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Abstract

This study aims to contribute a nuanced picture of the complex phenomenon of crisis
communication during covid-19. It is performed by examining CEO letters published by an
organization in their annual report during different stages of a crisis. The aim is further to
examine and interpret the balance between communicating positivity for the future while
acknowledging the consequences that have arisen. The research questions are concentrated on
how crisis communication is used to protect and strengthen organizational trust and
reputation through different stages of a crisis.

The research is based on a social constructionist perspective and examines through a
qualitative text analysis a listed company within the hotel industry's CEO letters for three
subsequent years. The analysis is conducted with a theoretical framework consisting of
Situational Communication Theory, Discourse of Renewal and Framing Theory. To answer
the purpose and research questions via the theoretical framework, categories for analysis have
been created. The categories within the analysis consist of: addressing the crisis, actual
consequences and measures, view of the future and authoritarian positioning and ethical
issues.

The results indicate that it is clear that crisis communication is largely dynamic and
changes depending on the crisis stage the organization is currently in. The stakeholder group
which the CEO letters are perceived to target during the most severe stage of the crisis is
investors rather than customers and employees, which is made visible by the lack of
communication in relation to the social consequences that covid-19 brought. Consistent with
the publications during the various stages is that the organization magnifies its successes and
reduces its setbacks by reminding of previous work and disclaims responsibility for the crisis

itself and its management.
Keywords: crisis communication, trust, situational crisis communication theory, framing,
discourse of renewal, listed company, CEO letter, annual report, covid-19, pandemic, Scandic

Hotels, hotel industry, crisis phases, strategic communication
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Sammanfattning

Denna studie syftar till att bidra med en nyanserad bild av det komplexa fenomenet
kriskommunikation under covid-19 genom att undersdka VD-ord publicerade av en
organisation i sin drsredovisning under olika stadier av en kris. Syftet ar vidare att undersoka
och tolka balansen mellan att andas positivitet for framtiden och samtidigt erkdnna de
konsekvenser som uppstatt. Forskningsfragorna ar centrerade kring hur kriskommunikation
anvénds for att skydda och stirka en organisations fortroende och rykte under en olika faser
av en kris.

Forskningen utgér fran ett sociokonstruktionstiskt perspektiv och undersoker genom
en kvalitativ textanalys ett borsnoterat bolag inom hotellbranschens VD-ord for tre
efterfoljande &r. Uppsatsens analys utfors med ett teoretiskt ramverk bestadende av Situational
Communication Theory, Discourse of Renewal och Framingteorin. For att svara pa syfte och
fragestéllningar genom det teoretiska ramverket har analyskategorier utformats. Kategorierna
inom analysen bestar av: adressering av krisen, faktiska konsekvenser och dtgdrder,
[framtidssyn och auktoritdr positionering och etisk problematik.

Resultaten pekar mot att det ar tydligt att kriskommunikation till stora delar &r
dynamisk och fordndras beroende pé stadie som organisationen befinner sig.
Intressentgruppen som VD-orden upplevs rikta sig mot under krisens mest allvarliga stadie ar
investerare snarare dn kunder och medarbetare, vilket synliggdrs genom bristen av
kommunikation gentemot de sociala konsekvenser som covid-19 medfort. Genomgéende for
publiceringarna under de olika stadierna dr att organisationen forstorar sina framgéngar och
forminskar sina motgangar genom att paminna om tidigare arbete och avsiga sig ansvar for

krisen 1 sig och hanteringen av den.

Nyckelord: kriskommunikation, fortroende, situational crisis communication theory, framing,
discourse of renewal, borsnoterat bolag, VD-ord, arsredovisning, covid-19, Scandic Hotels,

hotellbranschen, krisfaser, strategisk kommunikation

Antal tecken inklusive mellanslag: 99815



Innehéllsforteckning

1. Inledning
1.1 Bakgrund
1.2 Problemformulering
1.3 Syfte & frigestdllningar
1.4 Relevans for forskningsfiltet
1.5 Avgrinsningar
1.6 Vald organisation: Scandic Hotels Group AB

2. Tidigare forskning
2.1 Kriskommunikation
2.2 VD:n och hens VD-ord

3. Teoretiskt ramverk
3.1 Situational Crisis Communication Theory
3.2 Discourse of Renewal
3.3 Framing
3.4 Sammanfattning

4. Metod
4.1 Vetenskapsteoretisk utgangspunkt
4.2 Fallstudie
4.3 Val av fall
4.3.1 VD Jens Mathiesen
4.5 Kvalitativ textanalys
4.5 Insamlingsmetod & Urval
4.6 Analysmetod
4.7 Metodreflektion

5. Analys

5.1.1 Krisfaser

5.2 Adressering av krisen
5.2.1 - 2019 - Lugnet fore stormen
5.2.2 - 2020 - I krisens hetta
5.2.3-2021 - Land 1 sikte
5.2.4 Sammanfattning

5.3 Faktiska konsekvenser och atgirder
5.3.1-2019 - Forberedelser
5.3.2 - 2020 - Forluster
5.3.3-2021 - Aterhdmtning & anpassning
5.3.4 Sammanfattning

O O N &

10

11

13
13
14

16
16
18
19
20

21
21
22
23
23
24
24
25
26

28
28
28
28
30
31
32
32
33
34
37
38



5.4 Framtidssyn
5.4.1 - 2019 - Optimism med vind i ryggen
5.4.2 - 2020 - Utmattad ovisshet
5.4.3-2021 - Vind i seglen
5.4.4 Sammanfattning

5.5 Auktoritdr positionering och etisk problematik
5.5.1-2019-2021

6. Diskussion & Slutsatser

6.1 Forslag pé framtida forskning

7. Referenser

39
39
42
44
45
46
46

48
49

51



1. Inledning

1.1 Bakgrund

I ndirtid har vi fullt fokus pa att hantera de negativa effekterna som utbredningen av
coronaviruset har haft pa hotellefterfragan. Det dr i dagsldget svart att bedéma ndr

marknadssituationen normaliseras. (Scandic 2020)

Citatet &r taget fran Scandic Hotels VD-ord i1 arsredovisningen for aret 2019. VD:n Jens
Mathiesen ldmnade 2019 som var ett finansiellt starkt &r bakom sig och blickade fram mot
2020. Det han omdgjligen kunde veta var hur omfattande konsekvenserna av covid-19 skulle
bli for det svenska samhillet och hotellkedjan Scandic Hotels. Covid-19 pandemin kom till
Sverige under januari 2020 och ansdgs fram till den 31:a mars 2022 vara en allménfarlig
sjukdom (Regeringen, 2022). Pandemin medforde stora fordndringar genom restriktioner och
har paverkat samhillet frdn makro- till mikronivd. De ekonomiska konsekvenserna har varit
omfattande, arbetstimmarna globalt 2020 minskade med 8.8%, vilket motsvarar ungefar 255
miljoner heltidsjobb (International Labour Organization, 2021). I Sverige varslades 119 753
personer mellan 1 mars 2020 — 24 januari 2021 (Arbetsformedlingen, 2021). For foretag
innebar restriktionerna en stor paverkan pd mojligheterna att bedriva sin verksamhet som
innan pandemin.

Besoksndringen som Scandic verkar inom stod plotsligt infor en kris. Scandic Hotels
omséttning mer dn halverades under aret 2020 (Scandic, 2021). Flera tusen jobb férsvann och
tusentals anstdllda permitterades inom Scandic (Scandic, 2021). Hur ska detta kommuniceras
utat till en organisations manga intressenter? Samtidigt som investerare ska forsdkras om att
organisationen har allt under kontroll ska de uppsdgningar och permitteringar som utfOrts
motiveras och forklaras. Det édr sdledes en kommunikativ balansgdng mellan att transparant
erkdnna sig svag och att samtidigt andas fortroende for hanteringen och framtiden. En central
kanal for denna typen av kommunikation for ett borsnoterat bolag dr VD-ordet 1 foretagets
arsredovisning. I relation till detta menar Patelli & Padrini (2014) att VD-ord ér ett medel for
att forminska motgingar och forstora framgéngar. Genom effektiv hantering och respons pa
krisen 1 olika kommunikativa kanaler gar det att Gverleva den, ineffektiv hantering och svag

respons och det kan ha en negativ paverkan pa organisationens rykte och verksamhet (Millar



& Heath, 2004). Det &r inte en fraga om en kris kommer att drabba en organisation, utan nér
(Frandsen & Johansen, 2017). Kriser &r inte alltid lika varandra och kan ta olika former,
exempelvis negativa  internationella  hindelser, produktfel  och  plotsliga
marknadsforskjutningar som skadar en organisation, men det kan ocksa vara en mojlighet for
organisationen att utvecklas, 1 detta spelar kriskommunikation en viktig roll (c;
Diers-Lawson, 2019).

Organisationer kan alltsa inte undvika kris, men det &r mdjligt att hantera den mer
eller mindre framgingsrikt (Frandsen & Johansen, 2017). En kris hotar centrala virden for en
organisation, och hanteringen av den handlar om att skydda dessa ekonomiska, symboliska
och sociala virden (Frandsen & Johansen, 2017). Scandic drabbades av en ekonomisk kris
men vi menar att den ockséd drabbade det sociala och symboliska kapitalet, alltsd en paverkan
pa image och rykte, samt fortroende och trovirdighet.

Ett foretags ekonomiska kapital kan hamna i farozonen om dess sociala och/eller
symboliska kapital skadas samt vice versa (Frandsen & Johansen, 2017). Det uppfattade
fortroendet hos intressenten kan di péaverkas av tre faktorer: Ansvaret, hanteringen, och
kommunikationen kring krisen. En stor del i detta &r séledes att kommunicera externt for
kunder, leverantorer och for ett borsnoterat bolag dven sina investerare. Om en kris inte
hanteras pa ett effektivt och strategiskt sitt ndr det kommer till det kommunikativa kan det
paverka rykte och fortroende hos intressenter negativt (Coombs, 2007). Fortroende och rykte
har en direkt paverkan pd en organisations langsiktiga arbete da det paverkar hur olika
intressenter forhaller sig 1 praktiken till organisationen (Coombs, 2007). Om det ej hanteras
vil kan det leda till en fortroendekris for organisationen (Falkheimer & Heide, 2018).
Genom Coombs (2007) teori Situational Communication Theory presenteras olika
krisresponsstrategier for att stirka fortroende och rykte.

En av branscherna som drabbats hart av covid-19-pandemins konsekvenser dr den
svenska besoksniringen (Tillvaxtverket, 2020). Hotell- och logiverksamhet som star for ca
20% av den totala turistomséttningen i Sverige har tappat en stor del pa grund av den laga
efterfrigan under de &r som péverkats av covid-19 (Tillvaxtverket, 2020). Redan under de
forsta ménaderna resulterade restriktionerna 1 varsel och konkurser for branschen och de
langvariga effekterna av detta beddms kunna bli omfattande (Tillviaxtverket, 2020). En av
organisationerna som drabbats hart av effekterna av covid-19 dr hotellkedjan Scandic Hotels
(vidare benimnt som Scandic) som dgs av borsnoterade Scandic Hotels Group AB (Scandic,
2021). Innan covid-19 hade Scandic ca 18 000 anstillda och ca 57 000 géstrum (Scandic,

2019). I mars 2020, under svallvdgorna av covid-19, varslades mer dn hilften av alla



anstéllda och 1 april samma ar 1dg rumsbeldggningen pa 6%, vilket dr den ldgsta ndgonsin i
Scandics historia (Soderqvist, 2020; Privata Affarer, 2020). 2020 redovisade Scandic en
forlust pa drygt 6 miljarder SEK och drabbades under covid-19 av konsekvenser som VD:n
Mathiesen 1 ett senare stadie av krisen menar kommer vara ldngtgaende (Scandic, 2021).

Frandsen & Johansen (2017) menar att i tider av kris ar en central del hanteringen av
kriskommunikationen. Inom kriskommunikation &r kommunikation kring f{Ortroende
essentiellt (Frandsen & Johansen, 2017). Scandic som ir ett borsnoterat bolag och séledes
svarar mot dess aktiedgare bor strdva mot att ha ett hogt fortroende hos kunder och Gvriga
intressenter. I den osdkerhet som skapas till f61jd av en kris spelar kommunikation dels en roll
1 hur den hanteras och dels hur i den uppfattas (Jurgens & Helsloot, 2017). Kommunikation
bor anses vara pd bada sidor av en kris, det dr ndgot som skapar kriser och hanterar kriser
(Frandsen & Johansen, 2017).

En av kanalerna for att kommunicera med en organisations intressenter &r VD-ordet
som publiceras i arsredovisningen, i det uttrycks tonen pa toppen (Amernic, Craig & Tourish,
2010). VD-ord innehar en central retorisk betydelse for att bygga trovirdighet och formedla
fortroende till intressenter (Hyland, 1998). VD-ordet sitter alltsé tonen for organisationens
ambitioner och det har en tyngd i att paverka ett bolags sociala och symboliska virden.
Zeitoun, Michel och Fleck (2020) menar att en VD:s kommunikation ofta uppfattas av
intressenter som trovardig och genuin.

For att framstilla organisationen och krisens paverkan kan organisationer anvénda sig
av olika typer av strategier i VD-ordet med maélet att Gvertyga experter, nuvarande och
framtida investerare om att bolaget dr en sidker investering. I detta arbete finns det
utmaningar, det handlar om att varsamt varda sin image och rykte hos intressenter (Coombs,
2007). Centralt 1 VD-ordet dr balans, bolaget ska stéllas 1 bra dager och stirka fortroende,
dven om siffrorna pekar pa nagot annat. Organisationen bor alltsa kommunicera att det inte &r
nagon fara pa taket, att lugna den oro som skapats i osékerheten. Samtidigt bor orealistiska
forhoppningar undvikas sé det inte formedlas en vérldsfranvénd bild av situationen. VD-ord
ar en textform som alltsd behdver erkdnna utmaningar, bade rddande och framtida. Samtidigt
som den ska kunna visa pa handlingskraft och framtidstro.

Denna balansakt som VD-ordet dr blir sdledes ett intressant material att studera for att
undersoka fenomenet fortroendekommunikation under olika stadier av en kris. Detta kommer
att utforas genom att undersoka tre av Scandics VD-ord publicerade i &rsrapporter under
pandemin. Genom dessa dmnar vi studera hur Scandic har uttryckt sig i sitt VD-ord for att

hantera och bemota krisen covid-19.



