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ABSTRACT

The purpose of this thesis is to examine the theoretical field within crisis communication to
analyze potential gaps in the theory according to societal developments. Over the past twenty
years, the amount of corporate crises has increased due to societal expectations to companies.
The theory of strategic crisis communication allows companies to respond in a legitimate way to
its stakeholders during a crisis situation. However, the theories are not updated with an
understandings of how the societal expectations have changed, and what exactly is expected
from the companies today. The theoretical foundation for corporate crisis communication
strategies, which is used to make highly critical decisions within a company, is not up to date
and hence the use of it can result in ineffective crisis communication. This thesis therefore
contributes with an understanding of how the combination of crisis communication theory and
institutional theory can contribute to the theoretical field within crisis communication to

developing the theoretical field to focus more on societal understanding.

The method used in the thesis is the critical discourse analysis by Norman Fairclough (2010).
The model is used to discover gaps in the theoretical field within crisis communication and
hence to analyze how institutional theory can contribute to fill out these gaps. The critical
discourse analysis is used as a frame in the thesis to understand the theory in a societal context
and hence allow me to discuss and compare the theories according to the different levels in the
critical discourse analysis model. Within the thesis, I have chosen to use theories from Benoit
(1997), Coombs (2007; 2012), and Johansen and Frandsen (2015) to gain an overall
understanding of the theoretical field within crisis communication. Thereafter, I have used
institutional theory from Kjeer (2006), Suchman (1995), and DiMaggio and Powell (1991) to
analyze institutional pressure, legitimacy, and institutional isomorphism in connection with

expectations from companies stakeholders.

The findings from this thesis are that institutional theory can contribute to the overall
theoretical field within crisis communication with a theoretical understanding of the societal
expectations from the stakeholders to the company, and how these expectations affect the crisis

communication efforts and hence the development of the crisis situation.
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KAPITEL 1 - INDLEDNING

“No organization is immune to crisis. If no organization is immune, then all

organizations should be prepared”

W. Timothy Coombs (2015a)

Vi lever i dag i det, som Ulrich Beck vil beskrive som et “risikosamfund - et samfund hvor
teknologiske fremskridt og mediernes ggede magt har medfgrt en gget risiko for kriser - ikke
blot for det enkelte individ men ogsa for virksomheder” (Beck, 2002: 213). Med den stigende
udvikling i teknologien iseer inden for sociale medier har relevante interessenter mulighed for
at veere medskabere af den kommunikation og det indhold, der figurerer i offentligheden om en
bestemt virksomhed (Coombs, 2015a). Samspillet mellem interessenternes stigende indflydelse
og mediernes magt bidrager til, at den made, hvorpa interessenterne kommunikerer om en
situation i medierne, kan definere dagsordenen i offentligheden (Lund, 1999). Nye teknologier
giver mulighed for hurtigere og nemmere at kommunikere og informere pa tveers af
landegreanser og tidszoner (Coombs, 2015a). Med den forstaelse er situationer, som fgr i tiden
ville kunne ga stort set ubemarkede hen, nu mulige at informere om, kommunikere om og

diskutere pa helt nye mader og kan saledes udvikle sig til kriser.

Interessenterne i samfundet bliver derfor mere eksponeret for potentielle Kkrisesituationer
takket veere de nye kommunikationsteknologier (Coombs, 2015a). Dette medfgrer en stigende
eksponering til interessenterne af globale savel som nationale Kriser, og forbrugeren kan i langt
hgjere grad end tidligere fa indsigt i virksomhedernes dagsorden (Lund, 1999). Man kan derfor
argumentere for, at grunden til, at antallet af kriser er steget i lgbet af de seneste ar, skyldes, at
de enkelte interessenter via de nye teknologiske muligheder har faet en hel ny mulighed for at

opfange og blive eksponeret for kriser samt bidrage til at skabe kriserne.

En krise kan have negativ indvirkning pa en virksomhed som eksempelvis fald i omsaetningen,
massefyringer, beskadigelse af virksomhedens omdgmme, nedsat aktiekurs og stigende antal
diskussioner pa de sociale medier om virksomheden (Coombs, 2015a). Med denne forstaelse af
krisers indflydelse pa virksomhedens generelle funktion anses strategisk krisskommunikation

for at veere en yderst relevant disciplin, hvis en virksomhed skal overleve en krise.



Der er ingen virksomheder, som er immune over for kriser, og alle virksomheder skal derfor
forholde sig til, at de potentielt kan havne i en krise (Coombs, 2015a). Negativ omtale i
forbindelse med en krise kan pavirke en virksomheds image, og det er derfor altafggrende, at
virksomheden er forberedt pa, hvordan den skal agere og kommunikere i en krisesituation. I
takt med den digitale udvikling og forbrugernes ggede tilstedeveerelse er handteringen og
forstdelsen for krisens omfang blevet endnu mere utydelig og udfordrende at handtere for selv
de mest robuste virksomheder. Samtidig er forventningerne til virksomhedernes responstid
steget, og de fleste interessenter forventer, at virksomheden kommunikerer omkring krisen

inden for en kort og naesten umulig deadline (Johansen & Frandsen, 2015).

Man kan argumentere for, at flere af de nyere og stgrre virksomhedskriser, herunder
Volkswagens dieselgate skandale fra 2015 (Svansg, 2017) og Danske Banks hvidvaskningskrise
fra 2018 (Batchelor & Vilsbgll, 2018), tager udgangspunkt i teori inden for krisekommunikation.
Timothy Coombs er en af de mest citerede teoretikere inden for det teoretiske felt (An & Cheng,
2010), og hans teori benyttes i stor udstreekning i dag til strategisk at planlaegge, hvordan en

virksomhed skal reagere pa en krisesituation.

Det er i forvejen udfordrende for virksomheder at vide, hvordan de skal reagere pa potentielle
kriser, og i og med at kriser kan have fatale konsekvenser for en virksomhed, sd er det
altafggrende, at den strategiske kriserespons er udfgrt rigtigt og valgt strategisk ud fra de mest
reelle parametre, da det ellers i verste tilfelde kan medfgre, at virksomheden gar konkurs.
Benoits (1997), Coombs’ (2012) og Johansen og Frandsens (2015) teorier agerer som
fundament for den made, hvorpa flere store virksomheder valger at reagere pa kriser. Jeg vil
dog i specialet argumentere for, at teorierne ikke ngdvendigvis er opdateret i forhold til den

made, hvorpa samfundet har udviklet sig pa.

Min personlige interesse og motivation for at skrive dette kandidatspeciale bunder i en
hypotese om, at der i det teoretiske felt inden for krisekommunikationen er flere huller, som
helt eller delvist bgr udfyldes. Ved at udfylde disse huller kan det teoretiske felt opdateres i
forhold til det samfund og de sociale strukturer, som pavirker krisekommunikationen, og som
virksomhederne dermed skal kommunikere i. Mit udgangspunkt for at skrive dette speciale
bunder saledes i en interesse inden for krisekommunikationsteori og for den teoretiske

diskussion.



Jeg har tidligere skrevet stgrre projekter, der omhandlede krisekommunikation i forbindelse
med Volkswagen-krisen i 2015 (Boesen et al, 2016) samt et bachelorprojekt om
sammenhangen mellem CSR og profit i et teoretisk perspektiv (Boesen, 2017). Jeg har tidligere
beskaftiget mig med bade teori inden for krisekommunikation samt formatet omkring en
teoretisk diskussion, og dette danner siledes grundlaget for min interesse og lyst til at
kombinere disse to forstdelser til et speciale om det teoretiske felt inden for

krisekommunikation.

Specialet tager udgangspunkt i, at jeg gnsker at arbejde med feltet krisekommunikation efter
endt studie, men at jeg vurderer, at det teoretiske felt er for bredt og uspecifikt i forhold til de
tendenser, man ser i vores samfund i dag - specielt indenfor de forventninger, som
virksomhedens interessenter har til den. Jeg vil derfor vurdere, at det teoretiske fundament vil
veere utilstraekkeligt som fundament for at treeffe altafggrende kommunikative beslutninger for
en virksomhed i en krisesituation. Det er sdledes min egen vurdering af teorien og min erfaring
af at have benyttet kriseskommunikationsteori i andre sammenhange pa mit studie, som ligger

til grund for min vurdering.

Mit argument for at opdatere teorien er, at virksomheder i en Kkrisesituation skal kunne
analysere alle relevante parametre i forbindelse med en krisesituation for at kunne valge den
mest effektive kriseresponsstrategi. Jeg vurderer samtidig, at samfundets og interessenternes

forventninger til virksomheden er et relevant parameter i forbindelse med en Krise.

Intentionen med specialet er at analysere og forsta det grundlaeggende teoretiske felt inden for
strategisk krisekommunikation for derigennem at praesentere mulige huller i teorien. Herefter
vil jeg sgge helt eller delvist at udfylde de huller, som jeg finder i teorien ved at praesentere
andre teoretiske perspektiver inden for CSR- og samfundsteori. Disse teorier skal medvirke til at
styrke det grundleggende teoretiske felt inden for krisekommunikation, siledes at det er
opdateret i forhold til det samfund og de sociale strukturer, som virksomhederne skal
kommunikere i i dag. Da specialet er skrevet som en del af uddannelsen Cand.merc. i
kommunikation pa Copenhagen Business School (CBS), er interessen at forstd den
kommunikative, den strategiske og den samfundsmaessige udfordring ved strategisk

krisekommunikation set ud fra en virksomheds synspunkt.



Min ambition er, at dette speciale kan benyttes som et bidrag til det teoretiske felt inden for
krisekommunikation. Ved at undersgge de sociale parametre og samfundsstrukturer, der
pavirker den made en krise udfolder sig pd, samt hvordan den forstds af virksomhedens
interessenter, skabes en dybere forstaelse af, hvordan virksomheden skal kommunikere i en
potentiel krisesituation og hermed have de bedste forudsaetninger for at minimere potentielle

negative konsekvenser ved krisen.

Til at undersgge specialets emne; strategisk krisekommunikation i et kontinuerligt udviklende

samfund, vil jeg s@ge at besvare fglgende problemformulering:

1.1 PROBLEMFORMULERING

Hvorfor er det relevant at opdatere det teoretiske felt inden for
krisekommunikation set ud fra et samfundsteoretisk synspunkt, og hvordan kan

det teoretiske felt helt eller delvist opdateres med CSR- og samfundsteori?

1.2 SPECIALETS RELEVANS

Problemstillingen er relevant for virksomheder pa det danske marked, som potentielt kan
komme ud for en krisesituation. Da alle virksomheder potentielt set kan komme ud for en
krisesituation (Coombs, 2015a), anses specialets problem for at veere relevant for alle
virksomheder - store som sma. Ambitionen med specialet vil da vere at lgse et
erkendelsesmaessigt problem i teorien inden for strategisk krisekommunikation. Dette skyldes,
at jeg vurderer at kunne yde et teoretisk bidrag til teorien ved at inddrage CSR- og
samfundsteori, som kan uddybe og forbedre den nuvarende teoretiske forstaelse af strategisk

krisekommunikation i et samfundsperspektiv.

