meningsbérande passage.

Fraga: Vilka kompetenser upplever du som viktiga hos en ledare nir en
organisation befinner sig 1 kris?

Meningshéirande passage

Det idr ju med det hir att forsta och lyssna, och aldrig tro att man dr expert
utan att faktiskt lyssna pa de som &r experter, sikerhetsstilla att alla far
komma t1ll tals, sa att man lyfter in allas aspekter, lyssna och kiinna in och
forsta att det finns experter och ta in dessa

Figur 1

Tredje steget innebar att de meningsbarande passagerna ytterligare bryts ner i &nnu
mindre betydelsefulla delar som hamnar i fokus for analys. Da det inte ar forskarens egna
ord som analyseras bor meningarna skrivas om samt konkretiseras, och éven skrivas i
tredjepersonsform (Giorgi, Giorgi & Morley, 2017). Alla intervjuer gicks igenom for sig
dar de passager som identifierats under det andra steget, konkretiserades och skrevs om
till tredjepersonform. Steg tre och fyra sammanfogades i vissa fall da meningar som var
mindre komplexa inte krdvde mer &n en omskrivning for att fenomenet skulle bli tydligt.
| samband med detta arbete lades alla omskrivningar och passagerna i dess original in i
tabeller. Se figur 2 som exempel. De passager som framkommit under steg tre kommer
att vara underlag for kapitel tre Resultat av den fenomenologiska analysen.

Fraga: Vilka kompetenser upplever du som viktiga hos en ledare nir en
organisation befinner sig 1 kris?

Meningsbdrande passage Omskrivning
Det &4r ju med det hér att forsta och IP upplever att 1 en kris &r det
lyssna, och aldrig tro att man &r viktigt att lyssna av de experter
expert utan att faktiskt lyssna pa som finns i organisationen

de som #r experter, sdkerhetsstilla
att alla far komma till tals. sa att
man lyfter in allas aspekter, lyssna
och kénna in och forsta att det

Figur 2
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Det fjarde steget innebér att forskaren precis som i steg tva maste anvanda sig av Scien-
tific Reduction, vilket medfor att texten garna ytterligare ska koncentreras, men framfor-
allt bor metaforiska skildringar omskrivas sa att de &r lattare att ta till sig. Om forskaren
formar att skriva om passagerna sa att bakomliggande beskrivningar framtrader, medfor
detta ocksa att forskaren kan hitta enheter som tyder pa samma essens i fenomenet. Be-
roende pa hur komplexa passagerna ar kan de behdvas skrivas om flera ganger, medan
andra endast behdver omkonstrueras en gang for att de inte ar av lika komplex natur.
Enheter och passager som har likartat innehall sammanfogas och de meningar med inne-
hall som sticker ut sorteras bort. Enheter och passager far dock inte sorteras bort eller
omskrivas pa ett sadant vis att strukturen forsvinner (Giorgi, Giorgi & Morley, 2017). Se
figur 3 for exempel pa hur detta genomfordes.

Fraga: Vilka kompetenser upplever du som viktiga hos en ledare nir en
organisation befinner sig 1 kris?

Meningsbérande passage

| Omskriviing

Det dr ju med det hir att

forstd och lvssna, och aldrig
tro att man dr expert utan att
faktiskt lyssna pa de som 3r

IP upplever att 1 en kris 3r
det viktigt att Iyssna av de
experter som finns 1
organisationen

Essens

Lyssna som ledare

experter, sikerhetsstilla att
alla fir komma till tals, sa
att man Iyfter in allas
aspekter, Ivssna och kinna
in och forstd att det finns
experter och ta in dessa

Figur 3

| det femte steget ska de enheter som framtradde i foregdende steg lasas igenom ordentligt
for att hitta de centrala temana. Teman som varierar beddms vara irrelevanta och beskri-
ver snarare fenomenets existens, dessa anvands inte vidare i uppsatsen. Temana som inte
skiljer sig at ar de som utgor fenomenets essens och ar darfor relevanta att ha kvar. De
teman som inte varierar bor aterspeglas i empiriska data ifall det finns osékerhet fran
forskarens sida om huruvida den framvuxna essensen &r relevant for alla intervjuer (Gi-
orgi, Giorgi och Morley, 2017). Figur 4 visar ett exempel dar omskrivningen ocksa ledde
till en essens for intervjun. De essenser som varit gemensamma for alla genomforda in-
tervjuer lades in i en tabell, varje tabell representerar en gemensam essens. Dessa essenser
ar det som fortsatt kommer att vara fokus for uppsatsen och behandlas i analysdelarna av
uppsatsen.

Fraga: Vilka kompetenser upplever du som viktiga
hos en ledare ndr en orgamsation befinner sig 1 kris?

Lyssna

Omskrivning Essens IP | Omskriving Essens

IP upplever att 1 en kxis &r det Lyssna som
viktigt att lyssna av de experter ledare
zom finns i organisationen

IP upplever att i en Lyssna som ledare 1.
kris ér det viktigt att
lyssna av de experter
som finns 1

organisationen

LV RS VSR )

Figur 4
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2.3 Kvalitet

2.3.1 Kvalitet i kvalitativa studier

Kvalitet ar en viktig faktor nar det kommer till alla typer av vetenskapliga texter, detta
for dess trovardighet och validiteten som den medfor. Det finns olika perspektiv inom
den samhallsvetenskapliga doktrinen pa vad hog kvalitet innebar och majligheten att na
konsensus bland kvalitativa forskare kan diskuteras (Rolfe, 2006). Larsson (2005) fore-
slar en mer generell forteckning Gver kvalitetskriterier, och hen namner att de kvalitets-
kriterier som forordas i vetenskaplig litteratur bor anses vara anpassningsbara utefter kon-
text, annars tenderar de att tvinga in forskaren i en specifik ram istallet for att fungera
som hjalpmedel, alla kriterier ar alltsa inte alltid tillampliga. Utifran detta har denna studie
anvant de kvalitetskriterier som ses som relevanta. Nagot som Larsson (2005) namner
som ett viktigt kriterium &r perspektivmedvetenhet vilket handlar om de antaganden och
den forforstaelse som finns infor arbetet. Inom hermeneutiken handlar det om att vara
medveten om sin forforstaelse, inom fenomenologin &r det snarare nagot som forskaren
helt och hallet tanker bort. Genom att vara medveten om forforstaelsen och redogora for
denna samt de antaganden som finns under hela arbetet, kommer detta bista arbetet att na
en hogre trovardighet. Andra viktiga kriterium som Larsson (2005) bendmner som sarskilt
relevanta for fenomenologin &r inbordesrikedom och struktur. Da fenomenologin stravar
efter att finna essensen i ett fenomen, blir det av stor vikt att beskrivningarna av det feno-
men som undersoks samt forskningsprocessen ar skildrade pa ett rikt satt och att det pre-
senteras enkelt och tydligt. Hela processen bor redovisas, da det &r essensen i ett fenomen
som ska beskrivas kan inte beskrivningen ske pa ett uttémmande satt om inte hela pro-
cessen redogors for. Ytterligare ett kriterium som Larsson (2005) benamner ar empirisk
forankring, vilket ar grundlaggande i fenomenologin, det handlar om att beskrivningen
ger uttryck till fenomenets sanna vasen. Om beskrivningen fangar den avsedda essensen
kommer detta att vara validitet i en fenomenologisk mening. Nedan kommer validitet
diskuteras mer utforligt.

2.3.2 Trovardighet

Validitet ar ett begrepp som néstan alltid ndmns samtidigt som reliabilitet och dessa har
lange fungerat som skalor for att bedéma kvalitet och trovardighet i framférallt naturve-
tenskaplig forskning. Validitet framstéller till vilken grad som det som dar tankt att matas
egentligen mats, reliabilitet beror istallet tillforlitligheten i studien; om denna genomfors
vid ett annan tillfalle kommer den att fa samma resultat (Kirk & Miller, 2011). Den mest
vasentliga av dessa begrepp inom samhallsforskning ar reliabilitet, eftersom det ar svart
att mata validitet da det ror sig om forstaelse eller tolkning av ett fenomen menar Kirk &
Miller (2011). Georgi (1988) presenterar dock ett alternativ till hur validitet och reliabi-
litet &r anvéndbara for fenomenologisk forskning, och eftersom det &r Georgis fenome-
nologi som ligger till grund for detta arbete kommer darfor dessa begrepp att anvéndas.
Georgi (1988) beskriver validitet utifran en fenomenologisk tradition, beskrivningen av
ett fenomen ska stamma 6verens med alla de sétt som gar att uppleva fenomenet; essensen
ska alltsa finnas i alla potentiella upplevelser av fenomenet. For att astadkomma detta ar
blir det av vikt att anvanda sig av scientific reduction. Det innebdr att den som l&ser
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kommer att avgdra huruvida det ar fenomenets essens som har funnits, och av denna an-
ledning blir det ocksa viktigt med transparens géllande bade process och analys. For att
na en hog reliabilitet blir det aven har viktigt med scientific reduction; forskaren maste
vara medveten om tidigare erfarenheter och bortse fran dessa, samt dven ifragasatta sin
egen analys (Georgi, 1988).

2.3.3 Etik

Vid en studie ar hanteringen av de etiska principerna av stor vikt for kvaliteten och ve-
tenskapligheten i sagd studie. De mest frekvent anvéanda principerna kommer ifran Ve-
tenskapsradet vilken har antagit fyra allmanna huvudkrav for individskydd vid forskning.
Dessa &r; informationskravet, samtyckeskravet, konfidentialitetskravet och nyttjandekra-
vet (Vetenskapsradet, 2014). Informationskravet innebar att forskaren ska meddela infor-
manten om dess rattigheter vid deltagandet i studien; att medverkan ar frivillig och att de
har ratt att avbryta medverkan, samt annan information som ar viktig for informanten att
veta gallande studien. Beroende pa vilken typ av studie som genomfors ar informantens
medverkan passiv eller aktiv vilket innebér att informationen bor utlamnas pa ett visst
satt. | detta fall nar det ar fragan om intervjuer bor forhandsinformation lamnas till infor-
manten. Samtyckeskravet innebar precis som det later att forskaren maste inneha infor-
mantens samtycke. Konfidentialitetskravet handlar om hantering kring eventuella kéns-
liga uppgifter och tystnadsplikt som kan kravas vid dessa tillfallen, men dven om att alla
uppgifter kring identifierbara personer ska redovisas pa ett sadant satt att enskilda man-
niskor inte kan identifieras av utomstaende. Nyttjandekravet innebar att informationen
som samlas in vid studien endast far anvandas i samband med denna (Vetenskapsradet,
2017).

Kvale & Brinkman (2014) presenterar liksom Vetenskapsradet fyra etiska principer att
utga ifran vid en intervjustudie. Informerat samtycke och konfidentialitet kan liknas vid
de krav med samma namn fran Vetenskapsradet, men de andra principerna konsekvenser
och forskarens roll fordrar ytterligare forklaring. Konsekvenser handlar om det dilemma
som kan uppsta gallande balansen kring att uppna vissa vetenskapliga formaner och halla
sig respektfull mot intervjupersonen, detta ar nagot som forskaren maste ha i atanke i en
intervjusituation. Intervjusituationen ar en interaktion mellan tva individer, bada parter i
denna interaktion kommer att paverkas. Ett dilemma som kan komma att uppsta ar i ba-
lansen mellan att forskaren vill fa ut s3 mycket information som moéjligt fran en intervju
och samtidigt forhalla sig respektfull och fortsatt ha en god relation till intervjupersonen.
Som forskare har jag utgatt fran mitt syfte for att skapa teman och intervjufragor for att
skapa en balans om vilka fragor som &r vasentliga for intervjustudien och vilka fragor
som kunde forkastas. Den andra principen, forskarens roll, ar avgorande for kvaliteten
och etiken, det &r upptill forskaren att bevara integriteten och medvetenhet kring dessa
etiska principer. Samtliga av ovanstaende principer har aktivt efterféljts och anvants un-
der hela arbetets process.
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2.3.4 Litteraturgenomgang

Jag har arbetat metodiskt for att hitta litteratur som innehar relevans for arbetet och for
att verifiera dess trovardighet i jamforelse med andra kéllor. Den litteratur som anvénds i
teorikapitlet valdes utifran de centrala teman som presenteras i det tredje kapitlet, Resultat
av den fenomenologiska analysen. Det finns fyra faktorer som ar viktiga att resonera uti-
fran nar det kommer till bedémning av huruvida nagot ar sannolikt och trovérdigt. Dessa
faktorer &r &kthet, tid, beroende och tendens. Med &kthet menas huruvida kallan ar det
som den utger sig for att vara eller om den ar forfalskad. Tid handlar istallet om huruvida
upplevelsen kan ha paverkats av minnets férandring 6ver tid. Med beroende stélls fragan
om det finns information eller rykten som &r varda att ha i atanke, och med tendens ifra-
gasatts huruvida nagon har ett personligt intresse géllande fragan som kan innebéra att
denna har lagre palitlighet (Thurén, 2003). Alla dessa faktorer har tagits hansyn till vid
urvalet av litteratur.