1.2 Problemformulering

Covid-19-pandemin som startade 2019 satte press péd organisationers ledning inom
hotellbranschen att utdva kriskommunikation for att stirka fortroendet hos sina intressenter.
Denna globala och ovanliga héndelse péverkade organisationer att 1 olika
kommunikationskanaler kommunicera hur covid-19 péaverkat verksamheten och hur
framtiden ser ut med malet att minska osdkerheten. En hdndelse som covid-19 skapar en
osdkerhet som kan ha paverkan pa intressenters ageranden, for att hantera detta bor
organisationen utforma och kommunicera en effektiv krisresponsstrategi samt uttrycka hur
organisationen forhéller sig till krisen (Coombs, 2007). VD-ord spelar en central roll i att
sitta tonen gillande konsekvenser och framtidssyn for tidigare, nuvarande och framtida éar.
Det ér séledes en viktig del 1 hur en organisation kriskommunikativt framstéller sig sjélva.
Med utgéngspunkt i detta d&mnar vi att undersoka hur innehéllet i VD-orden som
behandlar covid-19-krisen utformats och framstillts i tre efterfoljande ar hos det noterade
borsbolaget Scandic som verkar inom hotellbranschen. Vidare indentifierar vi VD-ordet som
en intressant kommunikationskanal att undersoka for att fi svar pa hur det anvénds under en
kris for att & ena sidan stirka fortroende och att & andra sidan inte dverdriva och framstd som

varldsfranvanda.

1.3 Syfte & fragestillningar

Genom att studera VD-ordet i1 drsredovisningar syftar studien att bidra till nya insikter om hur
en kris kan adresseras och responderas under olika faser, alltsa vilken syn pa krisen som
uttrycks och vilka krisresponsstrategier som synliggors. Den syftar vidare att undersoka hur
balansen ser ut mellan att kommunicera positivitet och att erkédnna negativa effekter samt
vilket typ av ansvar for krisens konsekvenser som tas. Vi vill 6ka kunskapen kring hur en kris
kan bemdtas i ett VD-ord och hur kommunikation anvinds for att &mna att skydda och starka
en organisation under en kris.

For att undersoka detta har vi tagit ett exempel fran hotellbranschen som ér en
branscherna som genomgatt en allvarlig kris pd grund av covid-19. Genom en kvalitativ
textanalys av tre stycken VD-ord fran tre efterfoljande ar 2019, 2020 och 2021 dmnar vi att
utifran olika perspektiv forsta och tolka en organisations framstallning i den externa
kommunikationen med intressenter under olika perioder av en kris. Dessa tre aren har valts ut
da de ticker olika perioder av krisen, for aret 2019 borjade covid-19 péverka samhéllet

samtidigt som konsekvenserna inte tagit sig uttryck till fullo. 2020 berér en period som i sin



helhet paverkats av covid-19 och dess konsekvenser. 2021 1 sin tur berdr en period dar
konsekvenserna ses tydligt och det gar att f4 en 6verblick dver krisen i retrospekt samtidigt

som det dr en period dir krisen skiftar och dar minniskor atergar till att leva sina vanliga liv.

For att fullgora syftet med studien har foljande fragestéllningar formulerats:

- Med utgangspunkt i Scandics VD-ord, hur kan covid-19-krisen forstdis genom SCCT:s
tre krisfaser?

- Utifran VD-orden for 2019-2021, hur anvinds krisresponsstrategier inom SCCT for
att stirka fortroende och rykte?

- Hur kommuniceras framtidstro och hur framstdlls risker infor kommande tider i

VD-ordet genom aren 2019-2021?

1.4 Relevans for forskningsfiltet

Organisationsklimatet idag ar i stindig rorelse och samhiéllstrender som organisationer
behover/bor forhélla sig till kommer och gar. Med en uppsjoé av nya organisationer ar det ett
kompetitivt falt dir det kravs att organisationer effektivt konstruerar en bild av sig sjdlva och
dess hantering av en kris (Frandsen & Johansen, 2017). Organisationer bor alltsé inte bara ta i
hiansyn ekonomiska virden utan dven sociala (fortroende) och symboliska viarden (image och
rykte) som kan skadas av en kris (Frandsen & Johansen, 2017). Genom globaliseringen
utsétts organisationer idag for kriser 1 storre utstrackning dar det sociala vérdet fortroende
skadas (Frandsen & Johansen, 2017). Detta betyder att studier inom omradet
kriskommunikation som dr en del av strategisk kommunikation blir allt mer centrala for att
forstd och undersoka kommunikationen kring fortroendekriser (Falkheimer & Heide, 2018).
Kris dr sdledes ett fenomen vars relevans har dkat avsevirt se senaste aren, covid-19
pandemin har omdefinierat ménga av de beteende- och tankemonster som minniskor hade
innan. Organisationer lar sig fortfarande forhélla sig till det nya samhillet och deras
ageranden paverkar utfallet. Studien utgar frén att kris dr en social konstruktion snarare an ett
objekt och att krisen da skapas genom en kollektiv uppfattning (Leeds-Hurwitz, 2009).
Sdledes finns dven antagandet att denna kollektiva uppfattning gar att péverka genom
kommunikation. VD-ordet i en drsredovisning &r en viktig kommunikationskanal inom detta

omrade, med malet att paverka intressenternas bild av organisationen. Vi anser darfor att
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forskningsféltet &r 1 behov av en fordjupning 1 hur organisationer véljer att 1 sitt VD-ord
respondera och framstilla sig sjdlva under krisen covid-19, utifran olika perspektiv.

Studiens fundament bygger pd kriskommunikation som ryms inom forskningsfaltet
strategisk kommunikation. Inom kriskommunikation har undersdkningen av fenomenet
utforts genom ett teoretiskt ramverk bestdende av Situational Communication Theory,
Discourse of Renewal och Framingteorin. Denna kombination av teorier d&mnar att ge en
nyanserad bild och fOrstdelse av hur organisationer framstéiller sig genom
kriskommunikation. Genom olika teorier som har en differentierad syn pa
kriskommunikation och krisresponsstrategier samt undersoker olika aspekter av
kriskommunikation boér en méngfacetterad och nyanserad bild av innehallet och fenomenet

uppnas.

1.5 Avgransningar

Vi har valt att avgrdnsa studien till tre stycken VD-ord och dess innehdll som publicerats
under 2020 géllande aret 2019, 2021 géllande 2020 samt 2022 géllande 2021. Detta for att fa
en begransad méingd data som gar att studera ingdende. Perioden avser dven de tre forsta aren
med covid-19 1 Sverige vilket gor att materialet som skapats &r baserat pa en ny och okédnd
vérldssituation. Studien har avgréinsats till att undersdka material skapat av det borsnoterade
hotellbolaget Scandic. Detta bolag anser vi har ett stort antal intressenter, och chansen att du
som ldser denna studie kommer att besdka ett av bolagens hotell under din livstid ar stor. Vi
har valt att endast studera en organisation for att utifran studiens tidsbegransning kunna
genomfora en utforlig undersdkning av det empiriska materialet som ligger till grund for

forskningen.

1.6 Vald organisation: Scandic Hotels Group AB

Organisationen som denna studien kommer undersdka dr Scandic Hotels Group AB. Scandic
ar den ledande hotellaktoren i Norden med omkring 280 hotel och 58 000 rum (Scandic,
u.d:a). Organisationen stricker sig tillbaka till 1960-talet och har sedan dess kontinuerligt
expanderat sin verksamheten (Scandic, u.d:a). Det dr en intressant organisation att studera
eftersom besoksndringen drabbats synnerligen hart under pandemin, Scandic tappade 61% av
sina intdkter fran 2019 till 2020 (Scandic, 2021). Scandics vision dr att vara en av vérldens
mest anmérkningsvérda hotellkedjor och att finnas dir for s& manga méinniskor som mojligt

(Scandic, u.d:b). Scandic menar att de ser bortom femstjarniga hotell och réda mattor och
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foresprékar istéllet mjuka virden och ldgger vikt vid helhetsintrycket (Scandic, u.4:b). Ndgot
som aterkommer i visionen dr begreppet “vdrldsklass” som ska genomsyra verksamheten,
gentemot kunder, medarbetare och dgare (Scandic, u.a:b).

I &rsredovisningen for 2020 menar Scandics VD Jens Mathiesen att organisationen
med sin starka marknadsposition kommer kunna uthirda krisen, detta tack vare det starka
varumirket och det omfattande lojalitetsprogrammet (Scandic, 2021). Trots stora utmaningar
menar Mathiesen att de gav sig sjilva goda forutsdttningar genom att vara snabba pa att
implementera ett sparpaket. Senast organisationen befann sig 1 en liknande kris var under den
globala finanskrisen 2008. Da uttryckte den davarande VD:n, Frank Fiskers sig likt
Mathiesen, att organisationens starka positionering i kombination med ett snabbt spar-initiativ

rdddade organisationen frén stora eventuella forluster (Scandic, 2009).
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2. Tidigare forskning

I detta avsnittet av arbetet introduceras forskningsliget som dr relevant till studien.
Forskningen som presenteras behandlar ett kommunikativt perspektiv pd drsredovisningar,
med VD-ord i fokus. Samt tidigare forskning gdllande anvindningen av VD-ord ur ett

kriskommunikativt perspektiv.

2.1 Kriskommunikation

Frandsen & Johansen (2017) menar att kriser tar allt storre plats i samhillet och nér en kris &r
over vintar nista. Aven om en organisation sjilva inte orsakat en kris kan den #nd4 falla offer
for krisen, Coombs (2007) kategoriserar detta som victim cluster. Namnvirt &r att &ven om en
organisation anses tillhora victim cluster kan hanteringen av krisen leda till att intressenters
fortroende péverkas (Frandsen & Johansen, 2017). Det &r déarfér avgdérande hur en
organisation kommunicerar i allminhet kring en kris, d& det enligt Coombs (2007) har en
direkt paverkan pa rykteskapitalet.

Detta rykteskapital kan skilja sig i styrka, vilket Kim (2017) lyfter i sin forskning.
Hon hévdar att organisationer kan anvinda sig av kommunikation fOr att proaktivt gardera sig
for framtida kriser genom att etablera ett starkt rykteskapital. Detta ska enligt Kim (2017)
goras for att striva efter en halo-effect, att skapa tillrdckligt mycket symboliskt och socialt
kapital for att kunna méta en motgéng. Fran ett kriskommunikativt perspektiv fungerar ddrav
en organisations kommunikation som reaktiv sdvil som proaktiv infor och under en kris.

Vikten av detta kommunikativa arbete dr ndgot som Palmer-Silveira och Ruiz-Garrido
(2014) lyfter i sin forskning, de menar att nir en allvarlig kris drabbar en organisation gors
det genom kommunikation forsok att forsdkra intressenter i olika kanaler, bland annat
arsredovisningen. Deras forskning visar att organisationer i viss grad under forstadierna av en
kris undvek att beméta den, istdllet presenterades relevanta fakta och siffror utan att bendmna
krisen (Palmer-Silveira & Ruiz-Garrido, 2014).

Att undvika krisen behdver dock inte vara ndgot negativt, Coombs (2007) menar att
om en organisation befinner sig i ett victim cluster ar fornekelse av krisens existens den bast
limpade responsstrategin. Palmer-Silveira och Ruiz-Garrido (2014) forklarar vidare hur
forskning visat att det finns en blandning av commitment och detachment i organisationers

kriskommunikation. Med detta menas att det & ena sidan uttrycktes en vilvilja och
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engagemang for intressenten (commitment), men a andra sidan positionerade organisationen
sig som avskilda frdn svérigheterna och konsekvenserna (detachment) (Palmer-Silveira &
Ruiz-Garrido, 2014). Avsikten dr att intressenten inte ska uppleva organisationen som
skyldig, vare sig gillande krisen i1 sig eller hanteringen av den (Palmer-Silveira &

Ruiz-Garrido, 2014).

2.2 VD:n och hens VD-ord

Tidigare forskning pekar mot att genom en VD:s starka paverkan pd intressenter dr hens
kommunikation 1 synnerhet ett effektivt medel for att forsvara och paverka bilden av
organisationen (Zeitoun m.fl, 2020; Ingenhoff & Sommer, 2010; Patelli & Padrini, 2014). Vi
anser att den tidigare forskningen &r bristande gillande fordjupning inom detta utifrdn
framforallt en svensk kontext. Denna studie behandlar hur en organisation kommunicerar och
framstéller sig genom sitt VD-ord under en kris, kanalen &r intressant som grund for
forskning da Zeitoun m.fl (2020) menar att en VD:s kommunikation har visat sig bira unik
tyngd for mottagarens kénsla av trovérdighet.

Gillande vad en VD kan éastadkomma genom sin kommunikation externt har
forskning av Ingenhoff och Sommer (2010) visat pa tre kdrnfaktorer som genererar tillit for
en organisation; vilvilja, forméga och integritet. Generellt har det visat sig att vélvilja har
hogst paverkan pd den uppfattade tilliten, men forskningen visar dven att intressenter
beroende pd sin typ av informationssokande kan finna olika saker (Ingenhoff & Sommer,
2010). De som soker information genom internet och foretagets egna publicerade information
tenderar att stota pa mer valvilja (Ingenhoff & Sommer, 2010). Detta till skillnad fran de som
soker bland traditionell media (ex. Tidningar, radio och TV), dessa tenderar att hitta mer
ekonomisk information (Ingenhoff & Sommer, 2010).

Forskning av Patelli och Padrini (2014) visar att VD-ord dr en kommunikationskanal
for att imponera pd intressenter genom att forminska motgangar och forstora framgéngar.
Patelli och Padrini (2014) menar dock att VD-ordet dven kan vara ett medel for att koordinera
en organisations vision med sina intressenter (Patelli & Padrini, 2014). Patelli och Padrini
(2014) starker detta resonemang genom att visa pa en korrelation mellan optimistiska VD-ord
och historisk samt framtida ekonomisk framgéng. Detta belyses dven i1 forskning av Resche
(2020) utford pé organisationen Walmarts fortroendekommunikation i sin arsredovisning.
Kriskommunikationen i detta fall var en kombination av tekniker for att framstéilla tematiska

monster och motgéngar for att paverka intressenternas bild av organisationen (Resche, 2020).
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Vidare utfordes kommunikation genom att podngtera organisationens kérnvirden och
upplyftning av medarbetare (Resche, 2020). Walmarts kommunikation fokuserade pa att
overtyga intressenter genom kommunikation som pekade mot att organisationen lér sig,
forbéttras, anpassas och uthirdar (Resche, 2020). En VD kan hantera en kris mer fordelaktigt
genom att podngtera att de omvarderar organisationen och dess verksamhet samt visar pa en
tro att organisationen kommer att hirda ut krisen (Resche, 2020).