Derudover bidrager specialet til min egen faglige specialisering inden for feltet, da jeg pa
laengere sigt gnsker at benytte mit studie til at arbejde med krisekommunikation. Min interesse
bunder i, at jeg vurderer, at feltet inden for krisekommunikation er meget bredt defineret. Det
kan derfor veere udfordrende at benytte teorierne operationelt, da maengden af teori er stor, og
kompleksiteten ved de enkelte teorier er sver at benytte inden for et felt, der kraever hurtig og

korrekt respons.



1.3 PROBLEMAFGRANSNING

Jeg har i specialet valgt at afgreense mig til erhvervskriser og krisekommunikation i et
virksomhedsperspektiv. Det vil sige, at de kriser som specialet fgrst og fremmest beskeaeftiger sig
med, er erhvervskriser og organisationelle kriser. Da specialet tager udgangspunkt i strategisk
kommunikation i et organisatorisk felt, er denne afgreesning relevant at lave, da kriser, der
falder udenfor denne afgraesning, eksempelvis naturkatastrofer og politiske Kkriser, ikke er lige

sa relevante for specialets problem.

Specialet vil veere afgraenset til udelukkende at se pa ekstern krisekommunikation i forbindelse
med virksomhedskriser idet, at det som udgangspunkt har den stgrste indflydelse pa
virksomhedens interessenter og omverden. Derudover opstar og udvikler flere af de nyere

kriser sig i det sociale rum (Coombs, 2015a).

Specialet vil samtidig veere afgreenset til udelukkende at fokusere pa den strategiske
kommunikation under en krise og vil derfor ikke beskaftige sig med kommunikationen fgr eller
efter en krise. Det er almindeligt udbredt i teorien at betragte et kriseforlgb som en livscyklus
med tre forskellige faser; fgr krisen, under krisen og efter krisen (Frandsen & Johansen, 2015).
Det er i fasen under krisen, at den strategiske krisekommunikation har sin plads (Ibid.) og mit

fokus derfor ligger i specialet.

Specialet er derudover ogsa afgraenset i sin brug af teori, idet jeg benytter mig af et udvalg af
teorier inden for krisekommunikationsfeltet. Jeg har derfor ikke medtaget alt teori indenfor
feltet, men har udvalgt de teorier, jeg fandt mest relevante for at danne mig et samlet overblik
over feltet. Jeg har valgt at bruge teori, der ikke er markedsspecifikt, men mit hovedfokus vil
alligevel vaere kriseskommunikation pa det danske marked. Dette skyldes, at jeg vil diskutere og
forstd teorierne ud fra et dansk samfundsperspektiv for at kunne bidrage med konkrete
eksempler pa reguleringer i samfundet, som pavirker og skaber den sociale kontekst. Specialet
er ogsa afgreenset til kun at vaere relevant for virksomheder pa det danske marked, da mit
bidrag til teorien vil bunde i en forstdelse af det danske marked og det danske samfunds
tendenser og kultur. Dog vil den samlede teoretiske diskussion ogsd kunne transformeres til
andre lignende markeder med forudsaetning om, at der tages hensyn til de forskelligheder, der

er i det danske samfund, og det samfund teorierne benyttes pa.



1.4 SPECIALETS OPBYGNING

Specialet er et teoretisk speciale, hvor hovedfokus vil vaere diskussion af teorier inden for feltet
krisekommunikation. Specialet vil veere opdelt i to stgrre delanalyser, som tilsammen skal
bidrage til besvarelsen af problemfeltet. Som det fgrste i specialet vil relevante
begrebsdefinitioner blive defineret samt den metodiske og videnskabsteoretiske tilgang til
specialet blive praesenteret, for herigennem at saette rammen for specialet. Herefter vil jeg
gennemga det teoretiske felt inden for krisekommunikation, som jeg vurderer danner
fundamentet for den generelle forstdelse af, hvordan virksomheder skal kommunikere i en
krisesituation samt diskutere og sammenholde disse hovedteorier set ud fra et kritisk
diskursanalytisk perspektiv. Min analyse af det teoretiske felt inden for krisekommunikationen

er min fgrste delanalyse.

Efterfglgende vil jeg diskutere potentielle mangler i det krisekommunikationsteoretiske felt.
Disse mangler vil jeg sgge at uddybe ved at inddrage yderligere teorier inden for det
neoinstitutionalistiske felt samt CSR-teori. Teorien inden for det neoinstitutionalistiske felt skal
i dette speciale forstds som min anden delanalyse, da jeg analyserer og diskuterer disse teorier i
forhold til den fgrste teoretiske delanalyse inden for krisekommunikation. Til sidst vil jeg
diskutere og danne et samlet overblik over, hvordan det teoretiske felt inden for
krisekommunikation kan optimeres med teorier inden for det neoinstitutionalistiske felt, sa det
bedre afspejler det samfund, virksomheder skal kommunikere i. Endelig vil jeg bidrage med
yderligere perspektiver, som ogsd kan veaere relevante at undersgge og uddybe for at forbedre

det teoretiske felt inden for krisekommunikation. Specialets opbygning er illustreret i Figur 1.

1. DELANALYSE 2. DELANALYSE

INDLEDNING +
PROBLEMFORMULERING
METODE
DISKUSSION
KONKLUSION +
PERSPEKTIVERING

Figur 1: Model over specialets opbygning



1.5 BEGREBSDEFINITION

I det fglgende afsnit vil jeg preesentere og definere centrale begreber, der benyttes i specialet.
Det er ngdvendigt at definere ngglebegreber for derigennem at afgraeense den teoretiske arena,
som jeg gnsker at undersgge i specialet. Jeg har valgt at definere specialets centrale begreber
som vaerende krise, virksomhed, virksomhedens omdgmme og interessenter, idet jeg vurderer, at

disse alle bidrager til at definere den samfundskontekst, som Kkriser skal analyseres og forstas i.

1.5.1 KRISE

Der findes flere forskellige typer af kriser, og det er derfor relevant for specialets
forskningsramme, at begrebet krise bliver defineret og afgreenset. I dette speciale betragtes en
krise som en diskontinuitet. Det vil sige en form for afbrydelse i forhold til en normal eller
gnsket situation. Ontologisk set forstds kriser som noget, der er anderledes og ugnsket.
Derudover betragtes Kriser ogsd som veerende grundlaeggende negative og som noget, der
reprasenterer en trussel for virksomheden, dens aktiviteter og overlevelse. P4 den made anses
graden af negativitet interessenterne tilleegger en krise for at veere yderst skadelig for en

virksomhed.

Jeg vil i specialet benytte mig af Timothy Coombs’ definition af en krise, der lyder sédledes: “En
krise kan defineres som en begivenhed, der udggr en uforudsigelig stgrre trussel, som kan have
en negativ indvirkning pa organisationen, branchen eller interessenter, hvis den handteres pa
en forkert made” (Coombs, 1999: 2). Jeg har valgt at benytte mig af denne definition i specialet,
da forstaelsen af kriser som negative og uforudsigelige er central for den teoretiske forstaelse,

jeg benytter i specialet.

Samtidig er forstdelsen af interessenternes betydning for en Krises udvikling ogsa yderst
relevant for specialets analyse idet, interessenterne er dem, som bidrager til at konstruere
krisen i samfundet. Specialet tager sdledes udgangspunkt i en forstaelse af, at en krise kun er en

krise, hvis den ikke bliver hadndteret korrekt.
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1.5.2 VIRKSOMHED

Et andet relevant begreb, som jeg gnsker at preecisere i specialet, er virksomhed, da dette begreb
ogsa spiller en central rolle i teorien. Benoits teori tager bade udgangspunkt i, hvordan
enkeltpersoner, sdsom kendte eller offentlige personer, og organisationer skal forholde sig, nar
deres omdgmme bliver truet (1997). Helt praecis hvordan han definerer organisationer, er ikke
beskrevet i teorien. Coombs har derimod udelukkende fokus pa organisationer og dermed ikke
enkeltpersoner, men begranser sig ikke yderligere i forhold til, hvilke organisationer hans teori
omhandler (2015a). Johansen og Frandsen har udelukkende fokus pa private virksomheder i
krisesituationer (2015) og har dermed et mere afgreenset fokus end Benoit og Coombs. Da
teorierne tager udgangspunkt i forskellige afgraensninger af virksomheden, vurderer jeg, at det

er relevant at definere én samlet definition i specialet.

[ dette speciale vil begrebet virksomhed benyttes til at definere virksomheder, der er
profitorienterede og dermed har en gkonomisk konsekvens ved en krise. Begrebet vil bade
daekke over store og sma virksomheder, sa leenge virksomhedens overordnede formal er at
tjene penge. I specialet har jeg valgt at bruge ordet virksomheder i stedet for organisationer, da
organisationer daekker over virksomheder men ogsd NGO’er og andre ikke-profitorienterede
virksomheder. Begrebet organisation vil derfor vere misvisende at benytte, da specialet er

afgraenset til udelukkende at fokusere pa profitorienterede virksomheder.

1.5.3 VIRKSOMHEDENS OMD@MME

Virksomhedens omdgmme er et gennemgdende fokus i alt teori inden for feltet
krisekommunikation. Dette skyldes, at virksomhedens omdgmme er truet, nar en virksomhed
er i en krise, og formalet med krisekommunikationen er derfor ofte at genoprette
virksomhedens omdgmme (Coombs & Holladay, 1996; Benoit, 1997). Der skelnes i teorien
mellem corporate image og corporate reputation. Virksomhedens image defineres som “de
umiddelbare individuelle associationer, som en person har til en virksomhed” (Cornelissen,
2017: 7). Virksomhedens reputation defineres derimod som “individuelle samlede tidligere
oplevelser med en virksomhed, som er opbygget over tid” (Ibid.). Badde image og reputation kan
pa dansk overseettes til omdgmme. For at simplificere brugen af begrebet vil virksomhedens
omdgmme i specialet derfor bade daekke over de samlede tidligere associationer og oplevelser

med virksomheden samt de umiddelbare og nyopstaede associationer til virksomheden.
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Det er ogsa relevant at forstd, at virksomhedens omdgmme bliver skabt af virksomhedens
interessenter ud fra de oplevelser, som interessenterne har med virksomheden (Cornelissen,
2017). Dette betyder, at virksomheden som udgangspunkt ikke har nogen kontrol over det
omdgmme, som interessenterne tilleegger virksomheden, men at virksomheden kun kan skabe

rammerne for interessenternes associationer til virksomheden.

Det er derimod relevant for specialet at forstd, hvordan virksomhedens omdgmme bliver skabt
hos interessenterne bade pa et diskursivt og et socialt plan. Det diskursive plan er defineret som
interessenternes individuelle eller faelles associationer til virksomheden. Det sociale plan
deekker over en bredere samfundsforstaelse, hvor virksomhedens omdgmme bliver skabt i en
social kontekst og samtidig ogsda pavirker de forventninger, interessenterne har til

virksomheden (Fairclough, 2010).

I forhold til specialets afgransning har jeg valgt kun at se pa krisekommunikation som ekstern
kommunikation og har dermed ikke fokus pa den interne kommunikation i forbindelse med en

krisesituation.