| stor utstrackning ar de kallor som anvants forstahandskéllor, och i de fall forstahands-
kallor inte varit moéjliga att finna har mer sammanfattande litteratur som bedémts som
trovardig anvants. Tid har lagts ner pa att hitta forskare som har en stark stéllning inom
sina forskningsomraden, exempelvis har Staffan Larsson anvants for kvalitet inom kvali-
tativ forskning och Amedeo Giorgi anvants for uppsatsens analysmetod. Urvalet har en
spridning géllande forlag, utgivare och utgivningsar, genom att valja att anvanda sig av
publiceringar fran olika utgivare och forlag 6kar detta trovardigheten for informationen.
Sa aven nar det finns tids gap mellan dessa publiceringar tyder det ocksa pa att den forsk-
ning och information som hamtats har anvants éver tid och darfor ar trovérdig. De sok-
motorer som har anvants under litteratursokningen har varit bade allméanna och inriktade
pa pedagogisk, sociologisk och psykologisk forskning, exempel pa dessa &r; Emerald,
JStor, LubSearch och Google Scholar. Vid eftersokning av teori anvénde jag mig av en
méangd olika sokord; Listening leadership, listening crisis leadership, empathy and crisis
leadership, leader’s communication in crisis, self-awareness and crisis leadership, emo-
tional intelligence in leaders, methods in crisis, decision making in crisis, sensemaking
in crisis, holistic management, evaluation of crisis. De artiklar som valdes kommer ifran
rekommenderade databaser och respekterade vetenskapliga journaler vilket gor att tro-
vardigheten for dessa kéllor dkar, jag har aven tagit hansyn till vem eller vilket forlag det
ar som har publicerat kallan och valt bort de som jag inte anser trovardiga. Vid urval har
jag aven utgatt fran vad Patel & Davidsson (2019) refererar till som snébollsurval och
sokt vidare ytterligare litteratur utifran kallforteckningar fran utvalda artiklar.
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3 Resultat av den fenomenologiska analysen

I kommande kapitel presenteras resultatet av det insamlade datamaterialet. Ur de passager
som omskrivits fran transkriberingarna har fyra essenser urskilts och dessa kommer att
ligga till grund for resten av detta arbete. De centrala essenser som har identifierats &r;
Den lyssnande ledaren, Ledares kommunikation i kris, Ledarens sjalvkdnnedom samt
Metoder och beslutsfattande. Ordet intervjuperson kommer att vid citat av omskrivningar
och i vissa andra fall férkortas till IP. De citat som presenteras &r de omskrivningar som
gjordes vid bearbetning av data i kapitel tre.

3.1 Den lyssnande ledaren

En essens som visade sig under analysen &r att vikten av att ledarna lyssnar och finns
tillgangliga for sina medarbetare under en kris. Detta &r ett centralt tema som alla ledarna
har lyft som nagot som de arbetar aktivt med i sin ledarroll och en strategi som de anser
att alla ledare bor arbeta med. For att medarbetarna ska k&nna sig bekvama att vanda sig
till ledarna i organisationen for vagledning och fragor maste ledaren anta en strategi i
vardagen dar hen lyssnar pa sina medarbetare.

IP: fortroende och tillit i organisationen till ledaren och ledningen kommer att vara av-
gorande for att man ska lyckas i kris.

IP: det &r viktigt i en kris att ha en 6ppen dialog med medarbetare, detta for att skapa ett
fortroende dar alla kanner att de kan lyfta det som de upplever som viktigt.

IP: forutsattningarna i en organisation ar viktiga; finns det en god arbetsmiljo, bra kom-
munikation och en 6ppen dialog med medarbetarna kommer organisationen fa det lattare
i kris.

Flera intervjupersoner understryker vikten av att ha en 6ppen dialog med sina medarbe-
tare bade i vardagen och i kris. I en kris blir arbetet med en 6ppen dialog i vardagen tydlig,
och den tillit och fortroende som skapats i vardaglig kontext kommer att spegla medarbe-
tarnas fortroende till ledaren i kris. Ett klimat i organisationen dar medarbetarna kanner
att de kan dela bade sina asikter i vardagen liksom i en radande kris ses som grundlag-
gande. Ledaren maste alltsa till vardags ha ett ledarskap som skapar tillit och fortroende
till denne och ledningen i organisationen. Om det existerar ett fortroende- och tillitsgi-
vande ledarskap redan i vardagen kommer detta att underlatta nér organisationen befinner
sig i kris.

IP: alla manniskor i krissituationer séker véagledning och trygghet och som chef maste
man omfamna och ge denna trygghet.

IP: ledaren maste synas i organisationen och ge medarbetarna mojlighet att stalla fragor

IP: det ar viktigt att mota varje medarbetare i deras oro, att finnas tillganglig i organi-
sationen och lyssna och svara pa fragor for att skapa trygghet.
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Flera intervjupersoner framhaller att under en kris kommer medarbetarna i organisationen
att soka vagledning och trygghet och menar att detta ar ndgot som ledarna i organisationen
maste tillforse sina medarbetare. Detta genom att bland annat finnas tillgangliga for sina
medarbetare pa olika vis; att svara pa mail, telefonsamtal men dven genom att pa olika
vis skapa ytor och arenor for medarbetarna dér de kan tala om den krisen som organisat-
ionen gar igenom. Som ledare ar det essentiellt att méta medarbetarna i deras oro, for alla
medarbetarna kommer att reagera olika pa en kris.

IP: grundlaggande krisledarskap &r att kunna dadmpa den kénsla av oro och kris som
finns i organisationen, ledningens roll i detta &r mycket viktig.

| samband med att en kris uppstar kommer det sjalvklart ocksa att uppsta oro i organisat-
ionen och hos medarbetarna, darfor maste ledaren kunna méta sina medarbetare i deras
oro och ddmpa den kanslan som finns i organisationen. IP menar ocksa att ledningens roll
blir mycket betydelsefull, for om ledningen visar panik kan detta fa en slags dominoeffekt
i organisationen dar paniken sprider sig till medarbetarna. Detta kan i sig sjalvt skapa en
intern kris och &ven leda till felbedémningar som kan forvérra krissituationen ytterligare
menar fyra av IP.

3.2 Ledares kommunikation i kris

Ledares kommunikation i kris har framkommit som ett centralt tema i den empiriska ana-
lysen. Kommunikation framstar ofta som avgorande for ett lyckat krisledarskap. Det
forsta som maste goras i samband med kris betonar flera av ledarna ar att sakerhetsstalla
att det finns ett fungerande kommunikationsflode. Hur ndr man i krisledningsgrupp och
ledning alla i organisationen som maste bli nadda. Fyra av ledarna menar att det maste
finnas intranat och strategier for att detta ska kunna fungera pa ett smidigt satt, detta kom-
munikationsflode maste ocksa fungera at bada hall. Kommunikationen maste alltsa floda
genom hela organisationen, och detta maste sikerhetsstallas direkt i borjan av en kris.

IP: lyckad kommunikation ligger i huruvida den har natt ratt personer och att en kan
sakerhetsstélla att den inte blivit missforstadd.

IP: bra ledarskap ofta handlar om att vara en bra kommunikator att bekréafta att det som
man sagt framgatt och vara tydlig, vilket ar &nnu viktigare i kris da manniskor inte tanker
klart.

Ett bra ledarskap innebdr att ledaren maste vara en bra kommunikatér, och detta ar nagot
som blir annu viktigare i en kris dd manniskor ofta inte tanker klart. For att vara séker pa
att informationen och budskapet har gatt fram blir det essentiellt att ledare sakerhetsstaller
att hen inte har blivit missforstadd genom att anvanda sig av tekniker som att be sin med-
arbetare att upprepa det som ledaren bett dem att géra. En av ledarna betonar starkt att
méanniskor soker vagledning i kristider, och att det darfor ar speciellt viktigt att vara tydlig
i sin kommunikation som ledare, och halla medarbetarna uppdaterade om vad det ar som
pagar i organisationen. Det ar ocksa viktigt att ledarna i organisationen ar arliga i sin
kommunikation, om man inte har all information &r det béattre att sdga det och klargdra
att man kommer att aterkomma nar mer information finns, istallet for att dela oséker in-
formation.
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IP: det &r viktigt att kommunicera tydligt &ven nar det ska ga snabbt for annars kan detta
orsaka missar i verksamheten.

Né&r besluten sker och dessa sker snabbt kan det vara latt att missa att kommunicera ut
besluten som fattas till alla som har behov av denna information, detta kan orsaka missar
i verksamheten som kan sin tur forvarra krisen. Det bor ocksa finnas en tydlig kommuni-
kation och ledarskap dar medarbetarna & medvetna om sina egna roller och uppgifter, det
framgar i tre av intervjuerna att avsaknaden av detta; en situation dar medarbetare inte &r
medvetna om sin roll eller sina uppgifter kommer att sanka prestationsférmagan hos alla
medarbetare och kan ur ett langre perspektiv leda till en kris.

3.3 Ledarens sjalvkannedom

Ett annat centralt tema som framkommit under analysen ar ledares sjalvkdnnedom. Som
ledare i en organisation, sarskilt nér ledaren befinner sig i ledningen, &r det viktigt att
kdnna till sina egna reaktioner pa en kris.

IP: det som ledare &r viktigt att ha sjalvkannedom och veta hur man sjalv reagerar i en
kris, det skapar trygghet for en sjalv och signalerar trygghet till resten av organisationen.

Ovanstaende intervjuperson menar precis som de andra ledarna att en medvetenhet om
reaktionen som uppstar i en krissituation; kommer att vara betryggande for bade en sjalv
som ledare och for resten av organisationen. Om en ledare inte & medveten om sina egna
reaktioner i en kris innebar detta en forsvaring att ta hand om andras reaktioner, det vill
saga; det blir svarare for ledaren att vara Den lyssnande ledaren nar de ska forsoka hantera
sina egna kanslor. Som tidigare ndmnt kan en panikreaktion hos en ledare leda till en
kedjereaktion hos ledare langre ner i hierarkin och darmed sprida sig till resten av orga-
nisationen. Darfor dkar betydelsen av att en som ledare ar lugn och tydlig i en kris, detta
betonar alla ledare tungt. Men en ledare ska inte heller fordndra sitt ledarskap helt och
hallet i en krissituation, och om det finnas ett valfungerande ledarskap i vardagen kommer
detta inte heller vara nodvandigt. Ett forandrat beteende hos ledaren kan vara ett orosmo-
ment i sig for resten av medarbetarna och snarare spa pa kanslan av kris menar en av IP.

IP: 6vning ar viktigt, sarskilt gallande djupseende, helhetsperspektiv och ens egna reakt-
ioner i en krissituation, chefer maste vara medvetna om att deras agerande kan fa konse-
kvenser for resten av organisationen.

For att veta hur man som person reagerar pa en krissituation kravs évning menar tre av
IP. For att som ledare kunna reagera pa ett lugnt och tryggt vis vid en kris maste hen
tidigare upplevt krissituationer pa ett eller annat satt. Tva av intervjupersonerna tar ex-
empelvis upp simuleringsévningar eller tidigare upplevda kriser som gor att ledaren kéan-
ner till sina egna reaktioner och kan reglera dessa. Ledaren maste kanna till de favoritsa-
botage som hen har, vad har en sjalv for reaktioner och agerande som kan forstéra och
komma att gora krissituationen annu varre. Det betonas av flera intervjupersoner att le-
dare maste ha forstaelse for att deras agerande kan komma att fa konsekvenser for resten
av organisationen, man maste 6va pa att fa ett konsekvenstank och en helhetsbild. Tva av
intervjupersonerna podngterar att genom att ha simuleringsévningar kan detta komma att
avdramatisera krissituationen och vara en mentalforberedelse for nar organisationen be-
finner sig i en faktisk kris. Om man som ledare hamnar i en krissituation och ar relativt
ny i organisation och darmed inte har nagon erfarenhet ar det viktigt att snabbt vanda sig
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till medarbetare i organisationen som innehar information och den erfarenhet som krévs
for att kunna hantera krisen val.

Nagot som bendmnts av tva intervjupersoner ar att det ar viktigt att som ledare i kris vara
medveten om sina begrénsningar.

IP: man som ledare inte far tillata sig sjalv att bli uppaten av krisen, man maste téanka pa
sin egen héalsa ocksa.

Det &r alltsa viktigt att som ledare i en kris ocksa tanka pa att ta hand om sin halsa da en
kris kan paga under en langre tid an vad som forvantas i borjan av krisen. Ledarna papekar
att om ledaren dverarbetar sig sjalv och blir utsliten redan i bérjan av krisen kan detta
komma att leda till felaktiga bedémningar som kan komma att férvarra krisen i organi-
sationen.

3.4 Metoder och beslutsfattande

Ytterligare en essens som framgick i samband med analysen var behovet av att ledare
bygger upp strategier och metoder for att hantera beslutfattande i kris. Det maste finnas
en metod som styr vem som gor vad, vem som fattar vilka beslut och vad som ska priori-
teras forst i en kris.

IP: i en kris maste det finnas en metod att hanga upp multidimensionellt beslutsfattande
och aktioner pa eftersom det inte finns nagra fardiga losningar.