Vi menar att denna omvérdering utvecklas av Alshorman och Shanahan (2022) i sin
forskning. Forskarna menar att VD-ordet dr en central mdjlighet for organisationer att
kommunicera synen pa nutida och framtida paverkan pé organisationen. De menar att viss
forskning pekat pd att i VD-ordet finns utrymme och potential att kommunicera en falsk bild
av organisationens prestation och relation till krisen (Alshorman och Shanahan, 2022).
Alshorman och Shanahan (2022) menar dock att VD-ordets anvéndning av ett positivt kontra
negativt sprak till stor del dr konsekvent med organisationens ekonomiska framgéing.
Samtidigt som kommunikation kring osdkerhet och fortroende inte dr konsekvent med

organisationens davarande prestationer (Aldain & Alshorman, 2022).
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3. Teoretiskt ramverk

Den kommande delen presenterar den vetenskapliga studiens teoretiska utgangspunkt. 1
forsta delen presenteras Coombs teori Situational Crisis Communication Theory. Den andra
teorin som ligger till grund for ramverket dr Discourse of Renewal. Teorierna kompletteras i
den sista delen med Framingteorin, dessa tre teorier utgor det teoretiska fundamentet for

studien.

3.1 Situational Crisis Communication Theory

Situational Crisis Communication Theory (SCCT) &r utformat som ett ramverk som
behandlar relationen mellan organisationen och dess intressenter, samt interaktionen mellan
avsdndare och mottagare (Coombs, 2007). Coombs (2007) teori baseras pa synen att kris &r
en trestegsprocess ddr krishantering handlar om ageranden vid férekris-fasen (forberedelser),
krisfasen (respons) och efterkris-fasen (lirande & utvérdering) (Coombs, 2007).
Kriskommunikationsstrategier bor utformas utifrdn typen av kris, vilket inte bestims av
organisationen sjilv, utan dess intressenter (Coombs, 2007).

SCCT har sina rétter 1 attributionsteorin vilket betyder att intressenter soker efter
bakomliggande orsaker till hidndelser (Coombs, 2007). Utifrdn dessa orsaker tillskriver
individer ansvar for en héndelse och detta motiverar till olika handlingar (Coombs, 2007).
Dessa handlingar ter sig som negativa om organisationen tillskrivs av individen som
ansvariga och positiva om organisationen tillskrivs som utan ansvar for krisen (Coombs,
2007). Utifran SCCT kan ledning inom organisationer genom forstéelse och undersdkning av
kriser utforma en strategi som maximerar forsvaret av ryktet (Coombs, 2007). SCCT utgar
frdn ett situationsbaserat tillvigagangssitt, alltsa att organisationen utifran situationen
skraddarsyr sin kommunikation (Coombs, 2007).

Hotet mot organisationen baseras pa tre faktorer, initialt krisansvar, krishistoria och
tidigare rykte (Coombs, 2007). Dessa tre faktorer péverkar tillskrivningen hos individer
gillande vilket kriskluster som organisationen tillhor (Coombs, 2007). Victim cluster har en
svag tillskrivning av ansvar, detta kan handla om naturkatastrofer, géllande dessa anses
organisationen vara ett offer for krisen (Coombs, 2007). Accidental cluster géller kriser som
organisationen tillskrivs svagt ansvar, exempelvis olyckshéndelser pa fabriker som anses vara

utom kontroll for organisationen (Coombs, 2007). [Intentional cluster @r kriser dir
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organisationen tillskrivs stort krisansvar, exempelvis produktfel som anses skett pa grund av
ansvarsloshet (Coombs, 2007). Dessa olika kluster och dess tillskrivningar fran intressenter
paverkar i sin tur vilken typ av krisresponsstrategi som bor anvindas (Coombs, 2007).

Krisresponsstrategier anvands for att stirka forlorat eller instabilt rykte och genom det
motverka negativa beteenden hos intressenter (Coombs, 2007). Krisreponsstrategier ar
saledes organisationers svar pa tillskrivningen fran intressenter. Teorin delar upp dessa
krisresponsstrategier i fyra grupper: 1. fornekelse 2. forminskande 3. ateruppbyggande. 4.
bolstering, dir det inom dessa presenteras olika strategier (Coombs, 2015).

Fornekelsegruppen handlar om att ta bort kopplingen mellan krisen och organisation.
Detta kan ta sig uttryck i strategierna fornekelse, att mena att att det inte existerar en kris eller
syndabock, dir annan aktor beskylls for krisen (Coombs, 2015). En annan strategi inom
denna grupp dr att g till attack mot den som anklagar (Coombs, 2015).

Forminskandegruppen handlar om strategier som reducerar organisationens kontroll
over krisen. Strategier inom denna grupp ar bortforklaring vilket ar ett forsok att forneka
intention att skada eller hdvda att organisationen inte hade kontroll 6ver hindelsen (Coombs,
2015). Samt forsvar/rdttfirdigande vilket handlar om att forminska den upplevda skadan 1
intressenternas 6gon genom att forklara att situationen inte ér sé allvarlig (Coombs, 2015).

Ateruppbyggandegruppen handlar om att istillet ligga fokus pa att forbittra
organisationens rykte och anseende. Detta kan goras genom strategin kompensation, att
exempelvis erbjuda pengar till offren samt avbon, organisationen erkdnner ansvar over
situationen och ber om ursidkt (Coombs, 2015).

Till sist bolsteringgruppen, som berdr att bygga en positiv relation mellan intressent
och organisationen (Coombs, 2015). Detta kan ta sitt uttryck genom strategin pdminnelse, att
paminna om tidigare goda handlingar (Coombs, 2015). Integrationsstrategin bygger pa att
lovorda och hylla intressenter. Den sista strategin offer, anvdnds genom att organisationen
uttrycker att dven de dr ett offer for krisen (Coombs, 2015).

SCCT erbjuder alltsé ett teoretiskt ramverk som kan skapa en forstaelse av hur det gar
att maximera fOrsvaret av organisationens rykte genom effektiv kriskommunikation. Den
understryker inte bara vikten av att kommunicera under en kris, utan dven behovet av att
hantera innehdllet. Vidare betonar den vikten av integrering och anvéndning av symboliska

virden, som dr anvindbara for att forsvara eller aterfa fortroende och rykte (Coombs, 2015).
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3.2 Discourse of Renewal

Discourse of Renewal (DOR) ér en kriskommunikationsteori som fungerar som komplement
till flera kriskommunikationsteorier, bland annat SCCT (Xu, 2017). SCCT har haft ett stort
fokus pé hur kriskommunikation anvédnds for att forsvara rykte och image, samtidigt som
detta 1dmnar luckor i studier (Xu, 2017). En av dessa luckor ir forstaelse kring effekten av
efter-kriskommunikation géillande relationen mellan organisation och offentlighet (Xu, 2017).
Discourse of Renewal har snarare ett perspektiv som undersoker hur det gar att anvinda
kriskommunikation fran ett relationsperspektiv (Xu, 2017). Ett antagande som DOR stéller
sig emot dr att inom exempelvis SCCT definieras kris som en negativ hindelse dér det finns
en acceptans och antagande att kris antingen fOrstor en organisations rykte eller skadar
intressenter (Xu, 2017). Utifran detta erbjuder DOR en alternativ syn pa kris och en alternativ
krisresponsstrategi. Inom DOR handlar kriskommunikation och krisrespons snarare om
mdjligheter och fornyelse.

Fundamentet for DOR byggs pa kaosteori vilken betyder att en organisation har
mojligheten att hdrda ut och omorganisera sig for att na ett stadium av equilibrium (Seeger &
Griffin Padgett, 2010). Detta betyder alltsd att en kris inte bara &r en serie hindelser som
skadar organisation, utan ocksé en serie hiandelser som skapar potential och mojlighet f6r en
organisation att forbéttra sig, vdxa och komma ur krisen starkare (Seeger & Griffin Padgett,
2010). Utifrdin DOR bor alltsd organisationer 1 sin kommunikation dgna sig 4t att visa
engagemang och forstdelse for intressenter samt betona sina egna kérnvérden och en vilja att
korrigera utféranden (Xu, 2017). Centralt i teorin dr renewal, att kommunicera en kénsla av
fornyelse genom att betona vélvilja fran ledningen, diskutera etiska fragor och engagera sig i
samhdllet (Xu, 2017).

Utifran DOR finns vissa egenskaper i kommunikationen som bor tas i hdnsyn for att
aterstélla fortroende for organisationen och forstdrka gemenskapen. Dessa har strukturerats
upp 1 fem olika kategorier.

Ulmer, Seeger och Sellnow (2007) forklarar att forsta egenskapen som berors 1
kommunikationen &r provisional kontra strategisk kommunikation. Med provisional menas
kommunikation som dr naturlig och direkt snarare @n strategisk och eftertdanksam (Ulmer,
m.fl., 2007). Detta gor att organisationen framstélls som genuin under en kris (Ulmer, m.fl.,
2007). Teorin menar att provisional kommunikation som respons kan vara mer effektivt 4n
kalkylerade responser. Kalkylerade responser kan intressenter uppfatta som att de é&r

utformade fOr att stélla organisationen i bra dager (Seeger & Griffin Padgett, 2010).
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Den andra egenskapen &r prospektivt fokus kontra retrospektivt fokus. Med
prospektivt fokus menas att kommunikationen dr framtidsorienterad och uttrycker att
organisationen lart sig och fatt viktiga insikter utifran krisen (Ulmer m.fl, 2010). Den tredje
egenskapen ar optimism kontra pessimism vilket handlar om hur organisationen uttrycker sig
gillande omvirdering och fordndring for att dra nytta av de mdjligheter som gar att finna
under krisen (Ulmer m.fl, 2010). Den fjarde egenskapen &r ineffektivt kontra effektivt
ledarskap, vilket handlar om att ledaren i sin kommunikation uttrycker styrka och podngterar
en vision for hur krisen ska hanteras eller om detta saknas (Ulmer m.fl, 2010). Vidare édr den
sista egenskapen etisk kommunikation, att organisationer reflekterar kring etik, uttrycker sina

kdrnvdrden och rddande organisationskultur (Ulmer m.fl, 2010).

3.3 Framing

Chong och Druckman (2007) menar att fundamentet for framingteorin dr att ett problem (i
detta fall kris) skapas och tolkas hos intressenten. Framing och framingeffekten borjade
studeras under 1980-talet av Tversky och Kahnemans, de visade att spréklig inramning av en
hiandelse eller problem pédverkar individers ageranden (refererad i Chong & Druckman,
2007).

For att bemdta och respondera pa en kris har olika typer av metoder for att definiera
en kris skapats. Framing dr en metod for att gora detta. Genom att rama in och framstilla
krisen pé olika sitt gar det att paverka intressenters uppfattning av den (de Vries, 2004). Detta
gdr thop med ett socialkonstruktivistiskt synsétt pa kris, att krisen skapas genom intressentens
uppfattning och tolkning snarare @n ett relativistiskt synsitt dér kris ses som nagot objektivt
och som existerar utanfor individens uppfattning (Leeds-Hurwitz, 2009; Velleman, 2015).
Detta betyder dven att kriser inte ses som isolerade hidndelser utan som dynamiska processer.
Organisationers framstdllning genom extern kommunikation kan siledes paverka individens
uppfattning av hot och mojligheter av en kris samt nér en kris dr 6ver (Frandsen & Johansen,
2017). Framing har studerats i relation till bland annat SCCT. Coombs (2007) menar att
genom kommunikation utformas sjdlva inramningen av krisen, ramen péverkar 1 sin tur
intressenters uppfattning av organisationens ansvar (Coombs, 2007).

Framing kan sdledes anvédndas for att framstélla vad det dr for typ av kris och vilket
kriskluster den tillhor samt allvaret av krisen. Vilket i sin tur paverkar synen hos intressenter
géllande hur stort ansvar som ligger hos organisationen i relation till krisen och kan paverka

intressentens bild av organisationen.
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3.4 Sammanfattning

Sammanfattningsvis menar vi att dessa teorier dr delvis sammankopplade och delvis
sarskilda, vilket gor att syftet att undersdka kriskommunikationen under olika perioder av en
kris gér att undersokas for att ge virdefulla insikter. Sammankopplade dr de d& framingteorin
ligger till grund for frimst SCCT men dven DOR dér sjélva fundamenten i teorierna handlar
om att rama in krisen och utifran olika aspekter forma framstillningen och uppfattningen av
krisen. Teorierna sirskiljer sig dd& SCCT har ett storre fokus pd kommunikationens
utformning for att paverka image och rykte, medan DOR har ett storre fokus pa att underhélla
relationen mellan organisation och intressent. Vidare finns antagandet inom SCCT att kris &r
en ofrdnkomlig negativ hindelse. DOR problematiserar detta antagande och menar att kriser
kan istdllet dras nytta av da det skapas mojligheter for en organisation att fordndras och

forbattras.
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4. Metod

Avsnittet rorande metod inleds med att forklara den vetenskapsteoretiska utgangspunkt som
ligger till grund for studien. Senare presenteras och diskuteras fallstudier, det valda fallet och
innehallsanalys. Till sist presenteras och forklaras studiens insamlingsmetod och

analysmetod.

4.1 Vetenskapsteoretisk utgingspunkt

Utgéngspunkten for studien ar att undersoka hur VD-ord anvénds som kommunikationskanal
under olika perioder av en kris med maélet att paverka intressenters uppfattning. Utifran vara
fragestéllningar och syfte med en undersdkande och tolkande ansats dr det rimligt att detta
utfors genom en kvalitativ studie som gar pa djupet av den skapade kommunikationen
(Bryman, 2011). Vi har for avsikt att detta kommer 6ka kunskapen kring fenomenet som vért
valda fall 4r exempel pd. Vidare dmnar vi att undersdkningen och tolkningen mynnar ut i
anvindbara hypoteser och insikter kring hur ett bolag forhéllit sig i en del av sin externa
kommunikation under kris. Detta dr viktigt att podngtera eftersom det ligger till grund {f6r hur
vi undersoker och forhaller oss till inhdmtad empiri (Eksell & Thelander, 2014).