1.5.4 INTERESSENTER

Virksomhedens interessenter er et andet vigtigt begreb, der er relevant at definere for at forsta
omfanget af specialet. Ifglge Coombs er interessenterne “enhver gruppe, som kan blive pavirket
af virksomheden, eller som kan pavirke virksomheden” (Coombs, 2007: 164). Det er
interessenternes opfattelse af situationen, som definerer, hvorvidt situationen kan anses for at
vaere en Krise, og hvorvidt virksomheden anses for at veere ansvarlig for krisen (Coombs,
2015a). Interessenterne opfattes derfor som alle dem, der er i kontakt med virksomheden og

kan indebaere forbrugere, aktionzerer, ansatte, interesseorganisationer, aktivister osv. (Ibid.).

En krise kan bunde i interessenternes overordnede forventninger til virksomheden og
forventninger til, hvordan virksomheden bgr agere i en konkret situation (Coombs, 2015a). Det
er derfor relevant for virksomheden at forstd de forventninger, som interessenterne har til
virksomheden samt kende alle sine interessenters forventninger for pd den made bedre at
kunne forstd omfanget af en potentiel krise. En krise opstar ofte pa baggrund af, at nogle af
virksomhedens interessenter bliver oprevet over den made, hvorpa virksomheden agerer

(Ibid.).
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Interessenterne skal pa den made forstds som dem, der bestemmer, hvorvidt der er tale om en
krise. Interessenterne bestar af enkeltpersoner eller grupper, der pa den ene eller anden made

bliver pavirket af eller kan pavirke virksomhedens handlinger.

[ specialet er begrebet interessenter ikke defineret til udelukkende at afgraense sig til specifikke
interessenter men er tveertimod situationsbestemt - eller rettere virksomhedsbestemt. Det
afhaenger saledes af hvilken virksomhed, der befinder sig i en krisesituation, og hvem denne
virksomheds relevante interessenter er i den specifikke situation. Det vil derfor ikke vaere en
specifik gruppe af interessenter, der refereres til i specialet, men begrebet interessenter vil
dxkke over enkeltpersoner eller grupper, der er relevante for virksomheden i den konkrete

situation.

13



KAPITEL 2 - METODE

I det fglgende afsnit preaesenteres og defineres det videnskabsteoretiske udgangspunkt for
specialet samt den metodiske tilgang, der benyttes til at besvare specialets problem.
Indledningsvis defineres specialets videnskabsteoretiske antagelser samt de pramisser, disse
seetter for specialets analyser og resultat. Dernzest redeggres der for den metodiske tilgang i
specialet og dennes konsekvenser og styring af specialets undersggelsesdesign. Herefter vil jeg
praesentere det teoretiske grundlag i bade den fgrste og anden delanalyse i specialet samt

beskrive de begraensninger, som mit valg af teori og metode saetter for specialet.

2.1 SOCIALKONSTRUKTIVISME

Til at besvare specialets problemformulering har jeg valgt at tage udgangspunkt i en
socialkonstruktivistisk videnskabsteoretisk tilgang. Mit valg af videnskabsteoretisk tilgang i
specialet er taget pa baggrund af det erkendelsesgrundlag, som den udvalgte litteratur bygger
pa. Det er med udgangspunkt i opfattelsen af, at kriser konstrueres i det sociale rum, at det
teoretiske fundament er valgt. Jeg vil i dette afsnit sgge at afklare, hvilke konsekvenser mit valg
af videnskabsteoretisk tilgang har for specialets besvarelse samt understrege den

videnskabsteoretiske sammenhang, der er i den valgte litteratur og metode.

Kriser kan anses for at veere enten substantielle eller socialt konstruerede. Hvis kriser anses for
at veere substantielle, betyder dette, at de kan identificeres og defineres ved en raekke objektive
traek og kendetegn (Fuglsang, Olsen & Rasborg, 2013). I en videnskabsteoretisk forstaelse vil
kriser derfor kunne forstads i lyset af den realistiske position, hvorved kriser anses som
begivenheder, der eksisterer uafhaengigt af vores tanker og idéer om dem (Ibid.). Anses kriser
derimod for at veere socialt konstruerede, vil de opfattes som fortolkede faenomener, som derfor
ikke objektivt kan defineres (Collin, 2003). Her vil den videnskabsteoretiske forstaelse bunde i
en idealistisk position, hvor idéerne, forstaet som det sproglige system, har afggrende betydning

for virkelighedens eksistens (Fuglsang et al., 2013).

Det kan vere problematisk at definere det videnskabsteoretiske stisted i det samlede
teoretiske felt, som jeg har valgt at benytte i specialet, idet den videnskabsteoretiske forstaelse
af kriser har @ndret sig lgbende. Den tidlige teori inden for feltet om krisehdndtering anser
kriser som noget, der kan defineres og identificeres ved de samme traek og kendetegn og som

udgangspunkt handteres ud fra de samme strategier (Benoit, 1997).
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Denne forstdelse af ensartethed ved kriser kendetegner den realistiske forstaelse af kriser, som
noget man objektivt kan identificere. Idet jeg i specialet har valgt en socialkonstruktivistisk
tilgang, bunder min problematik i, at Benoit ikke selv definerer sig som konstruktivist. Hans
teori bygger nemlig pd en forstdelse af, at krisekommunikation kan benyttes uafhaengig af
situationen, og dermed anses Kkriser for at veere generelle og ensartede, hvilket er i
uoverensstemmelse med den konstruktivistiske forstaelse. Dog skriver Benoit i sin tekst, at: “[...]
det ikke [er] rimeligt at danne et negativt indtryk af en virksomhed medmindre, at denne
virksomhed antages for at veere ansvarlig for den specifikke handling” (1997: 178). P4 samme
made skriver Benoit ogsa i sin tekst, at: “hvis situationen ikke betragtes som negativ, sa er
virksomhedens omdgmme ikke truet” (1997: 178). Nar Benoit veelger at benytte ord som
antage og betragte som afggrende for, hvornar man kan definere en krisesituation, kan man
saledes diskutere, hvorvidt hans teori laener sig op af et konstruktivistisk synspunkt. Samtidig
tager Benoits teori (1997) udgangspunkt i retorik, der ifglge Fairclough (2010) kan defineres

som lingvistisk.

Problematikken i specialets videnskabsteoretiske fundament bunder i, at jeg vurderer, at der i
Benoits teori er en uoverenstemmelse i hans videnskabsteoretiske stasted, idet hans teori bade
kan forstas i et funktionalistiske perspektiv og i et konstruktivistisk perspektiv. Jeg vil derfor
argumentere for, at Benoit, pa baggrund af hans erkendelse af kriser som ensartede og
generelle, kan benyttes i min teoretiske analyse, idet hans teori tager udgangspunkt i retorik,
som jeg i specialet opfatter som konstruktivistisk. Desuden udtrykker Benoit selv i sin teori sin
opfattelse af kriser som noget, der skabes i antagelser og betragtninger, og dette vurderer jeg

ogsa kan kategoriseres som et konstruktivistisk erkendelsesgrundlag.

Fglgende citat af Coombs bevidner om den socialkonstruktivistiske opfattelse af kriser i teorien:
“En situation bliver til en krise, nar nggleinteressenter er enige om, at det er en krise (...) Det er
ikke kun en organisation, der kan betegne en situation som en krise. Krisefortolkninger skabes
socialt af primeere interessenter, sekundeere interessenter (iseer nyhedsmedier) og
organisationen selv. Hvis de primeere interessenter tror, der eksisterer en krise, er det tilfeeldet”

(Coombs, 1999: 89).

Idet Coombs (1999) og Benoit (1997) begge definerer kriser som situationer, der konstrueres af
henholdsvis virksomhedens antagelser og betragtninger af situationen samt interessenternes
opfattelse af situationen, har jeg pa baggrund af den valgte teori bestemt at arbejde ud fra et

socialkonstruktivistisk stasted i specialet.
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Dette betyder, at forstaelsen i specialet bygger pa, at den virkelighed, som vi befinder os i, er
skabt pa baggrund af de sociale relationer og interaktioner, der opstiar mellem individer

(Wenneberg, 1996).

Et centralt fokus ved socialkonstruktivismen er sproget og den opfattelse, at sproget er en
forudseetning for, hvordan vi tenker, da sproget og begreberne er bestemmende for, hvad
individer er i stand til at teenke og forstd (Wenneberg, 1996). Det mest grundleeggende
spgrgsmal, som socialkonstruktivismen rejser er, hvordan vi skal forsta forholdet mellem
tenkning og virkelighed, og hvordan maden vi tenker, pavirker den made, vi opfatter

virkeligheden pa (Fuglsang et al., 2013).

Inden for socialkonstruktivismen findes der flere forskellige grene, men jeg har i specialet valgt
at leegge mig op ad et erkendelsesteoretisk (epistemologisk) perspektiv, idet jeg i specialet har
fokus pa hvilke faktorer, der pavirker interessenternes viden og dermed den sociale
konstruktion af en krise (Wenneberg, 1996). Ved at veelge et erkendelsesteoretisk perspektiv
anerkender jeg, at den fysiske verden eksisterer uafhaengigt af observatgren, men viden om den
fysiske verden derimod er en social konstruktion (Ibid.). P4 den made eksisterer virkeligheden,
men den praeges af vores erkendelse af den, og der findes ingen endegyldig sandhed om
virkeligheden. Virkeligheden vil siledes altid vil vaere et produkt af subjektets opfattelse af
situationen og den sociale kontekst. Med denne forstielse anser jeg kriser som noget, der
konstrueres af samfundet, og at krisen i sig selv dermed ikke eksisterer, fgr interessenterne har
anerkendt, at den eksisterer. Dette vil sige, at Danske Bank eksempelvis kan hvidvaske penge,
men at dette fgrst kan kendetegnes som en krise, ndr interessenterne anerkender, at det sker og
herefter tilleegger det betydning af en krise. Det er dermed ikke er en Kkrise i sig selv at
hvidvaske penge, og situationen kan derfor fgrst karakteriseres som en krise, nar virksomheden

bliver opdaget i at ggre noget, som af interessenterne opfatter som illegitimt.

Centralt for socialkonstruktivismen er papegningen af, at samfundsmaessige f&enomener ikke er
evige og uforanderlige, men derimod er blevet til via historiske og sociale processer (Fuglsang
et al,, 2013). Dette medvirker til, at hver enkelt krise skal anses som et feenomen i samfundet,
der er pavirket af historiske savel som sociale processer. Kriser kan dermed ikke endegyldigt

defineres, da processen varierer fra krise til krise.
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Et eksempel p4, at kriser anses for at vaere afhaengige af den historiske og sociale kontekst, ses i
Coombs’ teori, hvor han argumenterer for, at det er relevant at undersgge virksomhedens
tidligere krisehistorik for at forstd, hvorvidt virksomheden har oplevet lignende Kriser fgr, og
hvordan dette eventuelt kan have en negativ indvirkning pa krisens udvikling (2007). Da de
valgte teorier anser kriser for at vaere et samfundsmaessigt feenomen, der konstrueres af bade
den historiske og sociale kontekst, er den erkendelsesteoretiske socialkonstruktivisme relevant

at anvende i specialet, da denne understgtter det teoretiske fundament.