Tva intervjupersonerna betonar att i en kris kommer det inte att finnas nagra fardiga 16s-
ningar, alla kriser har sin egen unika utformning. Eftersom kriser ar unika och bor darfor
arbetet byggas upp pa en metod. Tva av intervjupersonerna poangterar vikten av att
grunda metoderna som man anvander sig av i samband med en kris pa fakta; insamling
av information om vad som har hant &r darfor grundlaggande. Representation fran ratt
delar av organisationen kravs for att kunna skapa en krisledningsgrupp. Vikten av repre-
sentation fran ratt delar av organisationen &r viktig for att krisledningen ska drivas sa nara
incidenten som mojligt, detta for att kunna isolera krisen sa att den inte eskalerar ut till
andra delar av organisationen.

IP: det ar viktigt att definiera alla roller och de nya som kan uppkomma i samband med
kris.

| samband med en kris betonas det av tre intervjupersoner att det maste vara klart vilka
personer som har vilka roller och vilka uppgifter for att undvika forvirring. Dessa uppgif-
ter och roller bor ocksa forandras sa lite som mojligt av samma anledning, skulle nya
roller och uppgifter uppkomma &r det viktigt att definiera vem som utfor vilka uppgifter
och vem som tar pa sig vilken roll. Denna struktur maste vara en del av den metoder och
de strategier som ledaren bygger upp.

IP: de tre aspekterna: interna relationer, business och de externa relationerna, maste tas
hansyn till och balanseras under en kris.

Denna ledare betonar att det &r viktigt att som ledare ta hénsyn till dessa tre aspekter under
en kris, och ocksa att det ar viktigt att inte fastna och fokusera pa en av aspekterna for
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mycket. Om man forlorar fokus pa de andra tva aspekterna kan det komma att paverka
krisens utveckling i en negativ riktning.

3.4.1 Visualisera och konkretisera

Nagot som framtratt i analysen &r vikten som flera av ledarna lagger vid att konkretisera
och visualisera de problem och den krisen som en har framfor sig. Enligt fyra av inter-
vjupersonerna maste ledarna i en organisation genomfora faktainsamling fran berérda de-
lar av organisationen och sedan i en krisledningsgrupp samla de relevanta medarbetarna
och skapa en gemensam lagesbild av vad som har hant och hur laget ar i organisationen
innan man agerar och fattar beslut géllande krisen.

IP: en maste visualisera det som man vill uppna innan man bérjar agera, sa att alla ar
medvetna om vart man ar och ska, det kan underlatta beslutstagande och undga icke
genomténkta beslut som skapar stérre problem.

IP: det &r viktigt att anvanda sig av kompetensen som finns i organisationen, som ledare
kan man inte allt, samarbete och att ta hansyn till alla aspekter ar viktigt.

IP: det &r viktigt att i borjan av en kris att kunna kopa sig lite tid for att samla fakta,
skapa sig en helhetsbild och arbeta metodiskt, om man agerar for snabbt som ledare och
informationen visar sig inkorrekt kan detta skapa oro.

En av IP betonar att genom att skapa en gemensam lagesbild i krisledningsgruppen och
anvanda sig av experter och kompetens som finns i organisationen kan en undvika att
gora oaktsamma bedomningar av situationer som kan komma att forvérra krisen. Tva av
IP menar att om alla experter har tdnkt kring problemet och delar denna information blir
det lattare att se problemet och krisen fran flera olika perspektiv och detta kan underlatta
hur man ndarmar sig problemet. Intervjupersonerna poangterar vikten av att i en kris visu-
alisera och konkret pa vaggen mala upp vart man &r vart organisationen ar pa vag och all
eventuell ny information som man far in géllande krisen sa att alla i en krisledningsgrupp
har tillgang till denna information.

IP: det &r viktigt att som ledare i en krissituation vara lugn och eftertdnksam, om en satter
sig ner och tar det lugnt klarnar tankarna och vad som verkligen &r en prioritet kommer
fram.

Det framhalls av flera av ledarna att en ledare i samband med en kris maste sétta sig ner,
ta en paus och tanka efter vart man befinner sig och vart det ar organisationen ar pa vag,
genom att slappna av och tanka efter kan detta hjalpa tankarna att klarna och det som
maste prioriteras tydliggoras.

3.4.2 Konsekvenstank & helhetsbild
Nagot som alla ledarna har betonat &r vikten av att ha ett helhetsperspektiv och ett kon-
sekvenstank nar det kommer till besluten som fattas i en kris.

IP: det ar viktigt som ledare ha ett helhetsperspektiv och tanka pa konsekvenserna som
ett beslut kan fa for organisationen.

Beslutsfattande ses av tre av IP som nagonting multidimensionellt och som nagot som
kommer att paverka alla delarna av organisationen, darfor blir det av vikt att som ledare
och krisledningsgrupp ha ett djupseende se de konsekvenser som beslut kan fa. Ett hel-
hetsperspektiv ar nagot som kravs av en krisledningsgrupp och ledningen i en
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organisation och detta &r nagot som blir extra betydelsefullt vid en kris. Om inte ledningen
har ett helhetsperspektiv och tar hdnsyn till alla aspekter och delar i organisationen i sitt
beslutsfattande kan detta komma att leda till att ledare i olika delar av verksamheten tar
over ledarskapet. Dessa ledare kommer inte att ha samma helhetsbild av organisationen
som ledarna hogre upp i strukturen, detta kommer att innebéra en inkonsekvent kommu-
nikation i organisationen som kan orsaka forvirring bland medarbetare.

IP: det ar viktigt att ha ett konsekvent budskap genom hela organisationen, olika chefer
far inte saga olika saker till sina medarbetare da detta kan skapa oro.

IP: det ar viktigt att ha gemensamma genomgangar sa att alla kommunicerar samma
budskap, vet vart de ska rapportera och féljer upp planerna.

Som dessa ledare markerar ar det alltsa viktigt att alla ledare i organisationen kommuni-
cerar samma budskap och att det finns en tydlig linje géllande vad som ska kommuniceras
till medarbetarna, det maste ocksa i gemensamma genomgangar vara tydligt vart medar-
betarna ska rapportera och att ledarna ocksa féljer upp de planer och beslut som tas. Enligt
intervjupersonernas svar bor ledaren hjélpa sina medarbetare att prioritera vilka uppgifter
som ar viktigast att genomfdra i den kris som organisationen befinner sig. Detta géller
aven beslutsfattande som sker i ledning och krisledningsgrupper.

IP: i en kris ar det viktigt att lyssna av de experter som finns i organisationen for att
sedan fatta ett beslut, det ar inte alltid en tydlig linje i vad for beslut som skall fattas pa
grund av att man far information fran olika experter, men ett beslut maste anda tas.

En viktig aspekt som tas upp av tva ledare &r att lyssna pa de experter som finns i organi-
sationen for att sedan fatta ett beslut, det kommer inte alltid att vara sjalvklart vilka beslut
det &r som bor fattas men i en kris kommer beslut anda behova tas for att man ska kunna
ta sig vidare. Bedémningen av prioriteringar maste ske utifran de beslutsunderlagen som
man har att utgd ifran i den situationen organisationen befinner sig i. I en organisation
kan beslut som vanligen fattas langre ut i organisationen behdva dras tillbaka och fattas
av krisledningsgruppen. Flera av ledarna framhaller att alla de beslut som tas och pa
vilka grunder de tas maste dokumenteras for att i ett senare skede kunna utvarderas.

3.4.3 Utvardering

Nagot som alla ledare bendamnt som vitalt i samband med och efter en kris &r att utvardera.
Utvardering maste ske géllande de beslut som fattas under krisen och huruvida de har
varit effektiva eller inte, man maste ocksa utvéardera vad det var i organisationen som
orsakade Kkrisen.

IP: efter krisen kan man analysera brister i organisationen vilket ocksa kan vara skélen
till att man har hamnat i krissituationen.

IP: man ska titta tillbaka nar den akuta fasen &ar dver och utvardera de beslut som fatta-
des.

IP: att utvardera krisen nar den ar 6ver ar otroligt viktigt pa alla nivaer i organisationen.
Det ar latt att bara paketera undan allt, man maste se vad som behdver forandras och
utvecklas.
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Man maste utvérdera krisen pa alla nivaer av organisationen, flera ledare menar att det ar
alldeles for latt att bara paketera undan hela krisorganisationen nar en kris ar éver, men
som ledare kan man ta lardomar ifran krisen och se det som behéver utvecklas och for-
andras. En tolkning av IP:s svar ar att mycket kan laras fran en kris mer specifikt gallande
hur man kan hantera verksamheten mer effektivt. Flera av ledarna understryker att man
maste utvardera vad det var som gjorde att organisationen hamnade i krisen fran borjan,
vad ar det for rutiner, kommunikation, strukturer som brister i organisationen som kan ha
lett in denna i en kris. En av ledarna betonar att det som kommer att bli sérskilt tydligt i
en kris &r vart kommunikationsvégarna i en organisation ar otillrackliga.
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4 Teori

| detta kapitel presenteras teorier och begrepp som anses vara relevanta for att uppna
uppsatsens syfte och utifran presenterad empiri.

4.1 Den lyssnande ledaren

Ledare framstalls ofta som duktiga kommunikatorer, dér de ofta pratar mer och lyssnar
mindre, och far andra att lyssna pa dem (Bryman, 1996; Wright, 1996; Yukl, 2002). Med
vissa undantag behandlas inte ledares lyssnande i litteratur. | vilken utstrackning lyss-
nande ar viktigt och i vilka situationer det sker &r i stort relativt outforskat (Alvesson &
Sveningsson, 2003; Flynn, Valikoski & Grau, 2008).

En ledares formaga att vara empatisk eller visa forstaelse for sina medarbetare starker
formagan hos ledare att lyssna pa ett effektivt sétt, och tillater dem att lasa mellan raderna
och hitta det som ar av vikt i det som férmedlas (Flynn, Valikoski & Grau, 2008). Bushell
(1998) diskuterar kraften i positiva emotioner i en organisation. Genom empati och lyss-
nande, ar det storre chans att medarbetare delar sina kénslor och tankar. Denna typ av
6ppna och arliga utbyte leder till positiva resultat for organisationen, sasom 6kat engage-
mang till organisationen och ¢kad produktivitet. Ett dppet kommunikationsklimat dar ett
aktivt lyssnande anvands kommer att 6ka kanslan av att vara en del av organisationen. Ett
aktivt lyssnande skapar ett organisationsklimat som ar mottagligt for de behov och den
motivation som finns hos medarbetare och uppmuntrar deltagande och 6kad produktivitet
(Helms & Haynes, 1992; Alvesson & Sveningsson, 2003). Om medarbetaren upplever att
hen blir tagen seriést och blir hord kan detta skapa positiva kénslor gallande sjalvvarde
och engagemang i arbetsgrupper.

En annan positiv del av aktivt lyssnande hos en ledare ar att det kan hjalpa till att reducera
oro och angest hos medarbetare. Lyssnande &r viktigt for att skapa en kénsla av sikerhet
hos medarbetarna genom att visa intresse for dem. Pa detta sétt betryggar ledarna medar-
betarna om deras goda intentioner. Att lyssna visar ett intresse for medarbetarnas asikter
och kan underlatta vid forandringar (Flynn, Valikoski & Grau, 2008). Wright & Taylor
(1994) foreslar att lyssnande ar en formaga som kréavs under vissa omstandigheter for att
ha ett effektivt ledarskap. Lyssnande kan fa medarbetare att kanna sig mer valvilliga
gentemot ledare och fa dem att ma béttre for att de har diskuterat sina problem, detta kan
ocksa leda till mindre motstand nar forandringar sker.

Brownell (1994) studie drar slutsatsen att lyssnande blir viktigt ju hogre upp i hierarkin
som en ledare befinner sig. Denna slutsats stods av andra studier som visar att chefer som
sitter i ledningspositioner spenderar dubbelt s& mycket tid med att lyssna som andra med-
arbetare (Kotter, 1982). Enligt (Murray, 2004) &r det vasentligt att ledare skapar en orga-
nisationskultur innebér att for att ha en effektiv lyssnande organisation maste ledare ar-
beta for att skapa en organisationskultur dér lyssnande ar en viktig vérdering. Arbetet med
att skapa en lyssnande kultur maste visa ledningens engagemang, annars kommer medar-
betarna vara motvilliga att delta. VD:n b0r ta ett personligt ansvar i att implementera den
lyssnande kulturen genom att etablera kommunikations loops som sékerhetsstéller att alla
ledare och medarbetare ar medvetna om vikten av att lyssna pa organisationen. Genom
att skapa en stark lyssnande kultur kommer ledare i organisationen att se fordelarna med
effektivt lyssnande (Murray, 2004).
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Klann (2003) menar att ar en organisation hamnar i kris maste det gdras en bedémning
gallande arbetsstyrkans emotionella tillstand. Vissa medarbetare kommer att vara mycket
oroliga, och ledare maste tillse dessa emotionella behov. Organisationens ledning maste
se till att det finns ratt verktyg tillgangliga fér medarbetarna. Det kan handla om att se till
att terapeuter finns tillgangliga, att uppmuntra medarbetarna att nyttja dessa, och att stoédja
och finansiera diskussionsgrupper under arbetstid. Ledare pa alla nivaer av en organisat-
ion kan gora sin del genom att se till att finnas tillgdngliga och synas i organisationen; for
att uppmuntra, stodja och lyssna pa sina medarbetare. Ett personligt tillvagagangssatt gor
mer an att starka kommunikationslinorna i organisationen, det bygger och starker relat-
ionerna som ar essentiella for att organisationen ska dverleva krisen (Klann, 2003).