Gillande den ontologiska ansatsen ar studien utford utifran en socialkonstruktionistisk
forstaelse. Alltsd menar vi att manniskor konstruerar sin verklighet och ser den pa olika sétt
(Leeds-Hurwitz, 2009). Utifrén synsittet skapas en gemensam verklighet, som inte baseras pa
sjdlva verkligheten i sig utan delade sitt att se pa en foreteelse (Leeds-Hurwitz, 2009).
Mening skapas alltsa i relation till andra och genom spréklig interaktion med var omgivning
(Leeds-Hurwitz, 2009). Detta betyder alltsa att vi har en forstaelse av kris som koncept, dir
en kris skapas och blir verklig om intressenter (i grupp) gor tolkningen att en kris faktiskt
existerar.

Gillande var syn pa epistemologi for forskningen antar vi en socialkonstruktivistisk
forstaelse. Detta betyder bland annat att vetenskaplig sanning och vara dvertygelser i studien
ar socialt konstruerade. Vetenskaplig sanning ses sdledes som ett resultat av tolkning som
representerar vissa vérldsliga egenskaper som 1 sin tur paverkas av vérderingar (Fagan, 2010).
Gillande en forskares Overtygelser menar vi att dessa bor paverkas av sociala virderingar

snarare dn att vi ser pd relationen till kunskap som oberdrd av kontext (Fagan, 2010). Saledes
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baseras forskningen pa vér tolkning av materialet och vidare bidrar vi som forskare till att
skapa och forma verkligheten.

Vi dmnar att utfora studien utifrén ett induktivt tillvigagéngssitt (Eksell & Thelander,
2014). Snarare kan studien utifrdn empirin leda till generaliserbara slutsatser som gar att
applicera utanfor endast vér studie. Vi kommer att undersdka empirin med ett 6ppet sinne,
utan bestdmda slutsatser som dmnas att bekréftas eller dementeras. Studien undersdker och
tolkar likheter, skillnader och moénster som kan svara mot syftet och forskningsfrdgorna

(Eksell & Thelander, 2014).

4.2 Fallstudie

Denna studie dmnar att utifrén analys av ett fall fordjupa kunskapen av en foreteelse, vilket
betyder att en fallstudie kommer att utforas. Fallstudie som forskningsstrategi &mnar att ge
djupgéende kunskaper och insikter utifrdn komplexa fenomen (Heide & Simonsson, 2014).
Fordelen med fallstudie &r alltsd mojligheten att ga pa djupet i en vald verklig situation som
kan undersokas for att ge kunskap och insikter kring verkligheten, vilket stimmer Overens
med syftet for studien.

Jamfort med kvantitativa studier s& mits inte kvaliteten i kvalitativ forskning i
fallstudier nodvéndigtvis genom kriterierna reliabilitet och validitet (Djurfeldt m.fl, 2018). En
kvantitativ studie kan konstrueras pé ett sétt sa att resultaten blir giltiga for en population
(Djurfeldt m.fl, 2018). Detta dr dock inte vad denna studie &mnar att nd fram till och ge
kunskap kring. Med validitet menas undersokningens begreppsmaissiga och teoretiska
relevans (Djurfeldt m.fl, 2018). Reliabilitet avser studiens tillforlitlighet snarare &n relevans
(Djurfeldt m.fl, 2018). Eksell och Thelander (2014) menar att i fallstudier utférda inom
kvalitativ forskning bor kvaliteten bedomas genom trovirdighet, dverforbarhet, tillforlitlighet
och bekriftelsebarhet. Detta gér att strdva efter genom dels en transparens i studien samt en
reflexiv medvetenhet hos forskaren géllande studien (Flyvbjerg, 2006). Flyvbjerg (2006)
menar att praktisk kunskap (kontext-dependent) inom fallstudier &r minst lika vardefull som
teoretisk kunskap (kontext-independent). Att goéra vetenskapliga generaliseringar ar bara ett
sitt for att bidra till kunskap, en undersokande fallstudie utan malet att generalisera ar en
annan viktig del 1 att bidra med kunskap till ett forskningsfilt (Flyvbjerg, 2006).

Kritiken mot fallstudier menar att det finns en bias hos forskarens metod att nd fram
till en verifiering, alltsd tendensen att forskaren bekriftar sina forutfattade meningar kring

studien och dess resultat (Flyvbjerg, 2006). Bias ér ett hinder som alla forskare méste hantera
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oavsett metod, d& det &r ett fundamentalt karaktdrsdrag hos ménniskor (Flyvbjerg, 2006).
Utifrdn antagandet att fenomenet ménsklig inldrning dven inkluderar forskning, blir det
tydligt att den djupgdende kunskapen skapas nér forskaren finner sig sjilv inom kontexten

som studeras (Flyvbjerg, 2006).

4.3 Val av fall

Denna studie fordjupar sig i hur Scandic, under olika krisstadier, kommunicerat genom sina
VD-ord. Fallet valdes utifran att Scandic &r en stor aktér med manga intressenter i en bransch
som stdllts infor en stor utmaning under krisen (Tillvixtverket, 2020). Bolaget Scandic Hotels
AB édr borsnoterat och saledes har organisationen ett ansvar att verka for sina aktiedgare.
Detta ansvar giller dven under tider av kris och dar kommunikationen blir allt mer central.
Vidare menar vi att Scandic dr relevant som fall da det 1 en svensk kontext dr ett vélkint
bolag med en stor del av sveriges befolkning som intressenter.

Hotellbranschen har under covid-19 varit pé agendan 1 media d4 branschen ar en av de
som drabbats hédrdast av restriktioner inforda av den svenska staten. Eftersom att det ar ett
borsnoterat bolag ldggs ocksa vikt fran organisation och ledning pé arsredovisningen och
VD-ordet. Saledes menar vi att det dr intressant att undersdka och tolka hur Scandic anvint
sitt VD-ord for att framstélla sig sjdlva under denna utmanande tid.

Gillande strategi for att vidlja ett fall har vi anvéint oss av ett informationsorienterat
val, dir fallet som wvalts baserats pd att det finns en {fOrvintning kring dess
informationsinnehéll. Detta leder till att studien maximerar anvdndbarheten av informationen
fran ett enstaka fall (Flyvbjerg, 2006). Utifrdn detta har urvalet baserats pd antagandet att
fallet bor bedomas vara ett extremfall. Extremfall bidrar till kunskap om ett ovanligt fall som
haft sdrskilt svért och ar effektivt d4 podnger som framfors innehar viss dramatik (Flyvbjerg,

2006).

4.3.1 VD Jens Mathiesen

Den empiri som studien utgér ifrdn bestir utav Scandics VD-ord fran arsredovisningarna
2019-2021. Samtliga av dessa ér publicerade och signerade av samma VD, Jens Mathiesen.
Mathiesen tilltridde som verkstéllande direktor 1 jan 2019, vilket innebér att vid studiens
publicering dr de tre VD-orden som utgdr empirin ocksé de enda hela ar som Mathiesen varit

VD {6r bolaget (Scandic, 2020).
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I analysen kommer vi hidnvisa till vad Mathiesen séger, och dérfor inkluderar vi denna
del i studien. Vi som forskare vill dock framhédva att VD-ordet talar for hela organisationens
ledning. Mathiesen &r organisationens verkstdllande direktor och séledes ansikte utét.
VD-orden dr utformade genom att Mathiesen svarar pa fragor om &ret som varit samt synen

framover. Samtliga VD-ord bestar av tva till tre sidor av arsredovisningen.

4.5 Kvalitativ textanalys

Babbie (2013) definierar kvalitativ innehéllsanalys som “the study of recorded human
communications” (s. 330). Studien antar en tematisk innehallsanalys som analysmetod.
Bryman (2011) menar att tekniker inom tematisk innehdllsanalys inte &r tydligt beskrivna
men att forskaren undersoker texter genom att forsoka finna underliggande teman. For att 6ka
transparensen och tillforlitligheten 1 var studie d&mnar vi att beskriva de steg som utforts for
att utfora innehdllsanalysen. De teman som valts ut genom innehallsanalysen har guidats
utifran syftet och fragestéllningarna dér vi sokt efter teman och monster som svarar mot
dessa.

Materialet som ligger till grund for studien dr i textformat och analysen utfors saledes
genom en kvalitativ textanalys. Kvalitativ textanalys dr fordelaktigt eftersom materialet
uppkommit naturligt, utan att forskarens virldsbild haft inflytande &ver skapandet av
materialet. Utifrdn var induktiva uppsatsmetod har vi inte anvént oss av bestdmda kategorier,
hypoteser eller begrepp, snarare har textanalysen utforts med ett 6ppet sinne. Det teoretiska
ramverket har anvénts i ett senare skede for att forsoka tolka de teman och mdnster som lyfts
fram. For att utfora detta har texterna ldsts upprepade génger for att sedan lyfta fram citat som
vi upplever dr centrala for studien.

Vi som utfor studien vill papeka att de teman som vi funnit 1 det empiriska materialet
ar paverkade av var egen vérldsbild samt studiens syfte och fragestéllningar. Vidare menar vi
att en annan studie som ockséd anvént sig av en tematisk innehéllsanalys mycket vl kan lyfta

fram andra teman 4n de som presenteras i denna studie.

4.5 Insamlingsmetod & Urval

For att utfora studien krdvs det att insamlingen av materialet utfors i1 relation till
forskningsfragor och syfte. Sdledes har insamlingen utforts genom att ladda ner Scandics
arsredovisningar frin deras hemsida. Som urval for studien dr hela delen med VD-ord 1

Scandics drsredovisning for dren 2019, 2020 och 2021 att anse som empiri. Studien bortser
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frén eventuell kriskommunikation i andra delar av arsredovisningen. Vidare bortser analysen
frdn annan kommunikation utférd i samband med publicering av redovisningen. Eftersom
syfte och fragestillning amnar att undersoka VD-ordet kommer denna del att analyseras i sin
helhet utan att reduceras. Vi menar att datan redan &dr begrénsad och siledes &r av en hanterlig
mangd, vidare for att syfte och fragestillning ska besvaras kommer analysen utforas pa den

kriskommunikation som pa olika sitt dr relaterad till krisen.

4.6 Analysmetod

Analysen av empirin kommer att uttryckas utifran fyra kategorier, dessa dr utformade for att
fa ett mingsidigt perspektiv pd empirin. Genom de tre forsta kategorierna kommer VD-orden
for 2019-2021 analyseras separat, den sista kategorin lyfter “auktoritir positionering och etisk
problematik™ och utfors dvergripande for aren. Teorierna kommer appliceras 16pande dér vi
anser att de bidrar till en djupare forstielse for empirin.

SCCT anvinds i beddmningen av vilket kriskluster och krisfas som krisen befinner
sig 1. Utifrdn empirin kommer krisresponsstrategier synliggoras, tolkas och analyseras. Det
finns fyra olika grupper av strategier inom SCCT och inom dessa finns det ytterligare
sub-grupper. Genom detta dmnar vi att analysera vilka strategier som anvints i
framstéllningen av organisationen samt om valda krisresponsstrategier resonerar med den
krisfas som vi anser att krisen tillhor.

DOR anvinds under kris for att stirka relationen mellan organisation och intressent.
Detta gors genom att kommunicera fornyelse, vilket skapas ndr organisationen utvecklas
tillsammans med intressenterna. Teorin lyfter fem egenskaper som &r relevanta for att gora
detta framgéngsrikt. Vi kommer utifran empirin analysera hur dessa egenskaper manifesteras
genom de tre VD-orden.

Framingteorin kompletterar analysen av tolkningsramarna som organisationen skapar
genom sin kommunikation. I den 6vergripande analysen kommer sdledes studien &mna att
genom framing tolka monster kring hur organisationen genom inramning framstiller sig. Pa
det djupare planet &mnar vi att analysera hur sprikliga val kan aterspegla och ligga till grund
for hur Scandic ramat in krisen.

Sjdlva analysprocessen kommer utféras genom inldsning av materialet i sin helhet ett
flertal gdnger for att skapa en Overgripande kénsla for innehallet. Relevanta stycken till
fragestéllning och syfte kommer dérefter att vdljas ut och citeras. Dessa stycken kommer

sedan ligga till grund for den analysen som utfors. Utifran dessa stycken kommer somliga
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resonemang som fors dven att understrykas genom ytterligare citat frdn empirin. Utifran
teorierna med olika perspektiv kommer olika aspekter av materialet som lyfts fram att

synliggdras.

4.7 Metodreflektion

Metodologiska val fir konsekvenser for studien och dess kvalitet. Detta gar att paverka
genom att strdva mot en reflexiv medvetenhet kring studiens metod (Flyvbjerg, 2006).
Kvaliteten hos kvalitativ forskning inom fallstudier bér bedémas utifran trovirdighet,
overforbarhet, tillforlitlighet och bekréftelsebarhet (Eksell & Thelander, 2014). Detta ses som
motsvarigheten till positivismens validitet, reliabilitet och objektivitet (Hirschman, 1986).
Flyvbjergs (2006) péstdende stimmer Gverens med de ontologiska och epistemologiska
antaganden som ligger till grund for studien da det enligt socialkonstruktionism inte finns en
sann (objektiv) verklighet (Leeds-Hurwitz, 2009). Vi menar att tillforlitligheten och
trovirdigheten i1 studien 6kar genom en transparens i urvalsprocessen och en analys som
byggs pé framlyfta citat. Citaten representerar saledes de teman som ligger till grund for
analysen. Trovérdigheten och tillforlitligheten menar vi dven Okar genom att urvalet av
material &mnar att besvara de forskningsfragor och syfte som ligger till grund for studien.

Utifrdn ontologiska och epistemologiska antaganden bor arbetets empiri och analys
ses som en skildring av verkligheten och under paverkan av forskaren. Bdda forfattare har
sedan innan kunskap kring Scandic vilket har en paverkan pa studien. Samtidigt &r kriterierna
for kvalitet inom kvalitativ forskning samstimmiga med antagandet att verkligheten dr 1 sin
natur subjektiv och bor sédledes tolkas snarare &n métas (Flyvbjerg, 2006). Viktigt att
poédngtera dr att studien utfors utifrdn en extern tolkning av Scandics VD-ord. Eftersom
intervjuer inte anvénts 1 studien dr tanken bakom framstéllningen av organisationen omdjlig
att svara pa. Studien syftar istillet att analysera det faktiska skapade materialet.