2.2 KRITISK DISKURSANALYSE

Socialkonstruktivismen saetter ikke umiddelbare begrensninger for metodevalg, idet
socialkonstruktivismen ikke udelukker nogen kendte metoder fra anvendelse (Esmark, Lausten
& Andersen, 2005). Dog er forstaelsen i socialkonstruktivismen, at afdeekning af virkeligheden
altid er en fortolkning af denne. Da jeg i specialet gnsker at forstd den sociale sammenhang,
som Krisen skabes i, samt hvilke faktorer, der pavirker interessenternes forstaelse af
situationen, finder jeg det relevant at benytte Norman Faircloughs kritiske diskursanalyse
(2010). Ved en kritisk diskursanalyse ser jeg pa, hvordan de forskellige praksisser i samfundet
pavirker interessenternes opfattelse af situationen (Fairclough, 2010). Jeg har derfor valgt at
benytte kritisk diskursanalyse som metode for specialet, idet en Kkritisk diskursanalyse kan
bidrage med en forstielse af den made, diskursen pavirkes af den sociale praksis, som diskursen

indgar i.

Ved at benytte kritisk diskursanalyse til at besvare specialets problem, gives der en ramme for
at forstd, hvordan krisekommunikationen, som her skal forstds som sproget eller teksten,
bidrager til den made, hvorpa krisen opfattes i den sociale kontekst. Fairclough definerer
diskurser som “En made at give betydning til erfaring fra et bestemt perspektiv’ .. "[og]
diskurser som sprogbrug i den sociale praksis” (2010: 3). Diskurser skal dermed forstas som
mader at forstd verden pa, men samtidig ogsa en made at handle i verden pa og er dermed bade

opfattelse og brug af sprog i den sociale kontekst.

Sprogbrugen opfattes sdledes som en form for social handling, hvor det at sige noget er
ensbetydende med at ggre noget. Hermed bliver sproget konstituerende for virkeligheden og
bidrager i dette tilfzelde med en forstaelse af, at kriser opstar af sprogbrugen i den sociale

handling (Burr, 1995).
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Kritisk diskursanalyse giver sproget en central placering i analysen og forstaelsen af verden og
tager samtidig ogsda hgjde for forholdet mellem sproget og den sociale kontekst,
sproghandlingerne udgves i, og som de er med til at forme. Modsat andre former for
diskursanalyser, sd interesserer kritisk diskursanalyse sig for den made, hvorpa diskursen
bliver pavirket, i stedet for udelukkende at forstd, hvordan de enkelte diskurser strider imod
hinanden. Jeg er dermed ikke interesseret i at forstd, hvorfor der eksisterer forskellige diskurser
inden for kriser men derimod at undersgge, hvad det er, der pavirker den enkelte diskurs.
Faircloughs teori (2010) giver mig muligheden for at undersgge den made, hvorpa diskursen
inden for krisekommunikation bliver skabt og pavirket af det samfund, som kommunikationen

finder sted i.

Ved en kritisk diskursanalyse anses sproget som en forandringsbaerer, da den made
virksomheden eksempelvis kommunikerer om en krise, kan andre interessenternes syn pa
krisen og dermed den made, de opfatter og fortolker situationen. Fairclough tager
udgangspunkt i, at ethvert tilfeelde af sprogbrug er en kommunikativ begivenhed med tre

dimensioner: Den lingvistiske praksis, den diskursive praksis og den sociale praksis (Figur 2).

SOCIAL PRAKSIS

DISKURSIV PRAKSIS

LINGVISTISK
PRAKSIS

TEKSTPRODUKTION  TEKSTKONSUMPTION

Figur 2: Kritisk diskursanalyse (Fairclough, 2010: 133)
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Diskursanalysen er en tekstanalyse, som i specialet benyttes til at analysere tekster inden for
det teoretiske felt om krisekommunikation for herigennem at forstd den made, som teorierne
definerer og forstar den diskursive konstruktion af kriser pa. Ved tekst forstas det skriftlige
eller talte sprog, der bliver produceret i en diskursiv begivenhed - i dette tilfeelde en
krisesituation (Fairclough, 2010). [ specialet forstas teksten bade som de teoretiske tekster, der
danner rammen for det teoretiske felt, samt deres definitioner og konkrete ordvalg. Jeg vil i
specialet analysere teorierne som konkrete tekster i forhold til hinanden samtidig med, at jeg

ogsa undersgger den konkrete made, hvorpa de enkelte tekster definerer og forstar kriser pa.

2.2.1 DE TRE NIVEAUER I KRITISK DISKURSANALYSE

Den lingvistiske praksis er fgrste niveau i Faircloughs teori og er de enkelte ord, der benyttes i
den kommunikative begivenhed (2010). Den lingvistiske praksis refererer til teksten og er
bygget op omkring flere elementer som bla. ordvalg og grammatik, der er centrale for
tekstanalysen (Fairclough, 2010). Den lingvistiske praksis tager sidledes udgangspunkt i den
konkrete kommunikation, som virksomheden samt dens interessenter italeszetter i forbindelse

med en krisesituation.

Ordvalget daeekker over afsenders valg af ord, metaforer osv. (Fairclough, 2010). Ordvalget
udtrykker bestemte verdier, og vores valg af bestemte ord vil derfor bidrage til vores made at
konstruere verden pa (Ibid.). Ordvalget haenger saledes taeet sammen med den sociale praksis og

skal altid betragtes i forhold til den kontekst, ordvalget benyttes i (Fairclough, 2010).

Grammatikken daekker over satningernes syntaks og herunder brugen af passive og aktive
saetningskonstruktioner, samt hvordan disse pavirker forstaelsen af teksten (Fairclough, 2010).
Ordvalget afslgrer holdninger, og athaengigt af diskursen, der kommunikeres i, forstds ordene
forskelligt (Ibid.). Ordvalget, og den made teksten sattes sammen pa, forteller altsd om
holdningen til den givne situation. En diskursanalyse fokuserer pa en tekstanalyse, da det er
gennem valget af ord, der konstrueres en diskurs (Fairclough, 2010). Den lingvistiske praksis vil
i specialet benyttes til at forstd, hvordan de enkelte tekster pa et lingvistisk niveau italesaetter
den made, som krisen skabes pa i det sociale rum. Derudover benyttes den lingvistiske praksis
ogsa til at forstd den udvikling i det teoretiske felt, der eksisterer mellem Benoit (1997) og

Coombs (2015).
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Den diskursive praksis er teoriens andet niveau og indebzerer produktion og konsumption af
teksten, hvilket betyder, at man forstar teksten ud fra en sammenhang (Fairclough, 2010). Den
diskursive praksis skal forstds som fortolkningen af teksten - altsd den made, hvorpa modtager
af en kommunikation tolker og analyserer pa det, der bliver kommunikeret (Ibid.). Fairclough
anser tekstanalysen for at veere en central del af forstdelsen af den diskursive praksis, der
kommunikeres i (2010). Nar en tekst produceres, opbygger afsenderen den ud fra diskurser og
genrer, der allerede er til radighed i den sociale kontekst, og modtageren fortolker pa samme
made teksten ud fra disse diskurser og genrer (Fairclough, 2010). Siledes afhaenger bade

produktionen og fortolkningen af teksten af den sociale kontekst, der kommunikeres i.

Jeg vil i specialet benytte den diskursive praksis i Faircloughs teori (2010) til at definere den
made, som Benoit (1997) og Coombs (2007) forstar krisekommunikationen pd - som en
kommunikation mellem afsender og modtager. Samtidig vil jeg benytte den diskursive praksis
til at belyse den udvikling, der er i det teoretiske felt inden for krisekommunikationen. Den
diskursive praksis vil benyttes i specialet til at tage udgangspunkt i den opfattelse, der
eksisterer i det teoretiske felt omkring, hvordan krisesituationen konstrueres i diskursen, og

dermed hvordan modtageren forstar og tolker pa det kommunikerede i en krisesituation.

Det tredje niveau i Faircloughs teori er den sociale praksis (2010). Den sociale praksis fungerer
som den overordnede ramme for forstielsen af bade teksten og den diskursive praksis set ud
fra et samfundsmaessigt perspektiv (2010). Den sociale praksis skal forstds som normerne og
den sociale struktur i samfundet, der er med til at bestemme den made, hvorpa man opfatter
sprogbrugen - altsa den sociale kontekst (Fairclough, 2010). Den sociale praksis daekker over de
institutionelle og samfundsmeessige forhold, der former den diskursive praksis, som teksten er
en del af (Ibid.). Den sociale praksis er tekstanalyse pd et samfundsniveau, hvorimod den
diskursive praksis er begranset til analyse af forskellige mindre diskurser i samfundet. Nar man
analyserer den sociale praksis, er det ngdvendigt at se pa forholdet mellem den diskursive
praksis og den diskursorden, den er en del af. Derudover er det ogsa relevant at analysere de

ikke-diskursive sociale relationer og strukturer, der omringer den diskursive praksis.

Faircloughs teori (2010) benyttes i specialet til at forstd det teoretiske felt inden for
krisekommunikationen samt at forstd teori i en samfundskontekst ved at benytte Kritisk
diskursanalyse til at analysere, diskutere og sammenholde de forskellige teorier overfor

hinanden.
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Den sociale praksis vil derfor benyttes til at belyse de overordnede samfundslogikker, der
praesenteres i teorien, og som bestemmer og pavirker den made, hvorpa krisekommunikationen
tolkes og forstas i den diskursive praksis i en krisesituation. Samtidig vil min forstaelse af den
sociale praksis ogsa benyttes til at uddybe den udvikling, der er i det teoretiske felt inden for
krisekommunikationen for pa den made at illustrere den manglende samfundsforstaelse, der er

i det teoretiske felt.

2.2.2 KRITISK DISKURSANALYSE SOM METODE

Kritisk diskursanalyse tager udgangspunkt i den sociale konstruktion af kriser og sammenfatter
den konkrete kommunikation med den diskursive og sociale praksis for derigennem at forsta,
hvordan virksomhedens krisekommunikation bliver pavirket af og pavirker den sociale
konstruktion af krisen i samfundet (Fairclough, 2010). Jeg vurderer saledes, at Kritisk
diskursanalyse er relevant at anvende til behandling af specialets problem, da jeg gnsker at

undersgge de parametre, der pavirker den sociale konstruktion af en krise.

Nar jeg benytter Kritisk diskursanalyse som ramme for den teoretiske forstaelse i specialet, vil
omdrejningspunktet dermed veere, hvordan det konkrete kommunikationstiltag, herunder
specifikke Kriseresponsstrategier, skal forstds i en social og diskursiv sammenhang. Helt
konkret sgger jeg i specialet at forstd, hvordan interessenterne opfatter den
krisekommunikation, som virksomheden kommunikerer, set i lyset af de normer og verdier,
der eksisterer i samfundet. P4 den made vil jeg sgge at forstd den betydning, som det
institutionelle pres i samfundet har pa den enkelte interessents opfattelse af krisen, som

dermed pavirker effekten af virksomhedens krisekommunikation.