Att lyssna ar avgorande for effektiv intern kriskommunikation eftersom en kris uppstar
nar manniskor uppfattar en situation som en kris (Ulmer, Sellnow & Seeger, 2007). Jo-
hansen et al. (2012) visar dessutom i sin studie att under en kris har medarbetare ett storre
behov av information och forlitar sig pa informell kommunikation bortom multimedia
och officiella instrument i organisationen. Informell kommunikation och anvandning av
lyssnande instrument som fokuserar pa att lanka manniskor och samla feedback fran med-
arbetare, ar fundamentala for att hjalpa ledare att forstd medarbetarnas uppfattningar och
oro, identifiera potentiella missforstand och guida det kollektiva informella meningsskap-
andet (Shaia & Gonzenbach, 2007; Bordia et al., 2006). Mazzei & Ravazzani (2011) visar
i sin studie att medarbetare under en kris inte uppskattar nar en organisation till stor del
anvander sig av officiell, formell och hierarkisk kommunikation, detta uppfattades av
medarbetarna som avstandstagande, kallt och ett satt for ledarna i organisationen att und-
vika diskussion gallande svara och viktiga aspekter av situationen. Kommunikation som
endast delade fakta sdgs som att ledarna inte tog hansyn till medarbetarnas behov och
tilliten lades istallet hos externa media. Medarbetarna uppfattade bristen i kommunikat-
ionen och ledarnas strategier som opportunistiska, och tilliten till ledarna och organisat-
ionen forsamrades vasentligt. Att som ledare i en krissituation lyssna pa sina medarbetare
ar kritiskt i krishantering, ledarna maste veta hur medarbetarna reagerar pa idéer och
maste anvanda sig av ett aktivt lyssnande for att identifiera potentiella missforstand och
eventuella hinder som inte identifierats av ledningen i organisationen (Mazzei & Ravaz-
zani, 2011).

4.2 Ledares kommunikation i kris

Det finns flera anledningar till att det & avgérande att ha en vélfungerande intern kom-
munikation nér en organisation befinner sig i kris. Kommunikationen behgvs for att han-
tera krisen i sig sjalv, en brist pa samordning och instruktioner till medarbetare kommer
att vara en barridr for en praktiskt genomférbar krishantering (Heide & Simonsson, 2011).
Men intern kommunikation ar en komplex process och ar mer &n endast ett satt for ledare
att framfora kommunikation. Medarbetare kan inte endast ses som mottagare av dessa
meddelanden, utan dven som avsandare och darmed &r de ocksa darfor positiva eller ne-
gativa ambassadorer bade inom och utom organisationen (Heide & Simonsson 2011,
Mazzei, Kim & Dell’Oro, 2012). Det ar darfor avgorande att skapa tillit och lojalitet hos
medarbetarna, vilket & en utmaning for den interna kommunikationen i vanliga fall men
annu mer i turbulenta tider. En ineffektiv intern kommunikation kan latt leda till en typ
av dubbel kris om det inte finns tillracklig och betryggande information gallande den
krisen som forst uppstod i organisationen. Denna brist i den interna kommunikationen
kan resultera i en forsamrad tillit och en 6verlappande kris (Heide & Simonsson, 2011).
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Problem uppstar nar de som kommunicerar fokuserar pa strukturen och formen av kom-
munikation och forbiser de underliggande dimensionerna av kommunikation, rykten och
informellt sprak, representerar kollektivt informellt meningsskapande och ger uttryck for
medarbetarnas oro, vilket organisationer aktivt bor se dver och hantera under en kris
(Daymon, 2000; Borida et al., 2006). Intern kriskommunikation &r dessutom inte endast
nyckeln for att hantera akuta krissituationer, men aven for att forhindra att kriser uppstar
och att lara fran kriser efter att de har skett (Mazzei & Ravazzani, 2011).

En organisation som befinner sig i kris maste kunna dela en trovardig historia, som ar
uppriktig och tillforlitlig (Heath and Palenchar, 2009). En vélvald strategi kommer att
framstalla en kris som en mojlighet for fornyelse och utveckling av organisationen. Dér
mer maste ledare i samband med en kris att inta en position av erkédnnande och ansvar,
och vara transparant i sin kommunikation (James & Wooten, 2006).

4.3 Ledares sjalvkannedom

If you know others and know yourself, you will not be imperiled in a hundred battles; if
you do not know others but know yourself, you win one and you lose one; if you do not
know others and do not know yourself, you will be imperiled in every single battle. — Sun
Tzu (Garcia, 2006, s. 2)

Sun Tzu som var en kinesisk krigare identifierade redan fér 2500 ar sedan behovet av
bade sjalvmedvetenhet och situationsmedvetenhet vid navigering i farliga tider (Garcia,
2006). Ledare i kris maste demonstrera sjalvmedvetenhet och en formaga att omdirigera
sin uppmarksamhet och energi for att mobilisera en snabb respons pa en krissituation.
Negativa emotioner sasom radsla och angest kan paverka en ledares formaga att ta for-
nuftiga beslut i samband med en kris (Smith & Ellsworth, 1985; James & Wooten, 2008).

Emotionell intelligens &r en relativt ny upptackt inom psykologin och denna term har visat
sig vara relevant ocksa inom management. Emotionell intelligens handlar om ménniskors
sociala fardigheter och kompetenser, vilka paverkar individens formaga att identifiera,
forsta och hantera emotioner, samt att I6sa problem och anpassa sig till forandringar
(Safavi et al. 2009). Emotionell intelligens kan vara ett véldigt effektivt verktyg for ledare
att hantera kriser och anpassa sig till turbulenta tider (Soltani, Shahsavari, Moradi, 2014).
| alla organiserade méanskliga aktiviteter tas ovéntade handelser i berdkning, vilket kraver
planering, organisering och verktyg. Men ibland, far dessa aktiviteter ovantade konse-
kvenser som ar utanfor allas kontroll. Hantering av sadana situationer kraver en speciell
typ av management vilket formellt kallas for crisis management (Soltani, Shahsavari,
Moradi, 2014). Just for att individer med hégre emotionell intelligens har béattre problem-
I6sningsformaga och &r mer anpassningsbara, ar det darfor en storre chans att de reagerar
battre i krissituationer &n andra (Moslehi et al., 2013). Det handlar om att en individ in-
nehar formagan att pa ett effektivt satt kontrollera emotioner och lara sig metoder for att
hantera stress och ilska.

Goleman (2002) identifierar fyra dimensioner av emotionell intelligens, tva vilka ar rela-
terade till en persons relation till sig sjélv, och de andra tva ar relaterade till personens
relationer till andra. Self-awareness handlar om att kdnna igen de emotioner som vi kén-
ner och anledningen till dessa, att vara medveten om var mentala status och vara tankar
kring dem. Emotionell intelligens borjar med self-awareness, med hjalp av sjalvmedve-
tenhet kan vi uttrycka vara kanslor pa ett passande och konstruktivt sétt, det innebér att
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en ledare kan hantera sina kanslor pa ett korrekt satt nar de uppstar. Self-management
spelar en fundamental roll i att kontrollera emotionellt beteende. Det handlar om att kon-
trollera vara emotioner, kanslor och chock, det ar ocksa kopplat till det ansvar vi tar for
vart beteende. Hantering av kanslor tillater individer att gora logiska val nar den mots av
starka emotioner. Detta innebér att en ledare kan rikta sina emotioner for att uppna resul-
tat. Social awareness ar formagan kanna empati med andra och ldra sig om deras per-
spektiv. Empati handlar om att se vérlden fran en annan persons synsétt och forsta deras
emotioner, detta kraver en forstaelse for och passande reaktion pa andras emotioner.
Social skills ar formagan att bygga relationer, lyssna och samarbeta. Detta innebar att
ledaren kan hantera sina relationer till andra pa ett effektivt och konstruktivt satt och
uppna positiva resultat. Dessa fyra dimensioner kan hjalpa en ledare att bygga effektiva
och kontinuerliga relationer med andra och underléttar i krissituationer (Goleman, 2002).

Soltani, Shahsavari och Moradi (2014) visar i sin studie att emotionell intelligens paver-
kar krishanteringsformaga, ledare bor darfor forbattra sin emotionella intelligens for att
ta mer effektiva och logiska beslut i samband med en kris. Oplanerat beslutsfattande &r
ett bekymmer for de flesta ledare, och ledare med hogre emotionell intelligens har lattare
att fatta béttre beslut i ovéntade situationer, och att trana ledare i fardigheter géllande
emotionell intelligens kan medfdra en forbéttring i deras beslutsfattningsformaga. Emot-
ionell intelligens ar nagot som kan laras, och kurser for ledare kan vara avgorande for att
forbéattra deras fardigheter.

4.4 Metoder och beslutsfattande

Flera teoretiker betonar vikten av att en organisation har en crisis management plan
(CMP) (Chong, 2004; Booth, 2015; Devlin, 2007). Dessa kan vara detaljerade och kom-
plexa planer som ger oss instruktioner om vad varje enskilda individer ska gora vid en
kris, eller dokument som ger huvuddragen av mer generella ansvarsomraden och vad som
forandras i procedurer och strukturer i en krissituation. Fordelen med en val genomténkt
CMP &r att den kan hjélpa organisationer att undvika de vérsta effekterna av en kris, om
det daremot ar en dalig CMP fungerar den som kosmetiska och doljer bristen pa anstrang-
ning att faktiskt planera infor en kris, och anvands snarare som ett paraply for att undvika
att ledarna i organisationen far skulden for krisen (Booth, 2015). Ledare som inte har
tillgang till en plan och metodik for att hantera en kris kommer ha en storre utmaning i
hanteringsprocessen, och det kommer ocksa innebara mer stress bade fysiskt och psy-
kiskt. CMP bor vara en del av organisationens business continuity plan, en CMP maste
utvarderas och anpassas utifran de forutsattningar och forhallanden som finns i en specifik
organisation (Chong, 2004; Devlin, 2007). En organisation maste ocksa inneha ett crisis
management team (CMT) som inkluderar alla de personer som innehar expertisen, erfa-
renheten och fardigheten att kunna hantera kriser pa ett lyckat satt. Ledningen i organi-
sationen maste identifiera vilka individer i organisationen som innehar den expertis och
den informationen som kravs for att kunna hantera en kris pa basta sétt.

Nar en kris har natt en akut fas maste CMT; ta kontroll snabbt, samla in och bestamma
fakta, beratta sin historia och slutligen fixa problemet (Devlin, 2007). Krishantering maste
ske sa nara incidenten som mojligt for att kunna spérra av sa att inte krisen sprider sig till
andra delar av organisationen. Om en organisation inte har en CMP ar risken att organi-
sationens ledning maste fatta 6gonblickliga beslut och dessa typer av beslut ar farliga da
de kan innebéra negativ publicitet bade internt och externt, det maste finnas en plan som
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har testats vilket tillater ledarna och CMT att hantera krisen pa ett lyckat vis utan att skada
organisationen (Devlin, 2007). Varje kris ar unik i dess utformning och dess problem,
men vanliga processer har hittats vilka karaktariserar olika faser av en kris. Detta har lett
till att teoretiker har skapat modeller for att hjalpa management att hantera en kris. Hur
anvandbara dessa modeller & maste utvarderas kritiskt, utifran en organisations forutsatt-
ningar (Booth, 2015). En kris har flera olika faser och dessa delas upp pa olika sétt bero-
ende pa teoretiker, denna uppsats kommer att utga ifran James & Wootens (2008) defi-
nitioner av faserna vilka ar; pre-crisis, crisis och post-crisis. Devlin (2007) poéangterar
vikten av att organisationer tar hénsyn till och hanterar den interna kommunikationen,
men ocksa de externa relationer som finns till media och andra viktiga intressenter som
investerare. Detta ar viktigt oberoende av vilken typ av situation som har forsatt organi-
sationen i kris, om det &r en extern eller intern kris.