Studien syftar inte till att analysera om kommunikationen i VD-orden ir eftektfull
eller inte, utan genom teorier kommer istillet VD-ordet att tolkas och forstds utifrdn olika
perspektiv. Viktigt att podngtera ar att teorierna inte anvinds for att bekréfta eller dementera
att Scandic arbetar utifran dess strategier eller egenskaper. Det teoretiska ramverket bor ses
som ett verktyg for att utifrdn olika perspektiv analysera kommunikationen pé ett djupare
plan. Denna anvindning av teorier bidrar dven till en Overforbarhet genom studien dér

hypoteser som diskuteras dven kan vara relevanta 1 liknande studier.
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Anvéndningen av kategorier i analysprocessen har skapats utifran frdgestédllningarna
och syftet, samtidigt finns en medvetenhet att kategorierna som empirin analyserats utifrdn
hade kunnat formulerats annorlunda. Genom tidsbegriansningen for studien har antalet
kategorier begransats. Studien hade dven kunnat f4 en 6kad trovirdighet och tillforlitlighet
genom triangulering med intervjuer utférda pa personer inom Scandics ledning som varit

inblandade 1 arbetet med VD-ordet.
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5. Analys

Denna del presenterar studiens analys av det empiriska materialet. Analysen kommer
struktureras upp genom fyra kategorier: Adressering av krisen, faktiska konsekvenser och

atgdrder, framtidssyn samt auktoritdr positionering och etisk problematik.

5.1.1 Krisfaser

Enligt Coombs (2007) finns tre olika krisfaser, fore-krisfas, krisfas och efter-krisfas.
Arsrapporten for 2019 slipptes i maj 2020 och vi argumenterar for att den tillhdr frimst
fore-krisfasen men dven sjilva krisfasen. Detta eftersom rapporten avhandlar huvudsakligen
kalenderaret 2019, men tiden mellan arsskiftet och publiceringen i1 maj tas dven i1 beaktning.
Arsrapporten for 2020 som tillhdr krisfasen har en tydligare fas-tillhorighet da 2020 var ett sa
kallat coronadr och det giller dven fasen mellan arsskiftet 20/21 fram till publiceringen i maj.
Rapporten for 2021 menar vi likt rapporten for 2019 tillhor tva faser, i detta fall krisfasen
samt efter-krisfasen. 2021 var ett coronadar men vid publicering av arsrapporten var
restriktionerna slédppta och covid-19 klassades inte lingre som en allménfarlig sjukdom

(Regeringen, 2022).

5.2 Adressering av Krisen

Denna kategori har plockats fram eftersom VD-orden dr skapade i olika faser av krisen och
ddrav dr det relevant att undersoka hur krisen uttrycks och relateras till genom dren for att

finna monster, likheter och skillnader.

5.2.1 - 2019 - Lugnet fore stormen

Utifrdn VD-ordet var 2019 1 stort sett ett normalt ar for Scandic. Resultaten 6kade fran
foregédende ar och det var Jens Mathiesens forsta &r som VD for Scandic. I VD-ordet nimner

han pandemin kort i inledningen och avslutningen. Mathiesen sdger exempelvis:
Resandet har i princip upphort och i princip alla evenemang dr instdllda. Det dr

tydligt att 2020 kommer att bli ett mycket utmanande dr for hela hotellbranschen.
(Scandic, 2020).
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Arsrapporten adresserar frimst 2019, dirav ér det inte forvanande att Mathiesen dr sparsam
med att nimna covid-19 pandemin. Arsrapporten publicerades den 25:¢ maj 2020, medan
Scandic inforde omfattande sparatgirder for att minska kostnader redan i slutet av februari
2020 (Scandic, 2021). Fréan ett framingperspektiv kan utelimnandet av dessa sparatgirder 1
VD-ordet fran 2019 anses som en typ av inramning dér vissa delar selektivt exkluderas. Med
utgdngspunkt 1 att Scandics intressenter konstruerar sin egna bild av Scandics relation till
covid-19-krisen kan det argumenteras vara gynnsamt att inte stidlla organisationen i negativt
ljus. I detta fall formedlas da en ndgot undanhallande bild av verkligheten.

I allménhet ndmner Mathiesen covid-19 enbart i relation till Scandic och hur den
berdr organisationens verksamhet. Det finns i synnerhet ett fokus pa ekonomiska virden nér

krisen lyfts upp. Vilket illustreras i dessa foljande citat:

Med tanke pa nuvarande osdkra marknadsldige dr det extra viktigt att vi dr noggranna
i vdra prioriteringar och fortsdtter med vdra initiativ for att driva l6nsambhet,
kassaflode och marknadsposition. Kostnadsfokuset maste 6ka ytterligare for att ta oss

igenom den efterfragekris som coronaviruset orsakat. (Scandic, 2020)

I ndrtid har vi fullt fokus pa att hantera de negativa effekterna som utbredningen av
coronaviruset har haft pa hotellefterfragan. Det dr i dagsldget svart att bedéma ndr

marknadssituationen normaliseras. (Scandic, 2020)

Scandic beskyller krisen for den ekonomiska skada som orsakats och menar sdledes att de
inte har ndgon kontroll éver krisen, vilket pekar mot forminskandegruppen inom SCCT.
Mathiesen forminskar Scandics koppling till krisen genom en bortférklaringsrepons, att de
inte har nidgon kontroll dver situationen. Genom att ta ett branschperspektiv upplevs ocksa
Scandic som ett offer utan ansvar for krisen och dess konsekvenser for bolaget.

Fokuset pé& ekonomiska véirden kan argumenteras fOrsvaga den efiska
kommunikationen, utifrdin DOR &r detta ndgot som skadar relationen mellan organisation och
intressent. Palmer-Silveira och Ruiz-Garrido (2014) kategoriserar denna typen av
distanserande kommunikation som detachment, vilket kan férmedla en saknad av vélvilja.
Tidigare forskning visar att vélvilja 0kar den uppfattade tilliten gentemot organisationen
(Ingenhoff & Sommer, 2010), vilket skulle tala emot hur Mathiesen kommunicerar kring

krisen 1 VD-ordet for 2019.
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5.2.2 - 2020 - I krisens hetta

10 maj 2021 slépptes arsrapporten for 2020 (Scandic, 2021). Aven i detta VD-ord undviker
Mathiesen att ta ett samhillsperspektiv pa krisen och adresserar endast krisen i relation till
Scandics verksamhet. Genom att gora detta blir den etiska kommunikationen svag.

I rapporten for 2019 ndmner Mathiesen att 2020 kommer bli ett tufft ar for hela

hotellbranschen, detta f6ljs upp 1 VD-ordet for 2020 genom foljande citat:

Det har verkligen varit ett dramatiskt dr for hela hotellindustrin. (Scandic, 2021)

Detta placerar organisationen bland resten av sina konkurrenter som jédmlika offer. Fran ett
framingperspektiv kan denna inramning bidra till en minskad uppfattning att Scandic skulle
vara sidrskilt drabbade av krisen. I forlingning av detta kan det &ven liknas vid
rdattfardigandestrategin inom SCCT. Genom att tona ned uppfattningen att Scandic skulle
vara specifikt drabbade upplevs inte situationen for Scandic lika allvarlig. Sdledes kan de
vara transparenta med sina forluster samtidigt som intressenten uppfattar konsekvenserna
som branschovergripande snarare dn bolagsspecifika.

Ett annat genomgédende tema i VD-ordet &r att intressenten paminns om vad som bér
ansvaret for de utmaningar som Scandic stéllts infor, detta gors genom spraklig inramning av

ansvarstillskrivning:

Spridningen av coronaviruset ledde inledningsvis till. . . (Scandic, 2021) (var

fetstilsmarkering)

Pd grund av pandemin . . . (Scandic, 2021) (var fetstilsmarkering)

... till foljd av okad smittspridning och skdrpta myndighetsrestriktioner. (Scandic,
2021) (var fetstilsmarkering)

I det korta perspektivet kommer efterfragan helt avgéras av i vilken takt

restriktionerna ldttas. (Scandic, 2021) (var fetstilsmarkering)

Genom att upprepade ganger hanvisa till externa faktorer som orsaken till Scandics negativa

resultat formedlas en bild till intressenter att Scandic inte har ndgot inflytande Gver det
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negativa. [ avslutningen ser det annorlunda ut, Mathiesen uttrycker att Scandic &r ansvariga

for det positiva:

Scandic har agerat snabbt och krafifullt for att pa bdsta sdtt hantera krisen och vi dr
ett starkt foretag med en framgangsrik operationell modell. Det ger oss
forutsdttningar att ytterligare stirka vdr position ndr marknaderna gradvis

normaliseras. (Scandic, 2021)

Genom DOR manifesteras tre egenskaper som stirker relationen mellan organisation och
intressent: optimism, starkt ledarskap och prospektiv kommunikation. Scandic blickar framat
med opportunism och genom effektivt ledarskap formedlas en konkret kraftfull bild av

organisationen.

5.2.3 - 2021 - Land i sikte

8 april 2022 publicerades Scandics arsrapport for 2021, efter att covid-19 slutade klassificeras
som en allminfarlig sjukdom (Regeringen, 2022). Aven i detta VD-ord synliggdrs en
rattfirdigandestrategi dar Scandic podngterar att marknaden i sin helhet har drabbats, vilket
aterigen, utifrdn ett framingperspektiv skapar en ram dir motgangarna inte ses som

bolagsspecifika utan branschovergripande. Mathiesen skriver:

Precis som under 2020 har vi det senaste dret hanterat mycket stora svingningar pd

hotellmarknaden. (Scandic, 2022)

Som tidigare ndmnt anvénds ett sprék 1 foregdende VD-ord dér han placerar all skuld for de
dalande resultaten pa pandemin och restriktionerna. Det som ir tydligt i detta VD-ord éar att
Mathiesen redogér for hur verksamheten har borjat se béttre resultat, specifikt i

huvudstdderna. Det som ar framforallt intressant &r inte att han gor det utan hur, han skriver:

Framférallt sag vi en tydlig forbdttring i huvudstiderna fran historiskt ldga nivaer

med stod av ldttade restriktioner for sammankomster och moten. (Scandic, 2022)

I samband med att dessa restriktioner hdvdes i februari i ar har vi dterigen sett en

tydlig okning av bokningar och beldggning pd vara hotell. (Scandic, 2022)
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Nér Mathiesen presenterar en av de frimsta ljuspunkterna frén dret dr det inte langre pd grund
av restriktionerna som en forandring skett, det &r “med stod av” och “i samband med”
lattade restriktioner som resultaten forbéttrats. Vi ser detta som en paminnelsestrategi inom

SCCT, intressenten paminns om hur Scandic gor framsteg med stdd av och inte pd grund av

lattade restriktioner. Detta ramar fran ett framingperspektiv in framgéngarna som framst
paverkade av Scandic sjdlva. Patelli och Padrini (2014) menar att denna typ av
kommunikation didr motgangar forminskas och framgéingar forstirks kan korrelera med

historisk och framtida ekonomisk framgang.

5.2.4 Sammanfattning

Den generella adresseringen av covid-19 1 VD-orden 2019-2021 gér fran att vara oviss till
forodande och till sist ndgot framatblickande. Lopande genom de tre VD-orden lyfts krisen
enbart i relation till hur den direkt har paverkat Scandic som organisation. Mathiesen tar inte
ett samhéllsdvergripande perspektiv och adresserar inte nidgot annat som krisen berdrt adn
Scandic och hotellbranschen. VD-ordet fran 2019 ger en oviss bild dér fa detaljer om den
kommande krisen ges. Aret efter har organisationen lidit stora forluster och samtidigt som
Mathiesen beskriver Scandic som en uthdllig organisation gar det inte att bortse fran de
enorma forlusterna som sviterna av pandemin orsakat. Slutligen i sitt VD-ord frén 2021 ger
Mathiesen en bild av att organisationen dr pa rétt vag igen, resultaten Okar och krisen
framstélls som sinande. Det dr bevisligen en volatil period for organisationen. Vidare kommer

vi adressera hur Scandic har agerat utifran de konsekvenser som pandemin orsakat.

5.3 Faktiska konsekvenser och atgirder

Denna kategori behandlar analys av empirin ddr konsekvenser och dtgdrder framstdllts i
VD-orden for dren 2019, 2020 och 2021. Analysen utfors for att i ett senare stadie diskutera
vilka monster och avvikelser som gdr att urskilja mellan de olika aren gdllande de
konsekvenser som uttrycks och framstdllningen av de dtgdrder som utforts. VD-ordet gar att
anse som en balansakt mellan att erkinna de faktiska negativa konsekvenserna som hotar
organisationens verksamhet samtidigt som positiva dtgdrder kring dessa behéver lyftas for

att attrahera investerare och andas fortroende gentemot olika intressenter.
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5.3.1 - 2019 - Forberedelser

Som diskuterat i kap. 5.1.1 bedomer vi att VD-ordet for 2019 framst tillhor fore-krisfasen
som &r en av de tre krisfaserna inom SCCT. Fore-krisfasen karaktiriseras som en fas dir
proaktivt arbete dr essentiellt for att forbereda sig pd en kommande kris. Darfor finner vi
VD-ordet intressant utifran frimst tva aspekter, dels analysera forebyggande dtgirder samt
analysera delarna dir krisens konsekvenser och reaktiva atgérder kommuniceras.

Mathiesen forklarar i sitt VD-ord hur Scandic under 2019 lagt resurser och fokus pa
att utveckla verksamhetens lonsamhet och eftektivitet. Mathiesen diskuterar &ven hur Scandic
l6pande under aret utvecklat sin skalbara affirsmodell, som delvis centreras kring rorliga
hyror och god relation till fastighetsdgare. Detta illustreras genom att VD:n pdminner ldsaren
om organisationens goda arbete, vilket gar i linje med strategin pdminnelse inom SCCT.
Detta kombineras med ett prospektivt sprak enligt DOR. Kombinationen illustreras genom

foljande citat gidllande hur det proaktiva arbetet ska ge organisationen fordelar:

Scandic dr idag den ledande hotelloperatoren i Norden vilket ger oss skalfordelar
bdde inom drift och distribution som vi ska se till att dra nytta av. (Scandic, 2020)

(vér fetstilsmarkering)

Mathiesen utvecklar dven hur Scandic under aret 2019 arbetat med att digitalisera funktioner
inom verksamheten som en del av att 0ka kostnadseffektiviteten. Med hénsyn till att
fore-krisfasen grundar sig 1 forberedelser och proaktivitet dr digitaliseringen ett exempel pa
ndgot som organisationen proaktivt kan utveckla i arbetet for att uthdrda en kris. Utifrdn

senare citat kan det menas att det gjordes for sent. Mathiesen uttrycker:

Vi har héjt tempot i att stdirka digitaliseringsgraden i bolaget . . . (Scandic, 2020) (vér

fetstilsmarkering)

Aven om 4rsredovisningen behandlar 4ret 2019 si publicerades den som bekant i maj 2020.
Med detta i1 atanke kan det argumenteras for att detta &r mer utav en reaktiv atgéard utford for
att hoja tempot pd digitaliseringen for att gardera organisationen for pandemins konsekvenser.