Nar jeg veelger at benytte Faircloughs model for kritisk diskursanalyse (2010), er det vaesentligt
at ggre opmeerksom pa de udfordringer, der er ved at benytte modellen i forhold til mit
socialkonstruktivistiske stasted. Socialkonstruktivismen fordrer, at den sociale praksis skabes i
vores forstielse og opfattelse af virkeligheden, hvorved virkeligheden er givet i diskursen og
dermed den made, vi taler om tingene pa (Wenneberg, 1996). Derudover tager Kkritisk
diskursanalyse udgangspunkt i maden, hvorpa de tre forskellige praksisser pavirker hinanden
ved forandring (Fairclough, 2010). Teorien belyser dermed ikke en szerskilt rangorden eller et
magtforhold mellem praksisserne men illustrerer kun en kontinuerlig proces, hvori forandring

skaber mere forandring.
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Kritisk diskursanalyse giver dermed intet svar p3, hvorvidt italesaettelsen af en given situation

andrer praksis, eller om det er 2endringen i praksis, der medfgrer en anderledes italeszettelse.

Da jeg i specialet benytter Faircloughs teori (2010) som ramme for min analyse, og dermed ikke
tager hgjde for, hvorvidt forandringen sker i den lingvistiske, diskursive eller sociale praksis,
kan denne kritik af modellen tilsidesaettes. Forstdelsen for udviklingen af den Kkritiske
diskursanalyse er dog stadigvaek relevant at vaere opmaerksom p4a, nar jeg i specialet benytter

modellen til at analysere bade den fgrste og anden teoretiske delanalyse.

2.3 DET KRISEKOMMUNIKATIONSTEORETISKE FELT

I det fglgende vil det teoretiske felt i min fgrste delanalyse blive praesenteret, herunder
premisserne for mit valg af teori. Da specialet er et teoretisk speciale, vil dele af min
argumentation for mit valg af teorier blive uddybet senere i specialets teoretiske analyse. Jeg vil
derfor i det fglgende udelukkende belyse det overordnede valg af teori inden for
krisekommunikation samt disses praemisser for besvarelse af specialets problem og dermed

ikke ga i dybden med de konkrete teorivalg.

Seon-Kyoung An og I-Huei Cheng er to amerikanske teoretikere fra Texas Research Institute
med speciale i krisekommunikation. Sammen har de skrevet en artikel, der er en metaanalyse af
det teoretiske felt inden for krisekommunikationen inden for de sidste 30 ar (An & Cheng,
2010). Artiklen er en analyse af samlet 338 artikler fra de to stgrste tidsskrifter inden for Public
Relations - Journal of public Relations Research og Public Relations Review (Ibid.). Formalet med
analysen har veaeret at skabe et overblik over de oftest citerede teorier inden for feltet
krisekommunikation for derigennem at danne en forstdelse af hvilken teoretisk ramme, der er
dominerende i det teoretiske felt (An & Cheng, 2010). An og Cheng konkluderer i artiklen
(2010), at de teorier som oftest er blevet refereret til er Benoits imagegenoprettelsesteori

(1997) samt Coombs og Holladays situationsbestemte krisekommunikationsteori (1996; 1999).

An og Chengs analyse er afgrzaenset til at undersgge artikler, der benytter begrebet krise i sin
tekst. Samtidig er analysen afgraenset til udelukkende at fokusere pa artikler fra to tidsskrifter.
Dog vil jeg vurdere, at analysen er repraesentativ, idet begrebet krise som udgangspunkt bgr
indga i teksten, nar man undersgger krisekommunikation. Derfor vil den begraensede sggning
pa ordet krise daekke over de overordnede relevante artikler inden for feltet

krisekommunikation.
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Samtidig tager de udgangspunkt i de to stgrste tidsskrifter inden for kommunikationsteori, som
dog afgreenser dem fra andre relevante tidsskrifter, men idet bade journal of Public Relations
Research og Public Relations Review publiceres i henholdsvis USA og Europa, vil jeg vurdere, at
tidsskrifterne er repraesentative for det overordnede teoretiske felt set ud fra et vestligt

synspunkt.

Herudover har jeg selv lavet en lignende sggning i databasen Scopus, som er en database, der
indeholder referencer til artikler fra akademisk litteratur. Jeg har benyttet Scopus til at lave min
egen citationsanalyse inden for sggeordet crisis communication. I min analyse har jeg sggt pa
hvilke artikler og bgger, der er de mest citerede inden for sggeordet krisekommunikation. [ min
egen citationsanalyse er jeg kommet frem til samme resultat som An og Cheng; nemlig at
Coombs er den mest citerede teoretiker inden for feltet, og Benoit er den naestmest citerede

(Bilag 1).

Indholdet i Scopus har en tilsvarende vestlig drejning pd samme made som An og Chengs
metaanalyse. Jeg er dermed bevidst om, at mit valg af teori er styret af en vestlig forstaelse af
kriser, hvilket ogsda vil pavirke specialets teoretiske analyse og diskussion af

krisekommunikation.

Det er pa baggrund af An og Chengs metaanalyse af det teoretiske felt, samt min egen
citationsanalyse, at jeg i specialet har valgt at tage mit udgangspunkt i Coombs’ (2015a) og
Benoits (1997) teorier som fundament for at forstd kompleksiteten og sammenhangen mellem
teorierne inden for feltet. De teorier, jeg har valgt at benytte i specialet, er valgt med
udgangspunkt i, at de inden for det teoretiske felt er de hyppigst citerede teorier (An & Cheng,
2010). Jeg vil derfor argumentere for, at de tilsammen udggr den overordnede teoretiske

forstaelse af feltet.

2.3.1 DET VIDENSKABSTEORETISKE STASTED I TEORIEN

Jeg har valgt at tage udgangspunkt i den udvalgte teoris videnskabsteoretiske stasted i
specialets videre arbejde med feltet. Det er de valgte teoriers videnskabsteoretiske forstaelse,
der er omdrejningspunkt for specialets problemstilling samt potentiel Igsning af denne. Ifglge
Fuglsang, Olsen og Rasborg er det kun muligt at sammenligne analyser, hvis det er det samme
videnskabsteoretiske udgangspunkt, der ggr sig geeldende pa tveers af de forskellige delanalyser

(2013).
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Det er med en interesse i, at den udvalgte litteratur i specialet fglger det samme
videnskabsteoretiske erkendelsesgrundlag, at litteraturen er valgt. Dette vil ggre det muligt at
supplere analyserne og diskutere dem pa tveers i én samlet besvarelse af specialets
problemformuleringen. Jeg benytter siledes udelukkende teori i specialet, der har et
socialkonstruktivistisk erkendelsesgrundlag, og som analyseres ud fra en Kkritisk
diskursanalytisk ramme, da dette vil muligggre, at jeg i specialet kan sammenholde de enkelte

teorier pa tveers af forskellige delanalyser.

2.3.2 VALG AF TEORI

Den teori jeg har valgt at benytte i specialet tager udgangspunkt i min gennemlaesning af
henholdsvis Benoits (1997) og Coombs’ (2015a) teorier, idet de begge delvist dominerer det
teoretiske felt (An & Cheng, 2010). Det er i min laesning af teorierne, at jeg har indsamlet
yderligere teori inden for feltet med udgangspunkt i teori, der enten refereres til i den valgte
teori, eller som selv refererer til den valgte teori. Omdrejningspunktet for min litteratursggning
har i fgrste omgang veeret med udgangspunkt i at leese den valgte teori, for derigennem at danne

mig et overblik over de tekster, som den valgte teori referer til.

Udover min leesning af Benoits (1997) og Coombs’ (2015a) teorier, har jeg selv lavet en sggning
pa ordet krise i CBS’ biblioteks sggesystem Libsearch, som henviser til forskellig litteratur og
artikler fra udvalgte databaser. Her har jeg fundet yderligere teori, som understgtter og bygger
videre pa det teoretiske felt, samt artikler, der kritiserer teorien. En af de teorier, som jeg har
fundet interessant at inddrage i specialet, er Johansen og Frandsens teori om den retoriske

arena.

Det er pa baggrund af min laesning af Coombs’ teori, at jeg er blevet opmarksom pa den
teoretiske sammenhaeng og viderebygning, der er mellem Benoits teori (1997) og Coombs’ teori
(2015a). Derudover har jeg i min laesning af Johansen og Frandsens teori opdaget den teoretiske
sammenhang, der er mellem Coombs’ (2012) teori og Johansen og Frandsens teori (2015). Det
er saledes pa baggrund af min gennemlaesning af teorien, at jeg har opdaget den teoretiske
sammenhaeng, der er i teorien, hvilket ogsad er grundlaget for mit valg af den overordnede
teoretiske retning. Benoit (1997), Coombs (2015a) og Johansen og Frandsen (2015) arbejder
alle inden for den samme overordnede teoretiske forstdelse af kriser, og forskellen mellem
teorierne kan dermed anses som et eksempel pa den teoretiske udvikling, da den daekker over

en laengere teoretisk periode.
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Valget af teorier kan dog Kritiseres, idet at Coombs og Benoit begge er amerikanske teoretikere,
og Johansen og Frandsen er danske, og det teoretiske felt derfor geografisk er afgrenset til at
have et mere vestligt perspektiv pa kriser. Dette betyder, at specialets analyser og konklusion
skal forstas i et vestligt perspektiv og dermed ikke er globalt defineret grundet afgraensningen i

mit teoretiske stasted.

Teorierne, som jeg har valgt at benytte i specialet, kan anses for at vaere palidelige i en teoretisk
sammenhaeng, idet de er de oftest benyttede teorier inden for det teoretiske felt og sédledes
daekker den generelle teoretiske forstaelse af kriser (An & Cheng, 2010). Man kan derimod ikke
argumentere for deres palidelighed i forhold til den specifikke Kkrisesituation, men da fokus i
specialet er pa det teoretiske felt og ikke den enkelte krisesituation, vil jeg argumentere for, at
teorierne er palidelige som fundament for forstdelsen af det generelle overordnede felt inden

for teorien.

I min sggning efter litteratur har jeg ikke fundet nyere teorier end Johansen og Frandsens teori
fra 2015. Min kritik af min egen litteratursggning bunder dermed i, at jeg stiller mig kritisk
overfor, at jeg ikke har fundet andet relevant teori inden for feltet og dermed ikke gar ud fra, at
den valgte teori kan belyse og daekke alle dele af det teoretiske felt. Dog vil jeg senere i specialet
praesentere artikler, som jeg har fundet i forbindelse med min litteratursggning, der specifikt
Kkritiserer den valgte teori for ikke at vaere palidelig i en social kontekst (Dykeman, 2005; Seeger,

2006; DiNardo, 2002).

2.3.3 ANALYSETILGANG

Min analysetilgang i specialet har fokus pa den sammenhang, der er mellem teorierne og den
teoretiske udvikling set i en samfundskontekst for bedre at kunne forstd, hvordan den sociale
praksis pavirker det teoretiske felt. Min forhdbning er at kunne argumentere ud fra et
samfundsmaessigt perspektiv hvilke huller, der muligvis kan eksistere i det teoretiske felt inden
for krisekommunikationen for derigennem at komme med forslag til, hvordan disse huller helt

eller delvist kan udfyldes med teori inden for det samfundsteoretiske felt.