4.4.1 Visualisera och konkretisera

Efter att en ledning och CMT har tagit kontroll 6ver krisen maste de samla in fakta gal-
lande vad det ar som har skett i organisationen och vilka problem som kommer att behtva
bli bemdtta. CMT kan komma att behéva undersoka informationen som finns tillganglig
for att kunna bestamma vad som é&r fakta. Det &r viktigt i denna utredning att ta reda pa
vilka medarbetare som var inblandade i krisen och vanda sig direkt till dessa for att fa
information. All information som finns tillganglig maste samlas in for att skapa en bild
av vad det ar som har hant i organisationen (Devlin, 2007). Sensemaking involverar att ta
de omstandigheter som en befinner sig i och anvanda dessa for att skapa en situation som
kan forstas med ord, och sedan anvéanda dessa som sprangbrada for kommande aktioner
(Weick et al., 2005). Processen av sensemaking adresserar enligt Weick et al. (2005) tre
fundamentala fragor namligen; Hur blir nagot ett event? Vad betyder detta event? Vad en
ska gora i samband med ett event? Férmaga att tanka kring dessa fragor och organisera
svaren pa ett sadant satt som leder till trovardiga aktioner ar grundlaggande. Forutom
dessa fragor, handlar férmagan om att hantera en kris inte endast om sensemaking av
enskilda event, utan formagan att gora en serie av event begripliga, som till ytan kan verka
vara orelaterade. | samband med sensemaking ar det ocksa viktigt att kunna ta olika per-
spektiv gallande den befintliga krisen, missplacerad uppmarksamhet som resulterar fran
att ha ett begransat perspektiv kan forlanga krisen, eller exponera organisationen for yt-
terligare problem (James & Wooten, 2008). Genom att ha ratt experter pa plats i CMT
fran de olika delar i organisationen som ber6rs av krisen kan hantering och beslutsfattande
underlattas. CMT maste ocksa inneha auktoriteten att fatta de beslut och ta den aktion
som kravs for att fixa krisen.

4.4.2 Konsekvenstank och helhetsbild

Manga ganger saknas eller finns inte fullstandig information géllande krisen och medar-
betarnas historier kommer i en krissituation att paverkas av kanslor. Nar medarbetare de-
lar information &r det normalt att historierna skiljer sig, detta ar for att informationen
kommer att paverkas av individernas perception, tolkning och personens emotionella sta-
die. Som ledare &r det viktigt att ta detta i beaktning nér man talar med medarbetarna.
Utefter den information som samlats in maste sedan CMT fatta beslut (Devlin, 2007).
Flera studier har ocksa funnit att det ar av stor vikt att det finns en konsistent, effektiv,
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aktiv och sannes enlig kommunikation under en kris, och att kommunikationen maste
halla en linje (Huang & Su, 2009; Strong et al., 2001; Coombs, 1999).

En av anledningarna till att det &r viktigt att ledningen och CMT snabbt tar kontrollen i
organisationen vid en kris ar att risken annars blir att medarbetare och linjechefer ifraga-
satter om de ska folja de beslut som organisationen tar nar de tillatit krisen att forvarras.
De kan kanna att ledningen i organisationen &r ineffektiva och obeslutsamma, sa lange
krisen kontrollerar organisationen och ledarna inte kontrollerar krisen kommer ledarna att
framsta som obeslutsamma och det finns inget vérre for en organisation i kris &n obeslut-
samma ledare (Devlin, 2007). Savory & Butterfield (1999) betonar att ett helhetsperspek-
tiv i en organisation ar essentiellt for att hantera en organisation och for att fatta beslut,
ingen organisation kan hanteras utan att se till alla delar av organisationen och sedan se
hur dessa kombineras for att skapa organisationen i sin helhet. De beslut som fattas och
de aktioner som en organisation tar kommer att paverka hela organisationen, och det ar
viktigt att reflektera 6ver detta innan beslut fattas. James & Wooten (2008) menar att det
ar viktigt att en organisation ar flexibel och har ett helhetsperspektiv da en kris i borjan
kan paverka en aspekt av organisationen, men utan tillsyn till alla delar av organisationen
kan den komma att paverka hela.

Harung (1995) tar i sin artikel upp holistic management, och menar att ledare maste kunna
se en organisation ur multipla dimensioner och att helheten &r storre an dess delar. Hel-
hetsperspektiv i management &r nadgot som naturligt forekommer i en organisation, da en
ledare och ledning maste ha en bred forstaelse gallande faktakunskap liksom kommuni-
kation, team building och beslutsfattande. | teorin ar en organisation holistisk i sin natur
men i praktiken ar det svarare att implementera en bredare medvetenhet for att ledare
saknar sjalvmedvetenhet pa ett djupare plan. Harung (1995) menar ocksa att en ledare for
att kunna leda maste vara sjalvmedveten och kunna leda sig sjalv innan hen kan leda
andra. Ledare kan genom att 6ka sin sjadlvmedvetenhet ha lattare for att hantera sitt intel-
lekt, sina kanslor och sitt humor. Genom att ledaren har en djupare forstaelse for sig sjalv
kommer detta att underlatta hantering av en komplex organisation, och ledaren kan inte-
grera de vitala komponenterna och se dem som en helhet samt hantera de snabba férand-
ringar som kan ske inom en organisation.

4.4.3 Utvardering

Nar en organisation reagerar och svarar pa en kris ar ofta managements fokus pa business
recovery. For de flesta organisationer innebar detta att aterstalla organisationen till ett
pre-crisis stadium, sasom organisationen fungerade innan krisen. Men i post-crisis stadiet
bor organisationens vision vara att réra sig bortom dar organisationen varit innan krisen.
Kriser kan alltsa fungera som katalysator for att tdnka annorlunda gallande vad som é&r
mojligt for en organisation (Brockner & James, 2008). Nar det géller krisledarskap, ar
formagan att fora en organisation genom en kris och i slutdndan hjélpa organisationen att
bli battre &n den var innan krisen den mest 6nskvarda aterhamtning for en organisation.
Att kunna leda pa detta satt, sa att organisationen nar denna utkomst, kallas motstands-
kraft. Sutcliffe & Vogus (2003) definierar motstandskraft som uppratthallandet av positiv
forandring under mycket utmanande omstandigheter. Motstandskraft & en kompetens
som reflekterar kapaciteten for individer att absorbera press och forbattra organisationens
funktioner i samband med bakslag. Tillit, vilket ar viktigt for organisationens valmaende
i alla situationer ar speciellt viktig efter en kris. Om intressenter haller organisationen
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skyldig for krisen, uppfattar bade interna och externa intressenter detta som ett svek. |
samband med post-crisis &r det darfor kritiskt att organisationen och ledarna i organisat-
ionen ateruppbygger dessa intressenters tillit (James & Wooten, 2008).

Det finns ofta en tendens att ledare avslutar crisis management hantering i det stadie dér
organisationen fortfarande aterhamtar sig. Brockner & James (2008) papekar att kriser &r
lampliga att se pa som en mojlighet, istéllet for hot. Post-crisis management inkluderar
ocksa krishantering i form av reflektion och larande. Genom att anvanda sig av tidigare
erfarenheter kan nya rutiner och beteenden utvecklas, som i slutligen férandrar hur orga-
nisationen fungerar. En reflekterande process som borjar i ledningen och arbetar sig ige-
nom alla nivaer i en organisation kan hitta roten till organisationens tidigare misstag (Ja-
mes & Wooten, 2008).
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5 Analys & Diskussion

| detta kapitel kommer den analyserade empirin och omskrivningar fran resultatkapitlet
att analyseras med hjélp av teorin som presenterades i teorikapitlet. Avslutningsvis kom-
mer studiens metod diskuteras. Egna tolkningar och tankar kommer att tas hénsyn till i
diskussionen.

5.1 Den lyssnande ledaren

I omskrivningarna vid den fenomenologiska analysen visade sig formagan och viljan att
lyssna som en viktig aspekt av ledarskap bade i vardagen och i kris. Alla ledarna lyfte
denna aspekt som nagot som de arbetar aktivt med och en viktig strategi. Flynn, Valikoski
& Grau (2008) menar i sin studie att en ledares empati och forstaelse for medarbetarna i
organisationen ar avgoérande for att en ledare ska kunna lyssna pa ett effektivt sétt pa dessa
och hitta det som &r av vikt i konversationen.

Detta menar jag innebér att lyssnande maste vara forankrat i en ledares formaga att vara
empatisk, detta kommer att diskuteras narmare under Ledares sjalvkdnnedom. For att
medarbetare ska kanna sig bekvdma med att v&nda sig ledarna i organisationen for véag-
ledning och med fragor maste de kanna en tilltro till de ledare som finns i organisationen
menar flera av ledarna. Bushell (1998) diskuterar hur positiva emotioner skapas genom
att ledarna i en organisation visar empati och forstaelse, detta leder till ett 6ppet organi-
sationsklimat som ser medarbetarnas behov och den motivationen som medarbetarna har.
Jag gor tolkningen utifran teori och empiri att ett lyssnade ledarskap inte endast handlar
om att ledaren ska satta sig ner och lyssna pa det som medarbetarna har att saga. Det
handlar ocksa om att ledaren maste ta till sig det som medarbetarna framfor, och agera
utifran detta och aven fora denna feedback vidare i organisationen. Om medarbetarna
faktiskt kanner att deras asikter blir horda och tas hansyn till, kommer detta att leda till
att de fortsatt vander sig till ledarna i organisationen med asikter och eventuell oro, detta
skapar tillit till bade organisationen och ledarna. Detta kan liknas vid det som tre inter-
vjupersoner talade om géllande att det &r viktigt att medarbetarna kanner att de kan dela
sina asikter och att dessa tas hansyn till, de menar att detta skapar tillit och fortroende for
organisationen.

Flynn, Valikoski & Grau (2008) foreslar ocksa i sin diskussion att ett aktivt lyssnande
kan hjalpa till att reducera oro och angest hos medarbetarna. Flera intervjupersoner un-
derstryker vikten av att ha en 6ppen dialog med medarbetare bade i vardagen och i kris.
De menar att arbetet med ett aktivt lyssnande i vardagen blir mycket tydlig nér organisat-
ionen befinner sig i kris, det tillit och det fortroende som skapats i vardaglig kontext kom-
mer att spegla medarbetarnas fortroende till ledaren i kris. Detta resonemang starks av
Flynn, Valikoski & Grau (2008) liksom Wright & Taylor (1994) som menar att lyssnande
ar viktigt for att skapa en kéansla av sakerhet hos medarbetarna, det visar ocksa ett intresse
for medarbetarnas asikter och kan underlatta vid forandringar och minska motstand hos
medarbetarna.

Ett aktivt lyssnande hos ledarna satter jag i forbindelse med, som tidigare ndmnt, till att
ledarna endast inte bara lyssnar till medarbetarna utan ocksa tar hansyn till och lyfter
denna feedback vidare upp i organisationen. Det minskade motstand som blir av ett aktivt
lyssnande har en direkt koppling till att medarbetarna upplever att deras asikter och oro
tas pa allvar. Ett lyssnade ledarskap lyfter Brownell (1994) i sin studie &r viktigare ju
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hogre upp i en organisation som ledaren befinner sig, detta stddjs dven av andra studier
bland annat av Kotter (1982) som visar att ledare som sitter i ledningsgruppen spenderar
dubbelt s& mycket tid som andra medarbetare med att lyssna. Med utgangspunkt i att alla
de ledarna som intervjuats i denna studie befunnit sig i hégt upp i hierarkin i sina organi-
sationer och alla dessa lyfter vikten av att lyssna som ledare bekraftas detta resonemang
aven i denna studie. Sammanfattningsvis kan det alltsa konstateras att det bor finnas en
lyssnande kultur i en organisation. Brownell (1994) betonar i sin studie att arbetet med
att skapa en lyssnande kultur i en organisation bor vara forankrad pa en ledningsniva, for
om ledningen inte visar ett engagemang i att skapa denna kultur och anvénder den till
vardags kommer medarbetarna inte kdnna uppmuntran att delta i denna heller. Det blir
alltsa upp till ledningen att implementera den lyssnande kulturen och sékerhetsstalla att
alla medarbetare &r medvetna om vikten av denna. Detta kan liknas vid det som flera av
ledarna bendmner géllande att det &r upp till ledare och ledningen att skapa ett fortroende-
och tillitsgivande klimat dar ledarna lyssnar och tar till sig medarbetarnas asikter.

Sasom tidigare namnt underlattar en lyssnande kultur nar en organisation befinner sig i
kris da oro och angest lattare kan hanteras av ledare. Flera av ledarna papekar vikten av
att en ledare i en krissituation maste kunna visa sig empatisk och mota varje medarbetare
i deras oro eftersom alla individer kommer att reagera olika i en kris. Klann (2003) be-
kraftar att en organisation i samband med en kris maste gora en beddmning gallande ar-
betsstyrkans emotionella tillstand, vissa av medarbetarna kommer att vara mer oroliga an
andra och det &r viktigt att ledningen tillgodoser dessa emotionella behov. Flera av le-
darna betonar att medarbetarna vid en kris kommer att stka véagledning och trygghet och
ledarna maste tillforse detta genom att finnas tillgangliga for medarbetarna pa olika vis,
genom att svara pa mail, synas och lyssna pad medarbetarnas oro samt genom att skapa
ytor och arenor dar medarbetarna kan tala om krisen. Klann (2003) betonar likasa att det
maste finnas ratt verktyg tillgangliga for medarbetarna, exempelvis genom att ha terapeu-
ter tillgangliga, stodja och finansiera diskussionsgrupper under arbetstid. Utifran flera av
ledarnas betoning pa ledares tillganglighet uppfattar jag det som att det ar viktigt att ledare
pa alla nivaer av en organisation finns tillgangliga och syns i organisationen for att upp-
muntra, stodja och lyssna pa sina medarbetare. Intervjupersonerna i denna studie ar verk-
samma pa ledningsniva och visar i sina svar en forstaelse for vikten av att ledare oavsett
vilken niva i organisationen de befinner sig pa maste lyssna pa och finnas tillgangliga for
medarbetarna i organisationen.