Tidigare forskning lyfter hur en annan typ av gardering for framtida motgéngar &r att
strdva emot halo-effect. Halo-effect erhiller en organisation nér deras varumérkeskapital ar sa

pass viletablerat att dess intressenter ar villiga att 1 viss grad bortse fran motgangar. Vi menar
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att detta kan goras genom att kommunikativt stirka intressenters vilvilja mot organisationen.
Coombs (2007) lyfter denna typen av kommunikativa dtgdrd inom sin responsstrategi

pdminnelse. Mathiesen uttrycker sig pa ett sitt som pekar mot detta i foljande citat:

Vi dr stolta att sdga att Scandic dr en pionjdir inom hallbarhetsarbete i
hotellbranschen. Sedan tidigt 90-tal har vi tagit en lang rad initiativ som forbdttrar
arbetsmiljon, minskar resursforbrukning och avfall som andra hotellforetag har tagit

efter. (Scandic, 2020)

Citatet bade paminner om deras goda arbete och sdrskiljer organisationen fran resten av
branschen. Det sistndmnda ar i synnerhet intressant med koppling till hur vi diskuterade i
kapitel 5.2.2 att Scandic tenderar att stélla sig jdmsides sina konkurrenter 1 det negativa. Nu

ndr ndgot positivt ska formedlas till intressenten dr Scandic en “pionjdr”.

5.3.2 - 2020 - Forluster

VD-ordet for &r 2020 publicerades under rddande pandemi dir framtiden var oviss och
konsekvenserna for Scandic stora. Mathiesen haller 1 detta VD-ord inte tillbaka géllande den
faktiska negativa paverkan som drabbat bolaget samtidigt som drastiska och enligt Mathiesen

nodvindiga atgirder vidtagits.

Ganska snart ddrefter stdlldes i princip alla events in samtidigt som myndighetsbeslut
for att minska virusspridningen ledde till en rekordlag aktivitetsniva som vi aldrig
tidigare har upplevt. I april var ldget som allra virst med en beldggningsniva pd

under 10 procent i alla nordiska linder vilket var en helt extrem situation. (Scandic,

2021)

Utifrdn detta citat och sjdlva andemeningen 1 texten ldggs inget fokus pa hur de negativa
konsekvenserna hade kunnat motverkas 1 forvég. I citatet mélar Mathiesen upp sitt bolag som
ett offer av krisen, vilket dverensstimmer med Coombs (2007) strategi offer. I detta citat gér
det dven genom DOR att tyda ett retrospektivt sprék som blickar bakét. Det &r forstaeligt da
detta bor bemotas av Scandic for att inte upplevas som virldsfrdnvinda. Citatet andas dven en
pessimism genom exempelvis ordvalen “allra vdrst” och “helt extrem situation”. Utifran

framing i relation till SCCT gar det dven att se tillstymmelser till att Mathiesen ramar in de
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negativa konsekvenserna pa ett sitt som gar att koppla till syndabocksstrategin, di svenska
staten genom dess myndighetsbeslut beskrivs som en aktoér som delvis gér att beskylla for

krisen. Vidare atgarder for att bemota konsekvenserna uttrycks i citatet:

Redan i slutet av februari satte vi igang en rad atgdrder for att sinka kostnaderna,
och pa bara ndgra fd mdnader hade vi halverat var kostnadsbas. Totalt har Scandic
under dret reducerat antalet fast anstdllda med drygt 3 500 samtidigt som omkring 3
300 personer var permitterade vid darsskiftet. Dessutom har vi kraftigt minskat antalet
tillfdlliga anstdllningar. Det dr sd klart mycket ledsamt att behdva sdga upp sa manga
av vdra medarbetare. Neddragningarna har dock varit helt nodvindiga och vi har
gott hopp om att kunna dteranstdlla manga av dem som ldmnat oss ndr marknaden

normaliseras igen. (Scandic, 2021)

Detta citat dr intressant att synliggora dd det ramas in som att de sdnkta kostnaderna ir nigot
positivt, samtidigt som atgérden till detta forklaras vara varslande av 3500 anstillda. Genom
detta upplevs det som att Mathiesen vill skapa ett fortroende och framstilla Scandic som
attraktivt ur ett investeringsperspektiv. VD-ordet dr dven riktat till intressentgruppen anstéllda
dér denna typ av inramning kan leda till uppfattningen att anstéllda anses vara en kostnad och
vérderas utifrdn monetirt viarde. Utifran egenskapen etisk kommunikation, att kommunicera i
linje med organisationskultur, kan detta anses vara problematiskt. Anstédllda beskrivs 1 ett
senare skede 1 VD-ordet med orden “Jag vill rikta ett varmt tack till alla vara medarbetare
som bidragit till att skapa positiva hotellupplevelser pda vdra hotell under detta mycket
speciella och utmanande ar” (Scandic, 2021). Detta citat kan ses som ett exempel pé en typ
av integrationsstrategi. Den blir synlig genom att Mathiesen hyllar och lovordar
intressentgruppen medarbetare.

Nér Mathiesen diskuterar beldggningsniva i det tidigare citatet benimns det som en
“helt extrem situation” och varslandet av sina egna anstéllda i det senare citatet beskrivs
genom orden “mycket ledsamt”. Det gar att tyda som en anvindning av
bortforklaringsstrategin, alltsa att Mathiesen fornekar intention att asamka skada gentemot
sina medarbetare. Géllande beldggningsnivan upplevs det som att Scandic avskriver sig
kontroll ¢ver situationen.

Négot som & andra sidan framstélls som inom Scandics kontroll 4r huruvida
organisationens affairsmodell varit till nytta. Mathiesen forklarar hur affarsmodellen, dar

langa rorliga hyresavtal dr en central del, har svikit organisationen under pandemin:
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A andra sidan har det under det senaste dret visat sig att modellen inte dr byggd for
att kunna hantera en sa kraftig nedgdng i marknaden som vi sdg under 2020. I
huvudstiderna har flera av vdra hotell under dret haft en hyreskostnad som har

overstigit hotellets totala nettoomsdttning vilket sa klart dr en helt ohdllbar situation.

(Scandic, 2021)

Detta dr en av de fa gdngerna som Mathiesen erkdnner en svaghet och ett ansvar som direkt
kan kopplas till Scandic. I citatet gar det att tyda en rdttfirdigandestrategi gentemot varfor
affairsmodellen brustit, han menar att . . . modellen inte dr byggd for att hantera en sa kraftig

nedgdng i marknaden . . .”. Det finns dven ett retrospektivt sprék innan citatet dir han séger:

Det hdr dr en modell som vixt fram éver tid med en tydlig ansvarsfordelning for
investeringar mellan oss och hyresvirden och som bidragit till att jimna ut

intjdningen vid smd fordndringar i nettoomsdttningen. (Scandic, 2021)

Detta blir intressant dd@ Mathiesen efter att ha kritiserat affairsmodellen tar till ett prospektivt
optimistiskt sprk, diar han &terigen hyllar organisationen och uttrycker hur den goda
relationen med fastighetsdgarna har lett till kraftiga hyresreduktioner. Vidare uttrycker

Mathiesen:

Jag ser dessa 6verenskommelser som ett tydligt kvitto pa att Scandic, med en ledande
marknadsposition och stark operationell modell, ses som en mycket attraktiv partner

for de nordiska hotellfastighetsdgarna. (Scandic, 2021)

Genom aret 2020 synliggdrs en balansgang mellan ett retrospektivt kontra prospektivt sprak
och en optimistisk kontra pessimistisk ton nir VD:n adresserar affarsmodellen. Inledningsvis
ar Mathiesen tillbakablickande men positiv, sedan presenterar han mindre fordelaktig
information for att snabbt dverga till att hylla organisationen och blicka framét langsiktigt och
optimistiskt. Patelli och Padrini (2014) forklarar hur VD-ord tolkats som ett medel for att
skugga motgangar och forstirka framgingar men att det &ven kan anvindas for att koordinera
visionen med intressenter. Mathiesens kommunikation hédr kan argumenteras fylla bada

funktioner eftersom den forsiktigt presenterar motgangar och argumenterbart overdriver
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framgéngar, samtidigt kan optimismen ocksé tolkas som en manifestering av organisationens

framtidsambitioner.

5.3.3 - 2021 - Aterhimtning & anpassning

Som ndmnt slépptes arsrapporten for 2021 efter att covid-19 upphdrde klassificeras som en
allménfarlig sjukdom, vi menar att det mojliggér for Mathiesen att ta visst
efterkris-perspektiv i VD-ordet. Inte minst demonstreras detta i rubriken: "En positiv syn pa
det kommande dret” (Scandic, 2022). Men VD-ordet ér trots allt fradmst till for att ge ledarens
syn pd aret som yarit, inte det som komma skall. Géllande kalenderdret 2021 forklarar
Mathiesen 1 inledningen att 2021 likt 2020 varit skiftande géllande 16nsambhet. I sin inledning
tar Mathiesen dven ett retrospektivt perspektiv pa organisationens tidigare ageranden och
hyllar hur snabbfotade de varit under fOrdndringarna. Detta gar dels 1 linje med
pdminnelsestrategin samt retrospektiv kommunikation med en underliggande optimism. Detta

synliggdrs 1 foljande citat:

Ndr pandemin brot ut i februari 2020 agerade Scandic snabbt for att anpassa
kostnaderna. Pa bara nagra fd manader hade vi halverat vara kostnader, bland annat
genom en stor minskning av antalet anstdillda i kombination med omfattande
permitteringar. Under 2021 har vi istdllet pa kort tid behovt 6ka vdar bemanning for
att hantera den kraftiga okningen av efterfragan som intrdffade fran boérjan av
sommaren. Detta har varit en stor utmaning, eftersom en hel del tidigare anstdllda
inom hotell och restaurang har hunnit omskola sig och soka sig till andra yrken.

(Scandic, 2022)

Négot som gir att tyda 1 citatet ar ett rdttfardigandestrategi 1 respons till
personalminskningen. Det synliggérs dven en pdminnelsestrategi dd@ Mathiesen hyllar
organisationen i denna del av citatet: . . . Pd bara nagra fa mdnader hade vi halverat vara

2

kostnader . . Utdraget visar pa hur atgdrderna for att minska kostnaderna inom
organisationen anses vara lyckade. Det gér att ifrdgasitta den etiska egenskapen i denna del,
d& Mathiesen tydligt hyllar en atgird som inneburit vedermoda for medarbetare.

Det som uttrycks 1 ovanstaende citat ar ett passande exempel pa balansgangen mellan
att visa styrka kontra erkédnna skada. Har viljer Mathiesen att inleda med en viss optimism

och styrka dér han hyllar Scandics ageranden och forklarar hur efterfragan kraftigt okat.
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Senare beskrivs utmaningen att hitta personal eftersom utbudet minskat 1 linje med en
samhillsutveckling d4 manga omskolat sig till andra yrken. Mathiesen kommer tillbaka till

detta &mne i sin avslutning:

Aven om vi fortsatt ser ett behov av att 6ka bemanningen pd vdira hotell har det skett
permanenta nerdragningar over hotellniva med hjdlp av okad samordning och

digitalisering vilket gjort oss mer effektiva. (Scandic, 2022)

Héar avslutas konsekvensen gillande personalefterfragan med en optimistisk ton. Fran ett
framingperspektiv dr det tydligt hur Mathiesen ramar in ndgot som kan uppfattas negativt
som gynnsamt. Bevisligen finns ett behov av personal, vilket synliggors 1 borjan av citatet
med “Aven om vi fortsatt ser ett behov av . . .”’. Med det sagt viinder sedan Scandic pa det och
belyser hur organisationen utifran detta hittat alternativa atgirder. Mathiesen uttrycker detta i

citatet:

Under slutet av aret lanserade vi ocksa en heldigital bokningstjdnst for bokning av
maoten och konferensrum direkt pd webben eller mobilen. Ddrutover har vi fortsatt att

utveckla vart erbjudande inom coworking pad vara hotell. (Scandic, 2022)

DOR lyfter vikten av att ta till vara pa utvecklingsmojligheterna som skapas genom Kris.
Teorin podngterar dven relevansen av att engagera sig i samhéllet. Detta engagemang kan ta
sig uttryck genom att vara uppdaterade géllande sin omvirldsanalys for att kunna mdta
efterfrigan hos intressenter. Vi menar att dessa kommersiella initiativ dr goda exempel pa hur

Scandic foljer marknadsutvecklingen och méter efterfragan.

5.3.4 Sammanfattning

Under aren diskuteras de faktiska konsekvenserna flitigt av Mathiesen. I VD-ordet for 2019,
som framforallt tillhér en fore-krisfas, kommuniceras det frimst om vad Scandic gjort bra
under aret. Genom pdminnelsestrategin hyllas affirsmodellen, resultaten och nya satsningar
inom verksamheten. Aven om 2019 uttrycks som ett starkt ar finansiellt publicerade Scandic
arsredovisningen med en del vetskap om pandemins konsekvenser. Sdledes gar det att tyda att
Scandic uttrycker proaktiv kriskommunikation. I inledning och avslutning av VD-ordet 2019

finns det en ton av forsiktighet och balans mellan optimism och erkdnnande av faktiska
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konsekvenser. Detta exemplifieras med citatet: “Aven om vi sdklart dr néjda med
utvecklingen under 2019 sd ligger vart fulla fokus nu pd att hantera effekterna av
utbredningen av coronaviruset.” (Scandic, 2020).