Min analysetilgang i specialet er deduktiv, idet jeg har en hypotese om, at teorierne inden for det
teoretiske felt ikke er opdateret i forhold til den sociale kontekst, de skal bruges i. I specialet vil
jeg undersgge min hypotese ved at analysere det samlede teoretiske felt inden for

krisekommunikationen.
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Specialets resultater skal ses i et perspektiv, hvor de er analytisk generaliserbare, idet analysen
foregar pa et teoretisk plan og dermed ikke kan sige noget om den enkelte krisesituation men

derimod kun kan generalisere pa et mere overordnet teoretisk plan.

Den deduktive tilgang kommer i spil, da jeg benytter det teoretiske felt inden for
krisekommunikation og analyserer i forhold til et konkret samfundsmaessigt teoretisk omrade.
Samtidig er mit resultat af specialet deduktivt, da jeg argumenterer for, at de samlede huller i
det teoretiske felt helt eller delvist kan udfyldes ved at kombinere dette med relevant
samfundsteori. Da specialets problem er funderet i en teoretisk diskussion og kritik, kan der
derfor argumenteres for, at problemet ogsa bedst undersgges teoretisk. Jeg har i specialet valgt
udelukkende at inddrage empiri i form af specifikke illustrative cases, der vil blive benyttet som

eksempler pa teorien i praksis, men som ikke vil blive udfoldet yderligere.

2.4 DET SAMFUNDSTEORETISKE PERSPEKTIV PA
KRISEKOMMUNIKATIONEN

Til specialets anden teoretiske delanalyse har jeg valgt at inddrage teori om institutionelle
perspektiver i samfundet, virksomheders legitimitet samt en forstdelse af virksomhedernes
stigende sociale ansvar. Dette har jeg valgt at inddrage, da det i krisekommunikationsteorien er
et hyppigt brugt begreb i teorien at diskutere og forstd interessenternes forventninger til
virksomheden (Coombs, 2015a: 4). Hvad forventningerne konkret er, og hvorledes disse skal
forstds og analyseres, bliver ikke uddybet i krisskommunikationsteorierne, men kan igennem
min teoretiske analyse ses at veare et relevant begreb at forsta i forbindelse med analysen af
krisesituationen. Jeg har derfor valgt at opbygge min anden teoretiske delanalyse ud fra en
forstdelse af, hvilke forventninger der er til virksomhederne, og hvordan disse opstar.
Herigennem kan jeg bidrage med og praesentere en samfundsmaessig teoretisk opfattelse, som
muligvis kan bidrage til helt eller delvist at udfylde de huller, jeg forventer at analysere i det

teoretiske felt inden for krisekommunikation.

Det teoretiske fundament i min anden teoretiske delanalyse er valgt pa baggrund af litteratur
inden for feltet institutionel teori. Institutionel teori sgger at definere de institutionelle
strukturer, som virksomhederne er underlagt, og som direkte eller indirekte har en indflydelse
pa virksomhedens strategi og handlemuligheder (Kjaer, 2006). Institutioner skal forstds som

spilleregler i samfundet og er menneskeligt skabte rammer for social adfzerd (North, 2001).
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Med institutionel teori s@gger jeg at treede et skridt tilbage og analysere hvilke forskellige krav,
der er til virksomhederne i forbindelse med krisekommunikationen. Det er pa baggrund af den
institutionelle teoris forstdelse af socialt konstruerede forventninger til virksomheder set i et
samfundsperspektiv, at jeg har valgt at benytte institutionel teori som supplerende teori i

specialet.

Jeg har valgt at tage udgangspunkt i teorier inden for det institutionelle teoretiske felt, som jeg
vurderer hver iser kan bidrage til den overordnede forstdelse af det institutionelle pres, som
virksomheder i en krisesituation kan veere underlagt. Jeg har valgt at benytte teori om
legitimitet (Suchman, 1995) og institutionelt pres (Kjeer, 2006), som jeg i analysen vil
argumentere for er relevante at benytte for virksomheden til at analysere og forstd en
krisesituation. Derudover vil jeg ogsa inkludere teori om institutionel isomorfisme (DiMaggio &
Powell, 1991), som jeg i analysen vil argumentere for skal forstds i sammenhaeng med det ggede

fokus pa socialt ansvar hos virksomhederne.

2.4.1 ILLUSTRATIVE CASES

[ specialet har jeg valgt at inddrage illustrative cases for derigennem at eksemplificere konkrete
pointer undervejs i henholdsvis analyserne og diskussionen samt komme med konkrete
eksempler pa teorien anvendt i praksis. Disse illustrative cases benyttes i specialet som empiri,
da de danner grundlag for iagttagelser af krisekommunikationen og bidrager til den teoretiske
erkendelse af teorien i praksis. Dog vil de illustrative cases udelukkende blive benyttet til at
skabe konkrete forstdelser af den generelle teori for herigennem at bidrage til forstaelsen af det

teoretiske fundament.

2.5 KRITIK AF SPECIALETS METODE

Mit valg af videnskabsteoretisk udgangspunkt samt min metode, bidrager bade til en afgranset
forstdelse og et afgrenset fokus i specialet, men de begraenser mig ogsa for yderligere
interessante vinkler pa specialets problem. Valgene skal dog treaeffes for derigennem at kunne
diskutere resultaterne af specialet. Det er dog relevant at knytte en kommentar til, hvilke

begraensninger mit valg af metode og videnskabsteori har for mine resultater i specialet.
Jeg kunne eksempelvis i specialet have valgt at benytte en mere realistisk position, hvor jeg

kvantitativt kunne male pa det gkonomiske tab ved forskellige kriser i forhold til deres valg af

responsstrategi for derigennem at male vaerdien af forskellige responsstrategier.

27



Saledes ville jeg kunne analysere hvilken strategi, der i et gkonomisk perspektiv passer bedst til
den specifikke krise. Jeg har dog med dette speciale gnsket at undersgge det teoretiske felt
inden for krisekommunikation og dermed fa en dybere forstdelse af de faktorer, der skaber
krisesituationen. Da krisesituationen ifglge teorien bliver skabt i den forstelse, som
interessenterne har for krisen, vurderer jeg dog ikke, at en kvantitativ metode ville kunne give
mig den samme forstdelse af, hvordan krisen bliver konstrueret af interessenterne. Dette
vurderer jeg ikke er opndeligt ved brug af en kvantitativ metode, da en kvantitativ metode
udelukkende forholder sig til det, der kan observeres og dermed erfares som den endegyldige
sandhed. Da forstdelsen af en krise varierer fra diskurs til diskurs og dermed ikke er endegyldig,
vurderer jeg derfor ikke, at en kvantitativ tilgang er fyldestggrende som besvarelse af specialets

problem.

Derudover skal jeg, nar jeg vaelger at benytte en socialkonstruktivistisk tilgang, veere bevidst
omKkring min egen subjektive tolkning af teorien. Jeg vil derfor forholde mig kritisk til min egen
subjektive holdning i analyserne samt forholde mig Kkritisk over for mine egne subjektive

antagelser og forudszetninger for specialet.

Udover min videnskabsteoretiske afgraesning saetter mit metodevalg samtidig ogsd nogle
premisser for det genstandsfelt, jeg analyserer samt specialets resultater. Faircloughs model
benyttes i specialet som ramme for analyse og diskussion af bade min fgrste og anden
delanalyse. Idet jeg benytter en ramme for analysen, vil strukturen i specialet og
sammenhangen mellem specialets delkonklusioner have en dybere teoretisk relation, og det vil

vaere muligt for mig at kritisere og diskutere teorierne overfor hinanden.

Mit valg af teoretisk ramme vil dog kunne medfgre en mangel af perspektiv pa teorierne, idet jeg
muligvis kan overse relevante pointer fra teorien, der ikke kan analyseres ud fra Faircloughs
model. Jeg kan med specialet sdledes ikke skabe et overordnet billede af teorien men ser
derimod teorien i en samfundsmaessig kontekst defineret ud fra Faircloughs model. Den made,
jeg opfatter og analyserer den valgte teori, skal dermed forstas i forhold til de begraensninger,

som Faircloughs model satter for analysen.
Da specialet er et teoretisk speciale, er analyserne og diskussionen pa et overordnet teoretisk

plan. En yderligere kritik af specialet er sdledes, at resultaterne udelukkende er teoretisk

funderet og dermed ikke er empirisk testet.
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Da konklusionen i specialet ikke bliver testet vil resultaterne af specialet veere teoretiske, og
specialet konkluderer saledes ikke p3, hvordan resultaterne virker i praksis. For at undga denne
kritik skulle jeg have efterprgvet specialets konklusioner pa en empirisk case, men da mit fokus
er pa en dybdegdende teoretisk analyse har jeg grundet specialets omstaendigheder valgt

udelukkende at analysere og konkludere teoretisk pa specialet.
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KAPITEL 3 - DET
KRISEKOMMUNIKATIONSTEORETISKE FELT

I det fglgende vil jeg preesentere det metateoretiske felt inden for krisekommunikation samt
diskutere de teorier og modeller, som jeg har valgt at benytte i specialet for derigennem at
undersgge og analysere mulige huller i teorien. Dette kapitel er den fgrste delanalyse i specialet

og er en analyse af det teoretiske felt inden for krisekommunikationen.

3.1 DET METATEORETISKE FELT

Krisekommunikation omhandler de mader, hvorpa virksomheder og organisationer
kommunikerer med deres omgivelser og med sig selv, strategisk, taktisk og operationelt, far,
under og efter en krise (Johansen & Frandsen, 2015). Det teoretiske felt inden for
krisekommunikation bygger pa teori inden for bade issue management, reputation management
og risk management (Coombs, 2015a: 32). Forstdelsen for krisekommunikation som afgranset
teoretisk felt er forholdsvist nyt og er en kombination af teori inden for flere forskellige tidligere

teoretiske genrer.

Teorien om issue management bygger pa en forstaelse af et issue som “en tendens eller tilstand
[...] som, hvis den fortsaetter, vil have vaesentlig betydning for den made, hvorpa en virksomhed
fungerer” (Moore, 1979: 43). Det er forstaelsen for issues som situationer, der potentielt kan
udvikle sig til en krise og dermed interessen for at opspore issues, fgr de udvikler sig til kriser,
som danner grundlaget for issue management teoriens betydning i krisekommunikations-

teorien.

Derudover er teori om virksomhedens omdgmme ogsa inkluderet i teorien om kriser, da fokus
er pa det omdgmme, som virksomheden har hos interessenterne, og hvordan dette skaber og
pavirker en Kkrise. Reputation skal forstds som “en evaluering, som interessenterne ggr sig
omkring en virksomhed” (Coombs, 2015a: 34). Teorien om virksomhedernes omdgmme har
dermed fokus pa den made, hvorpa virksomheden opfattes af sine interessenter og af

samfundet, og hvilken betydning det har for krisens udvikling.
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Risk Management, som den sidste, symboliserer teori med fokus pa at nedsaette og reducere
omfanget af en Krisesituation (Smallwood, 1995). Risk Management har saledes mere fokus pa
den kommunikative respons i forbindelse med en krise, men har dog ikke pa samme made som
den nyere teori inden for krisekommunikationsfeltet givet anvisninger til, hvordan

virksomheden bgr kommunikere.