Klann (2003) menar att ett personligt tillvagagangssatt gallande kommunikation gér mer
an att starka kommunikationslinorna i organisationen vid en kris. Johansen et al. (2012)
och Mazzei & Ravazzanis (2011) studier stodjer detta resonemang da dessa visar att med-
arbetare i en kris har ett storre behov av information och forlitar sig till storre del pa
informell kommunikation an officiell, formell och hierarkisk kommunikation vilken upp-
fattas som kall och ett sétt att undvika diskussion gallande svara och viktiga aspekter av
situationen. Shaia & Gonzenbach (2007) Bordia et al. (2006) bendmner i sina studier att
anvandningen av lyssnande instrument som har fokus i att lanka samman manniskor och
insamla feedback fran medarbetare ar fundamentala for att forstd medarbetarbetarnas
uppfattningar och oro. Ledarna poangterar ocksa att man som ledare maste vara lyhord
for medarbetarnas asikter och kompetens i en kris.

Jag upplever utifran den bearbetade empirin och teori att en lyssnande ledare och en lyss-
nande kultur i en organisation &r vital i en kris. Medarbetarnas oro maste tas hansyn till
vid krishantering, asikter och kompetens géllande medarbetarnas omraden i
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verksamheten kan vara avgorande for att ledarna hogre upp i organisationen inte ska
missa viktiga detaljer. Det hjalper dem att identifiera potentiella missforstand och andra
hinder som ledningen i organisationen inte identifierat. Det &r viktig feedback och in-
formation som ledningen kan ta till sig och anvéanda sig av for att forminska krisens pa-
verkan pa organisationen och dven krisens utgang.

5.2 Ledares kommunikation i kris

Hur ledare kommunicerar och lyssnar pa sina medarbetare i en kris har framkommit som
centrala teman i den empiriska analysen. Flera av ledarna betonar att det maste finnas ett
funktionerande kommunikationsflode, som fungerar bade uppat i organisationen likval
som nedat i organisationen. Heide & Simonsson (2011) menar att en val fungerande intern
kommunikation ar avgorande i en Kkris, den behdvs for att kunna hantera krisen i sig; for
att samordna och instruera medarbetarna. Det kommer att innebéra en barriar for en ge-
nomférbar krishantering om en val fungerande intern kriskommunikation inte existerar.
Intervjupersonerna markerar vikten av en tydlig kommunikation i kris, de roller och upp-
gifter som medarbetarna har i en kris maste vara klara, da detta ar nagot som kommer att
inte endast paverka prestationsférmagan hos den enskilda individen utan hos resten av
medarbetarna ocksa.

Intern kommunikation ar en komplex process menar Heide & Simonsson (2011) och
Mazzei, Kim & Dell’Oro (2012) och kan inte endast ses som ett sétt att meddela medar-
betarna om information, medarbetarna maste ses som avséandare lika mycket som motta-
gare av information. Ett bra ledarskap innebar enligt flera av ledarna att ledaren maste
vara en bra kommunikator, detta ar annu viktigare i samband med en kris da det ofta
innebar att manga inte tanker helt klart, ledaren maste i sin roll som kommunikator bade
lyssna pa sina medarbetare och kommunicera information som dessa kan ta till sig. Day-
mon (2000) och Borida et al. (2006) betonar i sina artiklar att problem uppstar nar de som
kommunicerar endast fokuserar pa strukturen och formen av kommunikation och inte tar
hansyn till de underliggande dimensionerna av kommunikationen i organisationen, sasom
rykten och informellt sprak vilka representerar informellt meningsskapande och ger ut-
tryck for medarbetarnas oro. Utifran empiri och teori upplever jag att blir det darfor vik-
tigt att ledaren kan ta till sig och far en uppfattning for den informella kommunikation
som sker i en organisation. De underliggande dimensionerna, som inte ar en del av den
formella kommunikationsstrukturen, som sker mellan medarbetarna maste fangas upp for
att fa en uppfattning om den oro och de asikter som finns i organisationen. Ledarna be-
namner ocksa vikten av att i en krissituation vara arlig i sin kommunikation, den inform-
ation som ledarna delar maste vara tillforlitlig, och de menar att om man inte har tillrack-
lig information att ga ut med for tillfallet ar det béattre att klargora detta och meddela att
man aterkommer nar mer information finns, organisationen maste ansvara for krissituat-
ion som organisationen befinner sig i. Heath & Palenchar (2009) menar likasa att en or-
ganisation i kris maste dela en trovardig historia som ar bade 6ppen och tillforlitlig. Sam-
mantaget maste alltsa kommunikationen vara transparant och ledarna i samband med en
kris inta en position av erkdnnande och ansvar.

Jag upplever att en ledares kommunikation och lyssnande &r ndra sammankopplat, och

det blir tydligt att utifran bade empiri och presenterad teori att en val fungerande kommu-
nikation i en organisation inte kan fungera utan att ledarna i organisationen lyssnar pa
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medarbetarna och tar till sig deras feedback och asikter. Dessa kommer att vara véasent-
liga for att identifiera missforstand, hinder och oro som ledningen inte sjalva identifierat.
Shaia & Gonzenbach (2007) och Bordia et al. (2006) bekraftar vikten av informell kom-
munikation och lyssnande instrument for att undvika potentiella missforstand. En valpla-
nerad intern kommunikation som kan férmedla information och feedback bade upp och
ner i organisationen, samt en kommunikation som i en krissituation &r mer informell och
tar hansyn till medarbetarnas asikter, oro och kompetens kommer att vara avgérande for
att behalla och ta vara pa tilliten hos medarbetarna. Flera ledare benamner vikten av en
valfungerande intern kommunikation och en lyssnande kultur vilket bekréaftar ovansta-
ende resonemang. FOr att en ledare ska kommunicera vél kravs det att denna har for-
magan att lyssna pa sina medarbetare och ta sig till och tolka medarbetarnas kommuni-
kation, denna formaga har en direkt koppling till ledares sjalvmedvetenhet vilket kommer
att diskuteras nedan under rubriken Ledarens Sjalvkannedom.

5.3 Ledares sjalvkdnnedom

Att en ledare har sjalvinsikt och en sjalvkannedom &r nagot som ar viktigt till vardags
men det blir kritiskt i samband med en kris enligt flera av intervjupersonerna. Ledaren
maste vara medveten om sina egna reaktioner i en Krissituation, detta kommer att vara
betryggande bade for ledaren sjalv och for resten av organisationen menar intervjuperso-
nerna. Safavi et al. (2009) diskuterar emotionell intelligens; vilket innebar hur méanniskors
sociala fardigheter och kompetenser, kommer att paverka en individs férmaga att identi-
fiera, forsta och hantera emotioner, samt att I6sa problem och anpassa sig till forandringar.
Soltani, Shahsavari, Moradi (2014) menar att emotionell intelligens alltsa kan fungera
som ett effektivt verktyg for ledare att hantera kriser och anpassa sig till turbulenta tider.
Flera av ledarna framholl att om en ledare inte &r medveten om sina egna reaktioner pa
en kris kommer det att vara svart att ta hand om andras reaktioner. Det blir alltsa svarare
for ledaren att vara Den lyssnande ledaren om hen ska forsoka hantera sin egen panik.
Moslehis et al. (2013) studie bekréftar detta, de menar att manniskor med en hégre emot-
ionell intelligens har en béattre problemlésningsformaga och ar mer anpassningsbara och
det ar darfor en storre chans att de reagerar béttre i krissituationer &n andra.

Goleman (2002) identifierar fyra dimensioner av emotionell intelligens vilka tva ar rela-
terade till en persons relation till sig sjélv och de tva andra ar relaterade till personens
relationer till andra, self-awareness och self-management berér formagan att kanna igen
sina kanslor och hantera emotionellt beteende. Tva intervjupersoner benamner det som
viktigt att ledare tar hand om sin hdlsa dven i en kris, detta eftersom om en ledare redan i
bdrjan av en kris arbetar ut sig finns risken att hen gor felaktiga bedémningar som kan
komma att forvarra krisen i organisationen. En ledare maste alltsa ha self- awareness for
att forsta sina egna kanslor och handskas med dessa samt dra en gréns for vad hen klarar
av att hantera. Alla intervjuade ledare framhaver formagan att kanna igen och hantera
sina kanslor som viktigt i en krissituation, ledaren maste behalla lugnt och hantera sina
reaktioner i en stressad situation, detta for att kunna mota medarbetarna i deras oro. Le-
darna betonar att en panikreaktion hos en ledare kan fa en kedjereaktion till ledare pa
lagre nivaer och pa sa satt ocksa na resten av organisationen.

Jag uppfattar utifran empiri och teori det som att om en organisation som befinner sig i
panik pa alla nivaer i organisationen kommer att fatta ogenomténkta beslut som direkt
kan komma att forvérra den kris som organisationen befinner sig i eller ytterligare for-
langa den kris som en organisation befinner sig i, krishanteringen kommer att forsdmras
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vasentligt om ledningen i en organisation inte behaller lugnet nér det stormar. Att inneha
formagan att méta medarbetarna i deras oro ar kopplat till ytterligare en dimension av
emotional intelligens som Goleman (2002) bendmner som social awareness, vilket inne-
bér formagan att kanna empati med andra manniskor och ha en forstaelse for deras emot-
ioner samt ha en passande reaktion pa dessa. Det star ocksa i samband med social skills
som handlar om férmagan att kunna bygga relationer, lyssna och samarbeta. Bada dessa
dimensioner av emotionell intelligens upplever jag kan associeras till en lyssnande kultur,
och for att en lyssnande kultur ska kunna fungera i en organisation maste en ledare inneha
de formagor som social awareness och social skills innebar.

| sin studie visar Soltani, Shahsavari & Moradi (2014) att emotionell intelligens paverkar
krishanteringsformaga, och de menar att ledare darfor bor forbattra sin emotionella intel-
ligens for att kunna ta mer logiska och effektiva beslut i samband med en kris. Detta ar
nagot som flera av ledarna ocksa betonar, att évning och simuleringsévningar kan komma
att forbattra ledares beslutsfattningsformaga i krissituationer. En ledare i en ledningspo-
sition maste ha en forstaelse for att deras agerande kan komma att fa konsekvenser for
hela organisationen. Detta resonemang bekraftas ocksa i denna studie da flera av inter-
vjupersonerna menade att en ledare maste ha forstaelse for att deras agerande kan fa kon-
sekvenser for hela organisationen. Soltani, Shahsavari & Moradi (2014) menar att ett
oplanerat beslutsfattande ar ett bekymmer for de flesta ledare och de ledare som har en
hogre emotionell intelligens har en battre formaga att fatta battre beslut i ovéantade situat-
ioner, emotionell intelligens ar nagot som gar att lara och kurser for ledare kan vara av-
gorande for att forbattra deras formaga. Jag gor tolkningen utifran presenterad empiri och
teori att, att trana ledare i fardigheter gallande emotionell intelligens kommer att medféra
en battre hantering av ledarens egna emotioner i en kris. Sammantaget visar studiens
teori och empiri att ledarnas fardigheter i emotionell intelligens kommer paverka be-
slutsfattningsférmagan nar ledaren befinner sig i en kris. En tolkning av detta &r att
traning av ledares fardigheter i emotionell intelligens kan leda till battre krishantering.

5.4 Metoder och beslutsfattande

Hur ledare arbetar med metoder och strategier for att hantera beslutsfattande i samband
med kris poangterar alla ledarna som essentiellt. | en organisation maste det finnas meto-
der som styr vem som gor vad, vem som fattar vilka beslut och vad som ska prioriteras
for i en kris. Chong (2004), Booth (2015) och Devlin (2007) bekréaftar detta resonemang
och menar att en crisis management plan (CMT) om véal genomtankt kan bista organisat-
ioner att undvika de vérsta effekterna av en kris. Alla kriser &r unika menar ledarna, och
darfor kommer det inte heller att finnas nagra fardiga losningar, vilket ar darfor arbetet
med kriser bor byggas pa en metod for krishantering. Booth (2015) menar ocksa att varje
kris ar unik i dess utformning, och att en organisation maste anpassa sin CMT utifran dess
egna forutsattningar for att den ska vara funktionell i den aktuella organisationen. En
crisis management plan (CMP) menar Booth (2015) kan vara en plan som ger instrukt-
ioner om vad enskilda individer ska gora vid en kris, eller dokument som ger huvuddragen
av mer generella ansvarsomraden och vad som férandras i strukturer och procedurer vid
en kris. Flera av ledarna bekraftar vikten av att enskilda individer vet vilka uppgifter och
vilken roll de har i samband med en kris, detta for att undvika forvirring. Om nya roller
och uppgifter uppstar vid en kris maste organisationen snabbt klargéra vad rollerna och
uppgifterna innebér for att misstag och forvirring inte ska uppsta pa grund av forandring-
arna, denna struktur maste ocksa vara en del av organisationens CMP. Jag upplever att
teori och empiri bekraftar min tolkning om att klargérandet av roller, uppgifter och vem
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som fattar beslut kring vissa saker, samt en ledare som tydligt kommunicerar och bekré&f-
tar vad som maste prioriteras i krissituationen ar en grundlaggande struktur i krishante-
ringsprocessen. En brist pa samordning och instruktioner till medarbetarna kommer att
vara en barriér for en vél fungerande krishantering.