Forsiktigheten var inte obefogad d4 VD-ordet for 2020 innehéller erkdnnanden av
allvarliga konsekvenser for organisationen. Dessa konsekvenser formedlas sakligt och med
svag etisk kommunikation. Trots detta uttrycks en Overgripande tro pd organisationens
atgdrder och Mathiesen podngterar organisationens styrka tack vare sin ledande
marknadsposition. VD-ordet f6r 2021 behéller samma tro men de negativa konsekvenserna ar
mindre centrala och istillet ldggs fokus pd dtgdrder som dmnar att stirka verksamheten.
Kommunikationen géllande konsekvenser och étgérder relateras 1 sin tur till en varierande

framtidssyn genom &ren vilket adresseras i ndstkommande kategori.

5.4 Framtidssyn

Kategorin fokuserar pa analys av delar av VD-orden ddr uttryck kring synen pd framtiden
och visionen for organisationen ser ut under olika faser av krisen. Analysen utfors pa dessa
delar for att genom analys av framtidssynen hitta likheter och skillnader mellan dren

gdllande optimism kontra pessimism kring framtiden.

5.4.1 - 2019 - Optimism med vind i ryggen

Aven om VD-ordet for 2019 slipptes efter att konsekvenserna for Scandic bérjat visa sig
uttrycker Mathiesen en optimism infor framtiden for verksamheten. Detta gér att finna i

exempelvis citatet:

Vi ser en okande efterfragan over tid pd vara marknader och vi har en tydlig ambition
att fortsdtta vixa med nya lonsamma hotell. Med tanke pd nuvarande osdkra
marknadsldge dr det extra viktigt att vi dr noggranna i vdra prioriteringar och
fortsdtter med vdra initiativ for att driva lonsamhet, kassaflode och marknadsposition.
Kostnadsfokuset maste oka ytterligare for att ta oss igenom den efterfragekris som

coronaviruset orsakat. (Scandic, 2020)
Mathiesen uttrycker dock en medvetenhet kring att kortsiktiga negativa konsekvenser

existerar samtidigt som det uttrycks optimism kring framtiden for branschen, pé lang sikt.

Detta blir dven utifran framing en typ av inramning da Mathiesen kan anses rama in krisen
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som att konsekvenserna dr tempordra men att den Okande efterfrdgan dr permanent och
oberoende av komplikationerna av covid-19. Mathiesen menar att i framtiden maste
kostnadsfokuset oka vilket ar fordelaktigt enligt Resche (2020) som menar att en VD som
omvidrderar organisationen for att klara en framtida kris pdverkar intressenters uppfattning.
Mathiesen visar i detta stycke att han utifran egenskapen effektivt ledarskap framstar som
stark genom att han podngterar en verklighetsforankrad vision for hur krisen ska hanteras.

Vidare gér det att ifragasitta hur vél det som uttrycks i detta stycke gar ihop med
rddande kédrnvdrden 1 organisationen. Scandic menar att deras vision “vdirldsklass” ska
genomsyra verksamheten gentemot kunder, medarbetare och &dgare (Scandic, u.d;b). Nér
Mathiesen menar att krisen ska uthdrdas genom ett kostnadsfokus gédr det att pasta att detta
motsdger erbjudandet av “vdrldsklass” gentemot kunder och medarbetare medan uttalandet
snarare uppskattas av investerare. Detta dr sdledes nagot som motséger antagandet inom DOR
att effektiv kriskommunikation ska innehalla etisk kommunikation, alltsa att reflektera kring
sina kdrnvédrden. Relevant 1 detta stycke hade sdledes varit att forsdkra intressenter om hur
“vdrldsklass” kommer att bibehallas i framtiden 4ven om “Kostnadsfokuset mdste oka . . .”
vilket mojligtvis 6kat intressenters fortroende.

I VD-ordet for 2019 upplevs det som att i relation till hela texten saknas framtidssyn i
relation till covid-19. I hela VD-ordet anvénds ett framtidsperspektiv i relation till covid-19

endast 1 dessa tre fall;

Kostnadsfokuset mdste oka ytterligare for att ta oss igenom den efterfragekris som

coronaviruset orsakat. (Scandic, 2020)

Aven om vi sdklart dr néjda med utvecklingen under 2019 sd ligger vart fulla fokus nu

pd att hantera effekterna av utbredningen av coronaviruset. (Scandic, 2020)

I ndirtid har vi fullt fokus pa att hantera de negativa effekterna som utbredningen av

coronaviruset har haft pa hotellefterfragan. (Scandic, 2020)

Virt att notera dr att 1 ingen av dessa citat bendmns covid-19 som en kris. Endast i ett fall
uttrycks det med ordet “efferfragekris”. Palmer-Silveira och Ruiz-Garrido (2014) har genom
sin forskning menat att organisationer i en fore-krisfas 1 stor utstrickning undviker att bemota

krisen samt bendmna det som kris. Snarare dr VD-ordet till stor del positivt kring framtiden.
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Detta gér att mena &r en indirekt anvindning av Coombs (2007) strategi fornekelse, alltsa att
mena att det inte existerar en kris.
I de tva fOrsta citaten gar det dven att utrona krisresponsstrategin pdminnelse.

«

Mathiesen paminner om goda handlingar i1 retrospekt genom exempelvis “. . . nojda med
utvecklingen 2019 . . .” och “Kostnadsfokuset mdste oka ytterligare . . .” (var
fetstilsmarkering). Samtidigt gar det dven att tolka citaten som att Mathiesen pdminner om
goda handlingar samtidigt som det tydligt uttrycks att mer behover goras. Detta gar att
problematisera genom DOR d& Mathiesen genom att i sin diskussion av framtiden hénvisa till
det goda arbetet gor uttryck fOr strategisk kommunikation snarare &n provisional
kommunikation. Att i samma mening som problem i framtiden uttrycks mena att ett bra
arbete utforts gar att uppleva som en kalkylerad respons snarare 4n som en genuin respons.

Snarare dn att ha en pessimistisk framtidssyn har Mathiesen i flera delar av VD-ordet

en optimistisk syn pa verksamheten 1 framtiden. Detta exemplifieras genom dessa tvé citat:

Vi dr fortsatt intresserade av att vixa i de storre tyska stiderna. Fordelen med att
vixa med nya hotellprojekt dr att vi sjdilva kan styra konfigurationen av hotellet
medan nackdelen dr att det blir ganska langa processer. Diremot kommer vi att ldgga
mer kraft pa att soka mojligheter att hitta enskilda hotell eller mindre hotellkedjor,

forutsatt att det moter vara investeringskriterier. (Scandic, 2020)

Vi har nyligen presenterat Scandic GO, som dr ett nytt varumdrke i det vixande
ekonomisegmentet som stdrker var tillvéixtpotential. Scandic GO kommer att erbjuda
ett flertal digitala losningar for gdsterna, ddr bland annat in- och utcheckning sker
online samt elektronisk nyckel i mobilen. Scandic GO blir ett attraktivt komplement
till vart existerande erbjudande for kunder som inte krdiver allt som ett
fullservicehotell erbjuder. Pd ling sikt ser vi att ScandicGO stirker vdra
tillvixtmojligheter och i ett forsta skede planerar vi att konvertera fem existerande

Scandic-hotell till Scandic GO. (Scandic, 2020)

Mathiesen andas genom dessa tva citat egenskapen optimism kring hur framtidens
verksamhet kommer att utvecklas. Utifran ett framingperspektiv dr det ocksd en inramning av
krisen som att den inte dr sa allvarlig for Scandics framtida verksamhet. I dessa citat nimns
inte covid-19 som en faktor som kan pédverka dessa. Detta gar dven att koppla till tidigare

forskning inom omradet, Kim (2017) forklarar hur proaktiv kommunikation bidrar till
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halo-effect. Detta uttalande kan argumenteras dka fortroendet hos intressenten angdende att
framtiden dr ljus, sdledes stirks symboliska vdrden vilket &r anvéndbart nédr en allvarlig
motgang upplevs. Dessa citat gir dven att koppla till forskning av Patelli och Padrini (2014)
som menar att VD-ord anvédnds for att fOrstora, podngtera och ge utrymme for att
kommunicera organisationens framgangar, i detta fall framtida framgangar. Utifran deras
forskning kan dessa citat anses fordelaktiga utifrdn Scandics perspektiv dd hoppfulla VD-ord

har en korrelation med framtida ekonomisk framgéng.

5.4.2 - 2020 - Utmattad ovisshet

Arsredovisningen for 2020 publicerades under tiden di konsekvenserna av covid-19 var som
tydligast, detta synliggérs i framtidssynen for VD-ordet. VD-ordet har stort fokus péa
retrospektiv kommunikation snarare @n prospektiv kommunikation. Delar som uttrycker nya
och pagéende satsningar inom verksamheten saknas. Samtidigt som det &r rimligt och
relevant att Mathiesen bemoter och ser tillbaka mot aret upplevs i flera delar Scandic

handfallna géllande framtiden. Ett exempel pé detta ar citatet:

Mot slutet av dret sdg vi en ytterligare forsvagning av marknaden till foljd av 6kad
smittspridning och skdrpta myndighetsrestriktioner. Vi har haft en vdldigt ojdmn
beldggning pa vara hotell. Den stora utmaningen har varit i de storre stiderna, som
vanligtvis star for en stor del av var intjdning, ddr beldggningsgraden har varit pd en

historiskt lag nivd. (Scandic, 2021)

Utan ett prospektivt fokus genom texten 1 de delar didr konsekvenserna bemots ramas det
genom Kkrisen in pa ett sdtt som att Scandic dr ovissa kring framtiden. I denna typen av text
saknas det sdledes en optimistisk framtidssyn. Framtidssynen uttrycks som tydligast i slutet

av VD-ordet vid fragan “Vad tror du om marknadsutvecklingen framover?” (Scandic, 2021):

I takt med att vaccin for covid-19 blir tillgdngligt for allmdinheten rdknar vi med en
gradvis forbdttring och normalisering av hotellmarknaden. I det korta perspektivet
kommer efterfragan helt avgéras av i vilken takt restriktionerna ldttas. Vi rdknar med
en dterhdmtning frdmst drivet av nationellt och intra-nordiskt fritidsresande. Ddremot
behover vi forbereda oss for att coronakrisen kommer att ha langtgdende

konsekvenser for var bransch och det kommer att ta flera ar innan vi dr tillbaka pd de
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beldiggningsnivder som radde under 2019. Scandic har agerat snabbt och kraftfullt for
att pd bdsta sdtt hantera krisen och vi dr ett starkt foretag med en framgdngsrik
operationell modell. Det ger oss forutsdttningar att ytterligare stirka var position ndr

marknaderna gradvis normaliseras. (Scandic, 2021)

I detta stycke uttrycks tydlig prospektivt fokus dar Mathiesen kommunicerar att
organisationen har anpassat verksamheten under krisen. Han ger dven uttryck for insikter som
krisen medfort, detta gér att tyda 1 “Vi rdknar med en dterhdmtning framst drivet av
nationellt och intra-nordiskt fritidsresande.”. Detta gar 1 sin tur ihop med en optimism 1
texten ddr Mathiesen uttrycker att i den gemensamma krisen i1 branschen sa star Scandic
starka genom dess verksamhet och det “Det ger oss forutsdttningar att ytterligare stirka var
position . . .”. Hiar bendmns ocksa situationen som “coronakrisen”.

Négot som utifran tidigare forskning av Palmer-Siliverina och Ruiz-Garrido (2014)
gér att problematisera dr Mathiesens fokus i meningen “/ takt med att vaccin for covid-19 blir
tillgdangligt for allmdnheten rdknar vi med en gradvis forbdttring och normalisering av
hotellmarknaden.”. Effektiv kriskommunikation bor innehélla commitment, att det uttrycks
en vélvilja och engagemang for intressenterna. I detta fall diskuterar Mathiesen endast de
fordelar Scandic skordar tack vare tillgdngligheten till vaccin hos allménheten. Hér saknas
egenskapen etisk kommunikation vilket hade kunnat ta sig uttryck genom en vélvilja och
glddje gentemot medarbetare, kunder och investerares hélsa. Det upplevs genom detta citat
som att Scandic lagger vikt vid att stirka sina ekonomiska virden, snarare dn att fokusera pa
att stirka de sociala och symboliska véirdena.

Samtidigt som det genomgéende saknas en framtidssyn uttrycks den vid fler tillfillen

an nyss presenterat citat. Exempelvis gors det genom citatet:

Ddremot dr det mycket viktigt att vi inte slar oss till ro utan att vi hela tiden fortsdtter

att utvecklas for att ytterligare stirka var konkurrenskraft. (Scandic, 2021)

Utifrdn ett framingperspektiv gor anvindningen av ordet “ytterligare” 1 citatet att
verkligheten ramas in pa ett sddant sétt att det upplevs och framstills som att
konkurrenskraften redan dr stark men att Scandic inte ndjer sig dir. Det finns séledes en
framtidssyn som é&r positiv och som upplevs rikta sig mot investerare snarare dn medarbetare
och kunder. Har viander dven Mathiesen péd krisen och rddande situation pa ett sitt som

stimmer Overens med fornyelse for organisationen. Genom anvidndningen av detta citat
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uttrycker Mathiesen att det under krisen finns potential och mgjlighet for Scandic att forbéttra
sig och komma ur krisen starkare.

Efter att detta uttryckts foljer Mathiesen upp med f6ljande citat vilken dven styrker att
han inte bara ser hoppfullt pa framtiden utan att han aterigen uttrycker en konkret vision for

hur verksamheten ska hanteras vilket pekar mot egenskapen effektivt ledarskap:

Vi ser stora maojligheter framover att jobba aktivt med vdr portfolj vilket innebdr att vi
kan ldmna hotell som inte méter vdara krav, och samtidigt vixa med nya, attraktiva

hotell. (Scandic, 2021)

Att formedla en del av visionen menar vi blir birande i fortroendebyggandet mellan
organisationen och dess intressenter eftersom det gor den framtida sikten klarare.
Optimismen &ar explicit uttryckt med frasval som (se var fetstilsmarkering) “Vi ser stora

2

mdjligheter framéver att jobba aktivt med var portfolj . . .” samtidigt som Mathiesen
kommunicerar en styrka och mélmedvetenhet med fraser som (se var fetstilsmarkering) . . .
vilket innebdr att vi kan ldmna hotell som inte moter vara krav, och samtidigt viixa med nya,
attraktiva hotell.”. Att 1amna ett hotell framstills inte som ndgot negativt utan snarare som ett
kraft-drag dir Scandic stdr upp for sina hoga krav i deras uttryckta vision. Som ndmnt i
kapitel 5.1.1 placerar vi arsredovisningen fran 2020 i SCCT:s krisfas. Denna centreras kring
respons pé krisen och vi anser att tonaliteten i citatet ovan exemplifierar en ambition att ge en

stark krisrespons genom att uttrycka motstdndstdndskraft och hallfasthet, &ven om situationen

ar skor.