Krisekommunikationsteorien kom sa smat frem i starten af 1990’erne. Her var James E. Grunig
(1992) en af de fgrste til kombinere reputation management og issue management ved at
fokusere pa, hvordan en virksomhed, ved at kortlegge og forstd sine interessenter, kunne
undg3, at virksomheden blev udsat for kritik af sine interessenter. Grunig er en amerikansk
professor inden for public relations med speciale i kommunikation og medier pa University of

Maryland.

Naesten samtidig med Grunig kom den amerikanske retoriker William Benoit frem med sin teori
om krisekommunikation som imagegenoprettelse (1997). Benoits teori har fokus pa de verbale
strategier, der anvendes, nar virksomheder skal forsvare deres image mod et angreb (1997).
Hans teori bunder i en kombination af reputation management og risk management, da det er
med en forstdelse af de retoriske virkemidler, at en virksomhed skal kommunikere for dermed
at reducere krisens omfang. Benoits teori var en af de fgrste til at preesentere konkrete retoriske
og tekstorienterede lgsninger pa, hvordan en virksomhed bgr reagere i en krisesituation. Den
forskningstradition, som Benoits og Grunigs teorier tilhgrer, har interesse i at forstd, hvordan en
virksomhed kan kommunikere, men er ikke interesserede i hvem, der kommunikeres til, og
hvordan kommunikationen bliver modtaget. Denne forskningstradition er derfor hyppigt
kritiseret for dens mangel pa forstaelse af konteksten, som der kommunikeres i. Dog er det
meste af den teori, der eksisterer inden for feltet i dag, en videreudvikling af Benoits teori, og
det skal derfor ikke forstds som, at teorien ikke kan benyttes i dag, men at der derimod er

elementer af teoriens forstaelse, der mangler.

En af de fgrste til at kritisere Benoits teori var David L. Sturges (1994). Sturges er en
amerikansk professor med speciale i virksomhedsetik og retorik pa University of Texas. Han
kritiserede Benoits teori for at henvise til en defensiv rolle, hvor krisekommunikationens
forudseetning var et behov for at udligne potentielle negative konsekvenser ved en situation og
ikke var at kommunikere. Sturges vurderer derimod, at krisskommunikation skal indga i et
stgrre strategisk perspektiv, og dermed vaere baseret pa en forstielse af den Kkontekst,

kommunikationen foregar i.
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Stort set samtidig med Sturges kom den amerikanske PR-forsker Timothy Coombs (1996; 1999)
ogsa med sin Kkritik og videreudvikling af Benoits teori. Coombs andrede fokus i teorien til
opbygning af relationer, image, omdgmme og organisationel legitimitet. Coombs og Sturges er
begge med til at eendre forskningstraditionen til at have et mere kontekst-orienteret og
strategisk perspektiv pa kriseskommunikation. De inddrager begge konteksten eller situationen i
den made, man forstar og analyserer krisetyper, krisens omfang, beslutningsprocessor og
interessenternes betydning for krisen. Med denne forskningstradition, som Coombs og Sturges
reprasenterer, er man interesseret i at forstd, hvor og hvornar det er strategisk bedst at
kommunikere, samt hvem der er modtageren af kommunikationen, og hvordan modtageren

forstar kommunikationen.

Timothy Coombs er en af de mest citerede teoretikere inden for krisekommunikationsfeltet (An
& Cheng, 2010), og hans teori benyttes i stor udstreekning i dag til strategisk at planleegge,
hvordan man som virksomhed skal reagere pa en Krisesituation. Dette er ogsa argumentet for,
at Coombs er valgt frem for Sturges, selvom de begge har fokus pa konteksten og saledes begge

bygger videre pa Benoits teori.

En anden teoretiker, som ogsa har haft stor indflydelse pa feltet, er Keith Michael Hearit (2006).
Hearit er ogsa en amerikansk professor inden for public relations og strategisk kommunikation
pa Western Michigan University. Hearits teori er ogsa en videreudvikling af Benoits teori, som
fokuserer pa kommunikationens kontekst, ligesom Coombs og Sturges, men Hearit har
udelukkende fokus pa én af Benoits responsstrategier; nemlig undskyldning (Hearit, 2006).
Hearits teori bygger pa en forstaelse af, at undskyldning er den mest anvendte responsstrategi
blandt virksomheder, der er havnet i krisesituationer (Ibid.). Han analyserer saledes forskellige
strategier inden for denne strategi, og hvordan de hver isaer virker afhaengig af konteksten.
Hearit kan siges at veaere en afgreenset videreudvikling af Benoits teori, men som stadigvek

fglger den kontekstorienterede forskningstradition inden for krisekommunikationen.

Den kontekstorienterede forstaelse af krisekommunikationsteorien har veeret dominerende i
perioden 2000-2015, og det meste teori inden for feltet laener sig op af denne forstaelse. Der har
dog veret enkelte artikler, der gennem arene, har Kkritiseret teorierne for ikke at veere
opdaterede i forhold til den made, hvorpa samfundet har udviklet sig pa i Igbet af de seneste ar,
bade inden for sociale medier, CSR og samfund (Plessis, 2018; Lin, 2016; Park, 2017). To
teoretikere, der har forsggt at videreudvikle pa Coombs teori for at imgdekomme denne kritik,

er de to danske kommunikations- og medieforskere Winni Johansen og Finn Frandsen (2015).
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Johansen og Frandsen har udviklet en model for krisekommunikation, som de kalder for den
retoriske arena. Den retoriske arena inddrager en forstaelse af den kontekst, som krisen finder
sted i, mediet som kommunikationen og Krisen eksisterer p3a, den genre som kommunikationen

hgrer under samt det konkrete valg af tekst (se Figur 3) (Johansen & Frandsen, 2015).

(1) KONTEKST | I (2) MEDIE

4

KOMMUNIKATION

N

(3) GENRE | ‘ (4) TEKST ‘

‘ AFSENDER

KRISE-
| MODTAGER |

Figur 3: Den retoriske arena (Johansen & Frandsen, 2015: 284)

Anderledes fra de tidligere teorier sa har Johansen og Frandsens teori fokus pa den multivokale
tilgang, hvor flere aktgrer deltager i processen om at skabe krisen og fokus dermed ikke kun
ligger pa virksomheden som ansvarlig for krisens udvikling. Motivationen for, at Johansen og
Frandsen har udviklet deres model, skyldes, at de vurderer, at de tidligere teorier ikke tager

hgjde for den dynamik og kompleksitet, der kendetegner de fleste kriser (2015).

Modellen eksemplificerer den proces, hvor en bestemt kommunikation omkring en
krisesituation formes mellem flere afsendere og modtagere (Johansen & Frandsen, 2015). Ifglge
Frandsen og Johansen (2015) bgr der ikke kun tages hgjde for den enkelte virksomhed som
afsender, men derimod skal dens kritikere og andre aktgrer, som bidrager til kommunikationen,
ogsa involveres i modellen. Johansen og Frandsens teori (2015) er en videreudvikling af
Coombs’ og Benoits teorier i den forstand, at de forsgger at definere krisesituationen ud fra fire
forskellige parametre samtidig med, at de inddrager en forstéelse af, at krisekommunikationen
pavirkes af flere forskellige aktgrer og dermed ikke kun kan forstds ud fra virksomhedens

perspektiv.
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Jeg har valgt at tage udgangspunkt i Benoits (1997), Coombs’ (2007; 2015a) og Johansen og
Frandsens (2015) teorier, idet de tilsammen giver et teoretisk billede af den udvikling, der har
veret inden for feltet. Teorierne er samtidig ogsa en videreudvikling af hinanden i den forstand,
at Benoit (1997) fokuserer pa identifikation af imagegenoprettelsesstrategier, og Coombs
(2015a) kobler generelle krisesituationer og krisetyper med generelle imagegenoprettelses-
strategier og dermed er en videreudvikling af Benoits teori (1997). Frandsen og Johansen
(2015) inddrager yderligere parametre for at give et stgrre indblik i kommunikations-
situationen og videreudvikler sdledes pa Coombs’ (2015a) forstielse af konteksten og dens

betydning for kommunikationsstrategi.

I det fglgende vil jeg preesentere de tre teorier i forhold til Faircloughs kritiske diskursanalyse
(2010). Saledes vil jeg belyse det teoretiske felts opfattelser af henholdsvis tekst, diskurs og
samfund. Pa den made kan jeg forstd den teoretiske indflydelse, som samfundets opfattelse af
situationen har for virksomhedens valg af konkret responsstrategi og omvendt, hvilken
indflydelse det konkrete valg af responsstrategi har pa samfundets opfattelse af

krisesituationen.

3.2 DEN LINGVISTISKE PRAKSIS I KRISEKOMMUNIKATIONEN

Den lingvistiske praksis i Faircloughs kritiske diskursanalyse skal forstds som tekstniveauet,
hvor fokus udelukkende er pa teksten og de skrevne eller sagte ord (Fairclough, 2010). I forhold
til krisekommunikationsteorien skal den lingvistiske praksis forstds som den konkrete
responsstrategi, og dét som virksomheden kommunikerer i forbindelse med krisen. Arsagen til,
at jeg vurderer den konkrete kommunikation som en del af den lingvistiske praksis, skyldes, at
dét, som virksomheden kommunikerer i forbindelse med en Krisesituation, oftest vil fremga
nedskrevet i form af tekst i eksempelvis en pressemeddelelse (Coombs, 2015a). P4 den made vil
det kommunikerede vare nedskrevet og dermed ikke indga i den diskursive praksis, som tager
hgjde for de mere sociale strukturer, der styrer tolkningen af teksten. Modtagerne kan saledes
vaere enige om de synlige konkrete ordvalg i kommunikationen fra virksomheden, men kan

vere uenige om, hvordan man skal forstd kommunikationen i den diskursive praksis.
Bade Benoit (1997) og Coombs (2007) praesenterer i deres teorier helt konkrete

responsstrategier. Forskellen pad de to teorier er udelukkende den situationsanalyse, som

virksomhederne, ifglge Coombs (2015a), skal basere deres valg af responsstrategi pa.
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Johansen og Frandsen (2015) praesenterer i deres teori ikke nogle konkrete tiltag for, hvordan
virksomheden skal kommunikere, men har et mere overordnet fokus pa teksten og dens
betydning for situationen. Jeg vil i det fglgende derfor fokusere pa Benoits (1997) og Coombs’
(2007; 2015a) responsstrategier, og jeg vil dermed ikke inddrage Johansen og Frandsen (2015)
i lige sa hgj grad i dette afsnit. Jeg har valgt at kombinere Benoit og Coombs i en samlet

forstaelse, da de konkrete responsstrategier i de to teorier er stort set identiske.