Devlin (2007) och Chong (2004) menar att en organisation maste inneha ett crisis mana-
gement team (CMT) som inkluderar alla de personer som innehar expertisen, erfarenheten
och fardigheten att kunna hantera krisen pa ett lyckat vis. Flera av intervjupersonerna
markerar vardet av att ha representation fran alla de berérda delarna i organisationen i ett
sadant team, representation fran ratt delar av organisationen ar betydelsefull da krisled-
ning maste genomforas sa nara incidenten som majligt, genom att arbeta pa detta vis kan
organisationen isolera krisen sa att den inte sprids till andra delar av organisationen. En
av ledarna understryker att de tre aspekterna interna relationer, business och externa re-
lationer maste tas hansyn till i en krissituation. Det &r enligt ledaren essentiellt att fokus
inte endast hamnar pa en av dem, da bade de relationer som organisationen har internt
och externt samt organisationens business snabbt kan paverkas om nagon av de évriga
aspekterna negligeras. Devlin (2007) poangterar likvél vikten av att organisationer han-
terar den interna kommunikationen, men ocksa de externa relationer som finns till media
och andra betydelsefulla intressenter som investerare, detta ar viktigt oavsett om krisen
ar extern eller intern. Nar en organisation har natt en akut kris maste CMT enligt Devlin
(2007) snabbt ta kontroll, samla in och bestdimma fakta, beratta sin historia och fixa pro-
blemet. Tva av intervjupersonerna framhaller att den metod som anvands maste baseras
pa fakta, insamling av information gallande vad det & som har hant ar grundlaggande
innan organisationen vidare kan fatta beslut om vad nésta steg blir.

5.4.1 Visualisera och konkretisera

Det visar sig i empirin att ledarna lagger ett stort varde vid att konkretisera och visualisera
problemen och krisen som organisationen har framfér sig. FOr att kunna konkretisera ett
problem &r det grundldggande att genomfora en faktainsamling fran de berorda delarna
av organisationen poangterar tre av ledarna. Devlin (2007) bekré&ftar att faktainsamling &r
viktig for att se vad det & som har skett i organisationen och vilka problem det ar som
behover bli bemotta. Vid faktainsamlingen kommer CMT att behdva undersoka inform-
ationen som finns tillganglig for att kunna bestamma vad som ar fakta. CMT maste vanda
sig till de som varit inblandade i krisen for att fa information. All information som samlats
in maste sedan sammanstallas for att fa en bild av vad som hant i organisationen. Detta
kallar ledarna for att skapa en gemensam lagesbild om vad det & som har hant och hur
laget ser ut i organisationen, innan man reagerar och fattar beslut gallande krisen. Detta
kan relateras till begreppet sensemaking vilket bendmns av Weick et al. (2005).

Sensemaking innebdr att en tar de omstandigheter som en befinner sig i och anvander
dessa for att skapa en situation som kan forstas med ord, och sedan anvander detta som
en sprangbrada for kommande aktioner. Processen av sensemaking involverar tre funda-
mentala fragor som adresserar hur ett event blir till, vad det betyder och vad en gor i
samband med eventet. Detta kan relateras till processen att visualisera och konkret pa
vaggen mala upp vart man befinner sig nu i organisationen och vart organisationen &r pa
vag. Ett par intervjupersoner menar att man bokstavligen ska mala upp pa vaggen all fakta
man har och far in gallande krisen.
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Detta upplever jag som att det kommer underlatta forstaelsen for vad det &r som pagar i
organisationen, sensemaking processen kommer underléttas genom att CMT far visuella
medel att arbeta med vilket konkretiserar och tydliggor det som maste prioriteras. James
& Wooten (2008) menar att sensemaking inte endast handlar om att forstaelse for enskilda
event, utan en formaga att gora en serie av event begripliga, som till en borjan kan verka
orelaterade. Det dr ocksa viktigt att kunna ta olika perspektiv da missplacerad uppmark-
samhet som grundar sig i ett begransat perspektiv kan forlanga krisen. Ledarna bendmner
ocksa vikten av att tanka kring problemet ur olika perspektiv da detta kan underlatta be-
slutfattande och hur man nérmar sig problemet.

Utifran empiri och teori gor jag tolkningen att ett begransat perspektiv som inte ser till en
organisations alla delar komma att fa negativa konsekvenser fér krishanteringen och aven
komma att forlanga krisen. Vid beslutfattande och i samband med sensemaking processen
upplever jag ocksa att det ar viktigt att ta hansyn till de tre aspekterna; interna relationer,
business och externa relationer, da som namnt ovan en missplacerad fokus kan gora att
organisationen undgar aspekter som ar essentiella vid krishanteringen.

5.4.2 Konsekvenstank och helhetsbild

Ett helhetsperspektiv och konsekvenstank framkommer vid omskrivning som essentiellt
nar det kommer till beslutsfattande i en kris, ledarna uppfattar beslutsfattande som nagot
multidimensionellt som kommer att paverka alla delar av en organisation, darfor maste
ledare och CMT ha ett djupseende och se de konsekvenser som ett beslut kan fa. Harung
(1995) framhaver i sin artikel Holistic management och menar att ledare maste kunna se
en organisation ur multipla dimensioner och att helheten ar stdrre dn dess delar. | teorin
ar en organisation holistisk i sin natur, men i praktiken ar det svarare att implementera en
bredare medvetenhet for att ledare saknar sjalvmedvetenhet pa ett djupare plan. Harung
(1995) menar att en ledare maste vara sjalvmedveten och leda sig sjalv innan hen kan leda
andra. Ledare kan genom att 6ka sin sjalvmedvetenhet ha lattare att hantera sitt intellekt,
sina emotioner och humor, en djupare forstaelse gallande sjalvet kommer att underlatta
hanteringen av en komplex organisation. Jag menar att detta gar att satta i forbindelse till
emotionell intelligens som tidigare diskuterats, vilket i detta fall innebar att individen har
lattare for problemldsning i kris och det underlattar for ledaren att integrera de olika de-
larna i en organisation och se dem som en helhet.

Savory & Butterfield (1999) samt James & Wooten (2008) framhaller likasa att ett hel-
hetsperspektiv i en organisation ar essentiellt for att fatta beslut. En organisation maste
kunna se till alla delarna av en organisation och hur dessa skapar en helhet. Innan beslut
fattas maste ledarna reflektera 6ver dessa da de kan komma att paverka hela organisat-
ionen. En kris kan i borjan paverka endast en aspekt av en organisation, men utan tillsyn
kan den komma att paverka hela organisationen. Flera av ledarna framhaller att om le-
darna i organisationen inte har ett helhetsperspektiv och tar hansyn till alla aspekter i
organisationen vid sitt beslutsfattande, kan detta leda till att ledare i olika delar av orga-
nisationen tar Over ledarskapet. Dessa ledare kommer inte att ha samma helhetsperspektiv
som CMT och ledningen i organisationen detta kommer att innebéra en inkonsekvent
kommunikation till medarbetarna och detta kan orsaka forvirring. Huang & Su (2009),
Strong et al. (2001) och Coombs (1999) studier bekraftar detta resonemang da de alla
fann att en konsistent, effektiv, aktiv och sannes enlig kommunikation var essentiell under
en kris, kommunikationen maste alltsa halla en linje. Devlin (2007) menar ocksa att det
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ar viktigt att organisationen och ledarna snabbt tar kontroll vid en kris, for att risken an-
nars blir att medarbetare och linjechefer ifragasatter varfor de ska folja de beslut som
ledningen tar. De kan uppleva organisationen som ineffektiv och obeslutsam, och i en
kris far inte en organisation framsta som obeslutsam. Flera av ledarna menar att man som
ledare maste lyssna av de experter som finns i organisationen for att sedan fatta ett beslut.
| samband med en kris &r det inte alltid sjalvklart vilka beslut som maste fattas, men de
maste anda tas for att kunna ta sig vidare. Bedomningen av prioriteringar maste ske uti-
fran de beslutsunderlagen som man har att utga ifran.

5.4.3 Utvardering

Alla ledarna har benamnt utvardering som vitalt i samband med och efter en kris. Orga-
nisationen maste utvardera besluten som fattats under krisen och huruvida de har varit
effektiva eller inte, samt vad det var som orsakade krisen. Brockner & James (2008) me-
nar att de flesta organisationer vill aterstélla organisationen till ett pre-crisis stadie, men
de poangterar att post-crisis-stadiet bor rora sig bortom var organisationen befunnit sig
innan krisen. Krisen kan verka som en katalysator for att forandra och utveckla organi-
sationen. Flera av ledarna bekréftar detta resonemang och menar att lardomar kan tas fran
kris for att utveckla en organisation. Sutcliffe & Vogus (2003) bendmner begreppet mot-
standskraft och definierar det som uppratthallandet av positiv forandring under mycket
utmanande omstandigheter. Detta begrepp reflekterar kapaciteten och férmagan som le-
dare har att hantera press och kunna forbattra organisationens funktioner i samband med
bakslag.

Jag upplever att detta begrepp ar val sammankopplat till en Ledares sjalvkannedom och
darmed ocksa ledarens emotionella intelligens. Om en ledare i samband med en kris kan
hantera sina emotioner och den pressen som en kris innebar kommer detta ocksa innebéra
att hen har formagan att arbeta for att utveckla och forbattra organisationen. Tillit, menar
James & Wooten (2008) ar viktigt vilken situation som organisationen an befinner sig i.
Behovet av tillit och fortroende i en organisation ar nagot som flera av ledarna i intervju-
erna papeka som viktigt oavsett om en organisation befinner sig i kris eller inte, men att
det blir tydligt i en kris om fortroende inte finns for ledarna och organisationen. Det blir
extra viktigt med tillit i samband med och efter en kris menar James & Wooten (2008),
for om interna och externa intressenter upplever att organisationen &r skyldig for krisen,
uppfattas det som ett svek. Da maste ledarna och organisationen ateruppbygga relation-
erna och tilliten till dessa intressenter. Jag gor tolkningen utifran teori och empiri att om
ledarna ska upp fa en uppfattning av de behoven som medarbetarna har ar lyssnande vi-
talt. Genom att lyssna pa medarbetarnas asikter och behov och sedan anpassa arbetet efter
detta kommer en tilltro till ledarna och organisationen kunna ateruppbyggas. Empati och
forstaelse kommer leda till ett Gppet organisationsklimat och skapa tillit.

Ledarna menar att man maste utvardera krisen pa alla nivaer av organisationen, de pape-
kar ocksa att det ar alldeles for latt att paketera undan krisorganisationen nar en kris ar
éver, men organisationen och ledarna kan ta lardomar ifran krisen och se det som behdver
utvecklas. Brockner & James (2008) menar likasa att det finns en tendens att avsluta kris-
hanteringen i det stadie da organisationen fortfarande aterhamtar sig. Post-crisis manage-
ment inkluderar ocksa krishantering i form av reflektion och larande, erfarenheterna fran
krisen kan lagga grunden for utvecklingen av nya rutiner och beteenden. Ledarna menar
likval att en organisation kan lara sig mycket av en kris gallande vad som inte fungerar i
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organisationen och hur organisationen kan utvecklas. Utvardering bor ske pa alla nivaer
av organisationen for att hitta orsaken till organisationens tidigare misstag.