5.4.3 -2021 - Vind i seglen

Framtidssynen for VD-ordet 2021 symboliseras tydligt redan i titeln “En positiv syn pad det
kommande dret” (Scandic, 2022). Redan hér sitts tonen for den optimistiska framtidssyn som
genomsyrar VD-ordet for 2021. Detta kan ocksa upplevas som provisional kommunikation
dér titeln kénns generell, allmidn och spontan snarare dn eftertinksam och strategisk. Genom
den allménna frasen upplevs det som ett naturligt och genuint sprak da det inte begrénsas till
att exempelvis handla om att Scandic 6kar sin omséttning.

Samtidigt gar det att mena att denna titel blir olycklig genom att Mathiesen viljer att

lyfta kriget 1 Ukraina som brot ut under 2022:
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Det fruktansvirda kriget som brutit ut i Ukraina och det osdkra geopolitiska ldget kan
sa klart fa konsekvenser for virldsekonomin och hotellindustrin, och vi foljer
utvecklingen mycket noga. Vi rdknar dock fortsatt med en snabb dterhdmtning av
hotellmarknaden under 2022 nu ndr i princip alla restriktioner har hdvts. Det senaste
aret har tydligt visat att det finns en stark underliggande efterfragan pd
hotellmarknaden, eftersom ldttade restriktioner sa tydligt haft en omedelbar effekt pd
vdr beldggningsgrad. (Scandic, 2022)

Att detta lyfts under rubriken “En positiv syn pd det kommande dret” (Scandic, 2022) kan 1
somliga 6gon uppfattas som stdtande dven om syftet frin Mathiesen dr gott. Att lyfta upp
situationen i Ukraina ar inte direkt relaterat till covid-19. Samtidigt gér det att se som en typ
av kriskommunikation, genom att rama in det som centralt skiftas séledes fokus frén
covid-19. Denna typ av kriskommunikation kan ses som vad Kim (2017) menar ar proaktiv
gardering for framtida kris, med malet att bidra till halo-effect. Mélet ér att stirka rykte och
fortroende for att kunna uthérda en hard framtida motgang. Mgjligtvis en ny vag av covid-19
och medfdljande restriktioner? Detta stimmer dven Gverens med Ingenhoff och Sommer
(2010) som menar att en kdrnfaktor for att generera tillit hos intressenter ar vilvilja, vilket
framforallt synliggdrs 1 organisationens egna kommunikationskanaler. Denna vilvilja &r
ndgot som uttrycks genom att ta upp och diskutera situationen i Ukraina som paverkat ménga
av intressenterna pa ett eller annat sétt.

I citatet lyfts ocksa att det sker en “. . . snabb dterhdmitning av hotellmarknaden under
2022 nu ndr i princip alla restriktioner har hévts.”. Detta gar att tyda utifran Palmer-Silveira
och Ruiz-Garrido (2014) som ett exempel pa detachment. Genom att ta ett makroperspektiv
géllande att krisen tycks vara Over och att hela branschen gynnas skapas uppfattningen att
Scandic dr avskilda fran krisens svarigheter och konsekvenser. Utifran forskningen upplever

dé inte intressenten organisationen som skyldig géillande krisen i sig eller hanteringen av den.

5.4.4 Sammanfattning

Framtidssynen som uttrycks for aret 2019 dr optimistisk 1 flera hdnseenden. Kortsiktiga
konsekvenser av covid-19 presenteras men genom att uttrycka flera kommande satsningar
inom verksamheten samt optimism kring det ldngsiktiga upplevs det som att framtiden
fortfarande ses pd som ljus. Analysen av dret 2020 ger en differentierad bild. Framtidssynen

ar till stora delar pessimistisk och det finns ett storre retrospektivt fokus. Under 2020 yttrades
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det dven att konsekvenserna inte bara dr kortsiktiga, utan dven langsiktiga vilket fordndrats
gentemot aret innan. For dret 2021 dr Scandic dterigen tydligt optimistiska samt har ett
prospektivt fokus likt VD-ordet for 2019. Kénslan dr att organisationen vill ldmna krisen
bakom sig. VD-ordet for 2020 &dr det enda av de tre aren dér Scandic kommunicerar och
bendmner krisen som “coronakrisen” (Scandic, 2021).

Gemensamt for aren &r att Mathiesen ser pd framtiden endast frdn ett
Scandic-perspektiv och riktar sig under aret 2020 till stor del gentemot investerare snarare &n

medarbetare och kunder.

5.5 Auktoritar positionering och etisk problematik

Kategorin dr inkluderad for att lyfta saker som inte faller naturligt inom de ovriga
analyskategorierna och dr overgripande for dren. Detta inkluderar teman som vi anser

bidrar till en sd representativ bild av empirin som mojligt.

5.5.1 - 2019-2021

Négot som sticker ut i samtliga VD-ord &r hur Mathiesen kontinuerligt poéngterar
organisationens ledarposition pd marknaden, det kan tolkas genom DOR som understryker
vikten av att genom effektivt ledarskap kommunicera styrka. Tidigare forskning visar dven pa
att en VD:s kommunikation har en sidrskild vikt géllande att ge en trovérdig bild av
organisationen (Zeitoun m.fl, 2020). Dessa uttryck ses alltjaimt genom VD-orden och

exempel pa dessa ir:

Scandic dr idag den ledande hotelloperatioren i Norden . . .” (Scandic, 2020)
Scandic dr en pionjdr . . . (Scandic, 2021)

... med en ledande marknadsposition . . . (Scandic, 2021)

... med var ledande marknadsposition . . . (Scandic, 2022)

Vdr ambition har alltid varit att ha ledartréjan i branschen. (Scandic, 2022)

Detta material kan genom framing forstds som att Mathiesen ramar in organisationen som en
auktoritdr aktér pd marknaden. Saledes kan det argumenteras fOrstirka sociala och
symboliska virden som bidrar till att std emot krisens negativa paverkan.

Det finns dven exempel dir Mathiesen sjélv erkidnner vissa svagheter i organisationen,

1 VD-ordet frdn 2019 hyllas affirsmodellen for att i VD-ordet f6r 2020 erkdnnas som ohéallbar
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under en sd kraftig nedgang som marknaden upplevde under pandemins fOrsta coronadr. |
detta fall kommuniceras denna svaghet strategiskt och f6ljs upp med att hylla organisationens
respons pa bristen i affirsmodellen. Med DOR i hdnsyn kan detta argumenteras vara vad
teorin kategoriserar som strategiskt och ddrav formedla en mindre genuin och trovérdig bild.
Négot som sticker ut dr hur Mathiesen kommunicerar kring ambitionen att ateranstélla
efter pandemin. I VD-ordet for 2020 menar Mathiesen att Scandic har hopp om att
ateranstélla nar marknadssituationen aterhdamtat sig. Det som &r intressant dr att i VD-ordet ett

ar senare, 2021, sa uttrycker Mathiesen sig enligt foljande:

Aven om vi fortsatt ser ett behov av att 6ka bemanningen pd vdra hotell har det skett
permanenta nerdragningar o6ver hotellniva med hjilp av 6kad samordning och

digitalisering vilket gjort oss mer effektiva. (Scandic, 2022)

Hir menar vi att det finns argument for att kritisera det efiska 1 kommunikationen. DOR lyfter
att det etiska &r en aspekt som inte bor forbises och att det &r en mojlighet att forankra
organisationen 1 sina kdrnvirden. Dessa kdrnvirden kan man se exempelvis 1 VD-ordet for

2019 déar Mathiesen séger:
Scandic har en stark och unik kultur bland vara medarbetare vilket dr helt avgorande
for var formdga att skapa bra service for vdra gdster. Var kultur dr nagot vi verkligen

ska vara stolta 6ver, och se till att fortsdtta att utveckla. (Scandic, 2020)

Detta framstar en aning motsédgelsefullt dd han plotsligt rattfardigar den minskade

personalstyrkan nér marknaden borjar se en kraftig dterhdmtning.
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6. Diskussion & Slutsatser

Forskningen har syftat att undersoka balansen mellan att uttrycka hoppfullhet och erkénna
negativ paverkan samt hur krisen presenteras och beméts under olika stadier av kris. Studien
visar att balansen mellan att ha en positiv framtidstro samtidigt som allvarliga risker och
konsekvenser behdver redovisas dr en komplex foreteelse. Samtidigt dr det tydligt att denna
balans fordndras beroende pa vilket krisstadie som organisationen upplevs befinna sig i. Det
finns en tydlig fordndring 1 organisationens framtidstro och hur risker och krisen diskuteras
mellan &ren. Den proaktiva kriskommunikation som utfors for aret 2019 under fore-krisfasen
forsvinner 2020 och uttrycks igen 2021. For dret 2020 blir en stor del av VD-ordet reaktiv,
retrospektiv och pessimistisk kriskommunikation. Detta till skillnad fran vad tidigare
forskning och DOR menar, att den bor vara proaktiv, prospektiv och optimistisk.

Det teoretiska ramverket och tidigare forskning pekar mot vikten att genom
kriskommunikation rikta sig till flera intressentgrupper. I Scandics VD-ord publicerade under
fore- och efter-krisfasen gors detta pa ett annat sitt &n under 2020. Under 2020 visar studien
att det finns ett fokus pa att tala till investerare, samtidigt som intressentgrupperna kunder och
medarbetare till stor del gloms bort. Covid-19 pandemin hade en stor social paverkan pa
ménniskor som bade forlorade jobb och till och med avled, detta diskuteras inte djupare.

Studien visar pd att Scandic i fallet géllande kriget i Ukraina bendmner det som “det
fruktansvirda kriget”, ett sitt att rama in en kris som inte gjorts gillande covid-19 (Scandic,
2022). Aven i detta fall visar studien pa att Scandic saknar 6vergripande anviindning av
effektiv etisk kommunikation. Covid-19 och kriget 1 Ukraina diskuteras endast utifrdn
ekonomiska faktorer och paverkan. Utifrin tidigare forskning dér en VD uttrycker tonen pé
toppen kan denna egoism och tunnelseende ifragaséttas, speciellt nir det giller globala kriser
dir det finns en stor sannolikhet att lsare har paverkats av dessa pa ett ménskligt plan.
Palmer-Silveira och Ruiz-Garrido (2014) begrepp commitment saknas till stora delar i
Scandics VD-ord, det saknas en vélvilja och ett engagemang for intressenten utover det
ekonomiska perspektivet.

Utifrdn empirin synliggor det teoretiska ramverket att Scandic genomgaende anvander
retrospektiv kommunikation utifrdn DOR i kombination med responsgruppen bolstering inom
SCCT, detta for att stirka fortroende och rykte. Scandic dr ivriga att pdminna om tidigare vél

utfort arbete och forstorar genom det sina framgingar samtidigt som motgingarna
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forminskas. Detta dr ndgot som stimmer dverens med tidigare forskning utférd av Patelli och
Padrini (2014) som pépekar att det finns en korrelation mellan hoppfull kommunikation och
framtida ekonomisk framgéng.

Studiens analys pekar mot att de konsekvenser och den negativa paverkan pa
organisationen som varit tillskrivs helt covid-19. I Scandics VD-ord for 2019-2021 saknas
generellt erkdnnanden kring hur Scandic i sin hantering kunnat bemdéta krisen mer effektivt.
Samtidigt som Scandic dr att betrakta som ett offer for krisen betyder det inte nédvéndigtvis
att alla konsekvenser samt den egna hanteringen gar att beskylla covid-19. Studien pekar mot
att Scandic avsdger sig ansvar for hanteringen av krisen. Detta utférs genom att negativa
aspekter av krisen tillskrivs annat och Scandic stéller sig jamsides med konkurrenter. Medan
positiva aspekter tillskrivs Scandic bolagsspecifikt. Detta gar att koppla till Alshorman och
Shanahan (2022) som lyfter att viss forskning pekar pd VD-ordets potential att ge en falsk
bild av organisationens prestation och relation till krisen.

Utifrdn Palmer-Silveira och Ruiz-Garrido (2014) begrepp detachment har Scandic 1
sin kommunikation anvént kriskommunikation och responsstrategier under de olika faserna
for att pa ett tydligt sitt distansera sig fran krisen dven om konsekvenser erkdnns. Vilket
bidrar till att organisationen 1 intressenters 6gon inte ses som lika skyldig gillande ansvar och
hantering av den.

Den 6vergripande lirdomen for organisationer i sin utformning av VD-ord bor séledes
vara att i storre utstrickning vidga vyn fran endast ett organisationsperspektiv med fokus pa
harda virden till att ta i beaktning och parallellt inkorporera ett samhéllsperspektiv i
kommunikationen dér mjuka vérden lyfts och diskuteras. Detta bor tas 1 beaktning for att 6ka
fortroendet gillande bade hanteringen av nuvarande samt framtida kris. Sdledes framstar en

ny dimension i den kommunikativa balansgangen, mellan harda kontra mjuka vérden.

6.1 Forslag pa framtida forskning

I denna studien har vi anvint VD-ord som vér empiri dd den bdr en unik tyngd. Studien har
utforskat den kommunikativa balansgéngen mellan vad och hur information presenteras. Med
det sagt hade vidare forskning kunnat analysera VD-ord i forhallande till hela
arsredovisningen. Den typen av studie hade kunnat undersdka en eventuell symbios eller
dissonans mellan det som lyfts i VD-ordet och det som arsrapporten i helhet innehaller. Detta

hade motiverat ytterligare vilka kommunikativa val en VD gor nér hens VD-ord utformas.
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Framtida forskning hade dven kunnat undersdka vilka mélgrupper en VD frimst riktar
sig till specifikt i sitt VD-ord, och mdjligtvis om det skiljer sig mellan bransch och storlek pa
organisation. Malgruppsadresseringen hade dven kunnat analyseras for att synliggéra om den
skiljer sig mellan VD-ordet och resten av arsrapporten.

Slutligen ser vi mdgjligheten for vidare forskning att lyfta hur kommunikationen i

VD-orden for 2019-2021 mottagits av Scandics intressenter.
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