5.5 Metoddiskussion

Deskriptiv fenomenologi forutsatter att forskare satter sin erfarenhet och forforstaelse
inom parentes. Detta forhallningssatt som tidigare namnts kallas for epoché, det handlar
om att kunna se ett fenomen med nya 6gon utan forutfattade meningar. Detta framtréder
som att vara av stor vikt for forstaelsen av de essentiella bestandsdelarna av ett fenomen,
och blir ocksa darmed grundlaggande for att kunna utfora en tillforlitlig fenomenologisk
studie. Formagan att som forskare kunna anvanda sig av epoché helt och hallet, ar nagot
som diskuterats under en lang period (Szklarski, 2002). Som en personalvetarstudent som
studerat ledarskap i flera ar har det varit i princip omojligt att satta denna forforstaelse
helt i parentes. Men i arbetet med uppsatsen har jag efterstravat att se det studerade feno-
menet sa objektivt som majligt. For att uppna en hdg grad av epoché har anvandandet av
Scientific Reduction varit viktig. Detta begrepp syftar till omskrivning av komplexa me-
ningsbarande passager och enheter for att gora dessa mer forstaeliga och konkreta. Ge-
nom att konkretisera passager har det underlattat att undvika att tillskriva personliga tolk-
ningar for uppfattningen av fenomenet. Sasom flera forskare bekraftar skulle det vara
naivt att tanka att ens tidigare erfarenheter inte kommer att paverka resultatet och tolk-
ningen av datamaterialet pa nagot vis (Szklarski, 2002). Detta for oss vidare till validitet
och reliabilitet. Om nagon annan forskare tog pa sig att undersoka detta fenomen kommer
det troligen att finnas variationer i resultatet, darfor gar det ocksa att diskutera huruvida
resultatet av studien &r generaliserbart. Uppfattningarna kring om kvalitativa studier ar
generaliserbara skiljer sig at. Men om inga kvalitativa studier kan dras slutsatser ifran, sa
reduceras skalen till att anvénda sig av kvalitativa forskningsmetoder till noll. Larsson
(2009) framfor tre resonemang for hur generalisering kan ske i en kvalitativ studie; for-
battrad generalisering genom maximerad variation, att generalisera genom igenk&nnande
av monster och att generalisera genom kontext. Det andra resonemanget upplever jag som
det mest l&mpade vid en fenomenologisk studie. Att generalisera genom igenkannande
av monster innebar att det i andra studier gar att kanna igen liknande monster som liknar
de i den nuvarande studien. Fenomenologin ar som tidigare namnt en metod som fokuse-
rar pa hur sociala verkligheter i viss utstrackning delas med andra ménniskor och den
fokuserar pa att beskriva dessa gemensamma verkligheter, detta innebér att i liknande
studier med ledare som befinner sig i ledningspositioner i organisationer, s bor det ga att
kanna igen monster som till mer eller mindre grad kan likna de som hittas i denna studie.
Det finns ocksa en uppenbar koppling till den kontext som ledarna befinner sig gallande
organisationer vilket kan fa resultaten att variera. Eftersom denna fenomenologiska studie
reducerat bort olika uppfattningar och gemensamma och liknande temana och essenser
anvands for analys i resultatdelen, innebér detta att det ar troligt att liknande resultat gar
att finna i likartade kontexter, studiens resultat gar darfor att se som generaliserbar.

Vid insamlingen av datamaterialet i en fenomenologisk studie ska en forskare anvanda
sig av sa fa fragor som majligt, detta for att informanten ska kunna fa tala obehindrat i
intervjusituationen. Jag forsokte anvanda mig av sa fa fragor som mojligt och lata inter-
vjupersonen styra vart intervjun ledde. Det blev en frdga om att avvéaga hur jag skulle
forsoka anvanda mig av en fenomenologisk intervjuguide samtidigt som jag skulle ut-
forma en intervjuguide som bistod mig i att uppfylla syftet. Jag ar nu i efterhand medveten
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om att vissa fragor i min intervjuguide skulle kunnat bytas ut mot andra fragor. Da jag
inte genomforde en pilotintervju hade jag ingen majlighet att testa mina fragor pa en le-
dare innan den férsta intervjun. Det som framkom efter ett par intervjuer var att de fragor
som dedikerats organisatoriska forutsattningar borde ha haft nagot mindre utrymme i in-
tervjun. Ett storre fokus vid krisledarskap hade varit 6nskvart for att fa ytterligare fokus
pa ledarens egna upplevelser. Aven om fragorna kring organisatoriska forutsattningar gav
mig en djupare insikt kring ledarnas arbete i deras nuvarande organisation. Intervjuguiden
lamnades ut pa férhand pa grund av att det var ett krav av vissa intervjupersoner, detta far
sjalvklart ocksa konsekvenser for hur intervjun tedde sig. Ledarna fick pa sa sétt en for-
forstaelse for det som skulle komma att behandlas under intervjun, och denna forforsta-
else kan ses som negativ da ledarna pa sa satt skulle kunna forbereda svar och darfor inte
pa samma satt prata fritt om sina erfarenheter. Det kan ocksa ses ur ett positivt perspektiv
da ledarna genom denna forforstaelse skulle kunna ge mer genomtanka svar. Det bor
ocksa tillaggas att det antal intervjuer som genomfordes ar nagot for fa for vad som skulle
vara efterstravansvart for en intervjustudie. Men mot bakgrund av tidsramen och om-
fanget av arbetet genomfordes inte fler intervjuer, Gvervagandet och valet gjordes med
tanke pa kvalitet; och en val genomarbetad studie fick ta 6verhanden av kvantitet och
datainsamling.

Alvesson (2011) menar att den framstéallningen som chefer gor av sig sjélva ofta snarare
speglar de managementkurser som de har gatt snarare an att de faktiskt lever upp till och
praktiserar dessa uttalanden dagligen. Alvesson (2011) poangterar dock att detta inte in-
nebér att intervjupersonerna talar osanning, utan det handlar réattare sagt om en vilja hos
manniskor att skildra sig sjalva ur ett sa positivt ljus som majligt, dessa aspekter har varit
viktiga att ha med sig under arbetsprocessen. Nagot annat som paverkat intervjusituat-
ionerna ar att alla intervjuer genomfordes digitalt, de utférdes pa plattformar med visuella
medel. Aven om intervjupersonen kunde se mig som intervjuare, dr vi inte i samma situ-
ation som nar en intervju ar ansikte mot ansikte. Ansiktsuttryck &r svarare att tolka och
fordrojningar i bild och ljud forsvarade intervjun, da jag var tvungen att be intervjuperso-
ner att aterupprepa sig, vilket stannade av de resonemang och tankegangar som intervju-
personen hade. Att genomféra intervjuerna digitalt underlattade dock processen att fa tag
pé intervjupersoner da vi inte var geografiskt beroende av plats. Aven jag som intervjuare
paverkar utfallet av intervjun, jag efterstravade att vara sa neutral i intervjusituationen
som mojligt for att inte paverka ledarnas tankeprocesser eller resonemang utefter Miller
och Glassners (1997) rad. Men alla personer som intervjuades var medvetna om det fak-
tum att jag utbildar mig till personalvetare, och denna kdnnedom kan ha paverkat vad de
har valt att prata om. Det kan vara sa att ledarna valde att anpassa sina svar efter det som
de trodde att jag skulle vara intresserad av att hora. Men det kan ocksa vara sa att inter-
vjupersonerna anpassade sig efter de fragor som jag stéllde. Att arbeta ensam med upp-
satsen har haft bade formaner och nackdelar. Speciellt vid analysarbetet kandes saknaden
av bidrag fran nagon annan av. Det kan det vara sa mina forkunskaper har paverkat vissa
av de tolkningar da epoché inte fungerat helt och hallet. Om jag haft en partner hade de
essenser som urskilts av oss bada vid bruk epoché, kunnat bedémas mer trovérdiga. Det
kan dock ocksa vara en fordel vid en fenomenologisk studie att det endast funnits en
persons forkunskaper att belysa och satta i parentes.
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6 Slutsatser och framtida forskning

Essenserna i ett krisledarskap visar i analysen multipla dimensioner men det som fram-
kommer i synnerhet &r hur grundldggande det & med en ledares sjalvmedvetenhet nar hen
leder i kris. Ett stort fokus i analys och diskussion har legat pa aspekter géallande kommu-
nikation och hur ledarna ska lyssna pa sina medarbetare nar en organisation befinner sig
i kris. For att en ledare ska kunna lyssna och kommunicera val med sina medarbetare bade
till vardags och i en kris visar analys och diskussion att ledarna maste ha ett visst matt av
sjalvinsikt och emotionell intelligens. En ledares emotionella intelligens har ocksa en
koppling till hur val en ledare kan lyssna till och fa en forstaelse for medarbetarna. Genom
att fa en uppfattning for och fora medarbetarnas asikter och oro vidare i organisationen
kan ledaren och organisationen i fraga behalla medarbetarnas tillit.

En lyssnande ledare som tar hénsyn till medarbetarnas kompetens kan dven hjalpa orga-
nisationen att identifiera aspekter i en kris som ledning inte uppfattat och behéver ta han-
syn till vid beslutsfattande. Hur ledare arbetar med krishantering och beslutsfattande
framkommer &ven som en central aspekt vid empirisk analys och vid diskussion. En or-
ganisations beslutsfattandeprocess i samband med en kris bor beakta organisationen som
en helhet men ocksa ta hansyn till organisationens olika delar. Genom visualisering, skap-
andet av en gemensam l&gesbild och hansyn till olika perspektiv kan en organisation und-
vika beslut som negativt paverkar eller forlanger krisen. Att ledare kan se organisationen
som en helhet grundar sig i att de &r sjalvmedvetna. Det finns en uppenbar koppling till
emotionell intelligens, om en ledare kan hantera bade sitt intellekt och emotioner och har
en djupare forstaelse for sig sjalv kommer detta underlatta hantering av komplexa situat-
ioner i en Kris.

Utvardering av de beslut som fattats under krisen och vad som gjorde att organisationen
hamnade i kris maste genomforas. Organisationen kan ta lardomar av en kris och pa sa
satt fortsatta utvecklas. Motstandskraft i en ledare speglar hens formaga att hantera press
i svara situationer och anvanda en kris for att utveckla organisationen. Huruvida en ledare
har motstandskraft visar sig ocksa i analysen ar kopplat till emotionell intelligens da for-
magan att hantera press ar kopplat till en hantering av emotioner. Jag drar slutsatsen att
emotionell intelligens ar nagot som ledare i organisationer kan dra fordel av oavsett om
organisationen befinner sig i kris eller inte. Men att det speciellt &r fordelaktigt i en kris,
da den i analys och diskussion visat sig paverka hur en ledare agerar och presterar i alla
de aspekter av en kris som presenteras i denna uppsats. Emotionell intelligens ar alltsa
nagot som organisationer kan och bor lata sina chefer utvecklas och utbildas inom.

Faktorer av krisledarskap hos organisationer i en kris ar troligen fler &n de som denna
studie uppvisar. Denna studie analyserar och undersoker krisledarskap utifran ledares
upplevelse av fenomenet. For att fa en fordjupad bild av krisledarskap som fenomen hade
det darfor varit intressant att underséka medarbetarnas upplevelse av krisledarskap. Hur
de upplever att ledarna leder i kris och vilka aspekter som de uppfattar som viktiga nar en
chef leder genom en kris. Jag anser ocksa att det skulle vara intresse att vidare undersoka
ledares sjalvmedvetande, emotionella intelligens, lyssnande och deras forhallande till
krisledarskap. En sadan vidareutveckling av denna studie skulle kunna genomforas med
hjdlp av andra kvalitativa metoder &n fenomenologin for att pa sa satt kunna fa en storre
bred i studien. Exempelvis genom en storre intervjustudie med ledare gallande deras upp-
levelser av krissituationer och deras reaktioner och sedan kombinera detta med observat-
ioner av ledarnas beteenden i organisationer.
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Bilag/a/or

Bilaga 1 - Intervjuguide

Studien ar en del av amnesomradet pedagogik inom personal- och arbetsliv vid Lunds
universitet. Studien kommer att genomféras genom intervjuer. Intervjun kommer att be-
rora fragor gallande ledarskap i krissituationer med sérskilt fokus kring dina upplevel-
ser betraffande detta.

Intervjun beréknas ta mellan 60 och 90 minuter och kommer att spelas in och delvis
skrivas ner i text. Inspelningen kommer att raderas efter avslutat projekt, och endast
jag och min handledare kommer att behandla den. Den information du lAmnar kom-
mer att behandlas pa ett sakert satt, och redovisningen av arbetet kommer att ske pa
sadant vis att ingen individ kommer att kunna identifieras utifran den.

Resultatet kommer att bli en rapport dar jag hoppas kunna bidra en djupare forstaelse
for fenomenet krisledarskap, som ledare kan fa anvandning for i framtida kriser. Jag
kommer att aterkoppla och dela min fardiga rapport med er.

Deltagandet &r helt frivilligt och du behdver inte svara pa alla fragor och kan nar som
helst avbryta utan att motivera varfor.

Intervjun ar som ni vet uppdelad i tre teman; Erfarenheter och utbildning, organisato-
riska forutsattningar och krisledarskap, vi kommer att bérja med att prata om dina tidi-
gare erfarenheter och din utbildning.

Erfarenheter och utbildning

e Vill du berétta lite om din; bakgrund, utbildning, erfarenhet? (osv)
e Hur ser din yrkesroll ut?
« Skulle du vilja beratta vidare om dina ansvarsomraden?

Tema Organisatoriska forutsattningar

e Hur ar verksamheten uppbyggd? Strukturen?

e Hur ser styrningen ut i er organisation? Hur fattas besluten i verksamheten?

« Finns policys géllande krishantering i organisationen? Hur sker dialogen kring
prioriteringar géllande detta omrade? Vem paverkar?

Tema Krisledarskap

e Hur definierar du krisledarskap?

o Vilka strategier/policys eller metodik (i organisationer) upplever du som viktiga
nar det kommer till en kris?

o Vilka forutséttningar bor finnas i en organisation?

e Hur bor en organisation reagera nar en kris forst uppstar?

e Vad for typ av kriser har du upplevt under din karriar?
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e Hur upplever du att det ar att leda genom en kris?

o Vilka mojligheter ser du for organisationsutveckling i samband med en kris?

« Vilka ar de storsta svarigheterna som du upplever som ledare i en kris?

« Vilka kompetenser anser du ar viktiga hos en ledare nar en organisation befinner
sig i kris?

o Hur interagerar du med dina medarbetare under en Kkris?

o Vilka ar de framsta lardomarna som du tar/tagit med dig fran arbete med kriser?

Avslutning

« Ar det ndgot som du vill tillagga?
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