Benoits teori tager udgangspunkt i, at et angreb pa et image kan fgre til en verbal respons, der
har til formal at bidrage til genoprettelse af virksomhedens image (1997). Ifglge Benoit bestar et
angreb af to komponenter; “den anklagede er holdt ansvarlig for en handling, og den handling
bliver opfattet som vaerende offensiv”’ (1997: 178). Benoit har i sin teori kun fokus pa de verbale
strategier, som virksomheden benytter og beskezftiger sig ikke med nonverbale strategier
sasom tavshed og at ignorere anklager, som ellers indgar i nyere teorier (Johansen & Frandsen,
2015; Coombs, 2015a). Det er med udgangspunkt i Benoits udelukkelse af non-verbal
kommunikation, at jeg har valgt at analysere Benoits teori (1997) ud fra en forstielse af den
lingvistiske praksis. Benoits fokus er dermed pa den synlige kommunikerede tekst og dermed
ikke pa de underliggende diskurser, der pavirker den made, hvorpd modtageren opfatter

kommunikationen.

Samtidig har Benoit fokus pa retoriske virkemidler og italeseetter, at krisesituationen kan
@ndres, ved at virksomheden kommunikerer om den til sin omverden (1997). Pa baggrund af
Benoits egen opfattelse af kommunikationen og italesattelsen som et element, der kan sndre
pa verden (1997), antager jeg samtidig, at Benoit kan forstds ud fra en socialkonstruktivistisk
forstéelse, idet han forstar verden som noget, vi skaber i kommunikationen omkring den. Selve
Benoits teori (1997) lener sig dog mere op af en funktionalistiske forstaelse, idet han mener, at
alle kommunikationsstrategier kan benyttes uathaengigt af situationen. P4 den made vil jeg stille
mig Kkritisk overfor Benoits opfattelse af hans eget videnskabsteoretiske stasted, idet jeg
vurderer, at der er nogle uoverensstemmelser mellem hans teoretiske forstielse og hans

opfattelse af kommunikation.

Benoit definerer en imagegenoprettelsesstrategi som et abstrakt koncept, der repraesenterer et
bestemt mal eller en bestemt effekt, som kan opnas ved brug af kommunikation (1997). I sin
typologi organiserer Benoit imagegenoprettelsesstrategierne i fem overordnede verbale

kategorier, hvoraf de tre af dem har underkategorier.
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Denne inddeling i meget klare kategorier for, hvordan en virksomhed kan kommunikere,
symboliserer ogsa Benoits mere funktionalistiske syn pa krisekommunikation. Han vurderer, at
en virksomhed uafheengigt af situationen kan vazelge én eller flere responsstrategier (Benoit,
1997). Coombs (2015a) vurderer derimod, at virksomheden fgrst kan valge sin
responsstrategier, nar den har analyseret og forstdet situationen omkring krisen. Coombs’ teori
(2015a) er saledes kontekstafthaengig og lener sig mere op af et socialkonstruktivistisk

synspunkt pa Kriser.

3.2.1 KRISERESPONSSTRATEGIER

Benoit praesenterer fem overordnede kategorier for kriseresponsstrategier: 1) benagtelse, 2)
unddragelse af ansvar, 3) reduktion af angrebets omfang, 4) korrigering og 5) bgn om tilgivelse
(1997). Coombs (2007) inddeler Benoits (1997) responsstrategier i 2 overordnede kategorier:
Benaegtelsesstrategier og genoprettelsesstrategier (Coombs, 2007). Bade 1) angreb pd anklager,
2) beneegtelse, 3) bortforklaring og 4) retfaerdigggrelse falder alle under den samme overordnet
type af responsstrategier, nemlig benzgtelse af krisen. Nar en virksomhed valger at bruge
denne type af responsstrategi, er formalet at fjerne enhver forbindelse mellem virksomheden og
krisen (Coombs, 2007). Virksomheden kan ogsa benytte sig af 5) indsmigring, 6) forbedrende
handlinger og 7) fuld undskyldning, som alle tre er strategier, der har til formal at genoprette

virksomhedens omdgmme (Ibid.).

Som udgangspunkt tilfgrer Coombs (2007) ikke noget nyt til Benoits (1997) strategier men
vealger derimod at inddele strategierne i to overordnede kategorier, som skal veelges ud fra den
situation, som virksomheden skal kommunikere i. Coombs’ bidrag til Benoits teori er ikke nye
responsstrategier men derimod en ny made at forstd og valge responsstrategier afhaengigt af
situationen. Benoits (1997) og Coombs’ (2007) responsstrategier kan sammenholdes pa

folgende made (se Figur 4).
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Figur 4: Model der illustrerer sammenhangen mellem Benoits og Coombs’ teorier

(Benoit, 1997: 179; Coombs, 2007: 170)

3.2.1.1 BENAGTELSESSTRATEGIER

Den fgrste benazegtelsesstrategi er ifglge Coombs angreb pd anklageren, som er, nar
virksomheden angriber den person eller gruppe, der anklager virksomheden for at veere
ansvarlig for krisen. Responsen kan inkludere en trussel om at bruge magt (f.eks. et sagsanlaeg)
mod anklageren (Coombs, 2007). Denne responsstrategi kraever, at interessenterne tror mere
pa organisationen end pa anklageren (Coombs, 2015a). Denne kan sammenlignes med Benoits
(1997) responsstrategi reduktion af angrebets omfang, hvor der som en af de seks
understrategier er angreb pd den anklagende. 1 Benoits teori forstds dette som, nar
virksomheden i sin kommunikation gar til modangreb pa den person eller gruppe, der har
anklaget virksomheden for at veere ansvarlig for krisen (1997). Denne strategi bestar i, at
virksomheden sgger at svaeekke den anklagendes beskyldninger mod virksomheden for pa den

made at bortlede opmarksomheden fra virksomheden selv.
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Virksomheder kan ogsa benytte sig af benaegtelse som strategi, hvor formalet er at bevise, at
virksomheden intet ansvar har for den pagaldende krise. Dette kan ggres enten ved at
argumentere for, at krisen ikke har fundet sted eller ved at give skylden videre til andre for pa
den made at fjerne skylden fra virksomheden selv (Coombs, 2007). Fralaegger virksomheden sig
ansvaret, kan dette bade ggres ved at angribe den/dem, der beskylder virksomheden for at
veare ansvarlig for krisen eller ved at give skylden videre til en helt tredje person eller gruppe
(Coombs, 2015a). Velger virksomheden at benaegte sin skyld i forbindelse med krisen, er det
vigtigste, at de primeere interessenter tror pa, at virksomheden er uskyldig, ellers vil denne

strategi ikke have nogen effekt pa krisen (Coombs, 2007).

Ifglge Benoit kan benzegtelse inddeles i to undertyper: simpel benzgtelse og flytning af skyld
(1997). Simpel benaegtelse bestdr i en ren benaegtelse af, at krisen har fundet sted, og at
virksomheden har udfgrt den handling, den bliver anklaget for eller, at virksomheden er
ansvarlig for krisen (Benoit, 1997). Ved flytning af skyld flytter virksomheden ansvaret for
krisen over pa andre/noget andet for pa den made at benaegte sit eget ansvar for situationen
(Ibid.). Benoit (1997) og Coombs (2007) har begge responsstrategien benagtelse med i deres
respektive teorier, og de to strategier bunder i den samme kommunikationsstrategi og er
saledes stort set identiske. Coombs’ (2007) videre forstielse af Benoits (1997) strategier
bunder dermed i situationsforstidelsen og vurderingen af, hvordan strategien virker pa

modtageren af kommunikationen.

Et eksempel pa brugen af benazgtelse som kriseresponsstrategi kan ses i H&M'’s Kriserespons, da
virksomheden i 2017 blev opdaget i at brande tgj af, som de havde lovet at genbruge
(Frederiksen, 2017). H&M blev af TV2-programmet Operation X anklaget for at braende tgj af,
som ikke fejlede noget. Selvom Operation X havde beviser pa, at forbraending fandt sted, sa
svarede H&M tilbage med kommentarer som: “Det er vi si ikke selv bekendt med, at det er
noget, der sker” og “det er jo nogle meget alvorlige beskyldninger, iszer fordi vi har et sa hgjt
beeredygtighedsniveau” (Frederiksen, 2017). Igennem hele forlgbet benzegter H&M alt

kendskab til situationen og er et eksempel pa Benoits og Coombs’ responsstrategi benaegtelse.

Bortforklaring, som er den tredje benaegtelsesstrategi ifglge Coombs, er nar virksomheden
forsgger at minimere dens ansvar for krisesituationen (2007). Responsen kan inkludere en
benagtelse af enhver intention om at udgve skade eller en pastand om, at virksomheden ikke
havde kontrol over de begivenheder, som fgrte til krisen (Coombs, 2015a). Interessenterne ma

vere villige til at tro pa organisationens pastand om et begranset ansvar.
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Det er sdledes ikke en benagtelse af selve krisesituationen, men tveertimod er fokus pa at

benaegte virksomhedens kendskab til situationen samt ansvar for situationen.

Benoits (1997) responsstrategi unddragelse af ansvar kan sammenlignes med Coombs’ (2007)
strategier bortforklaring og retferdigggrelse. Unddragelse af ansvar har fire undertyper:

provokation, omstgdelse, uheld og gode hensigter (Benoit, 1997).

Provokation er, hvor virksomheden forklarer, at den er blevet provokeret til at handle, som den
gjorde alts3, at virksomheden er blevet gjort til syndebuk, og der dermed er andre ansvarlige for
situationen (Benoit, 1997). Denne strategi kan sammenlignes med Coombs’ (2007) strategi om

bortforklaring, idet de begge sgger at fraleegge sig ansvaret for krisen.

Omstgdelse som er den anden undertype i Benoits strategi unddragelse af ansvar, er nar
virksomheden kommunikerer, at den er ansvarlig for situationen men ikke har veeret
tilstraekkelig informeret eller ikke har haft fuld kontrol over situationen - altsa igen, at der er
andre, der indirekte har en del af ansvaret, og virksomheden dermed bortforklarer sin skyld

(1997).

Den tredje undertype i Benoits teori er uheld, hvor virksomheden kommunikerer, at der er tale
om en uheldig omstendighed eller et regulert uheld, som virksomheden ikke har kunnet
forberede sig pa (1997). Den sidste og fjerde undertype i Benoits teori er, at virksomheden
kommunikerer, at handlingen var gjort med gode hensigter alts3, at virksomheden gjorde det i
den bedste mening (Benoit, 1997). Begge disse strategier fra Benoits teori kan sammenlignes
med den fjerde og sidste benazegtelsesstrategi, der ifglge Coombs er retfaerdigggrelse. Ved
retfeerdigggrelse forsgger virksomheden at minimere den antagelige skade, som forbindes med
krisen (Coombs, 2015a). Responsen kan inkludere en pastand om, at der ikke var nogen egentlig
fare eller nogle tilskadekomne. Interessenterne ma vere villige til at tro pa virksomhedens
pastand om, at skaden er minimal (Ibid.). P4 den made sgger begge strategier at retfeerdigggre

krisen for derigennem at benaegte og fjerne virksomhedens ansvar for krisen.
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3.2.1.2 GENOPRETTELSESSTRATEGIER

Ifglge Coombs (2007) kan virksomheden ogsad benytte sig af genoprettelsesstrategier, hvor
formalet er, at @ndre den made, hvorpa interessenterne opfatter virksomheden i
krisesituationen. Her kan virksomheden benytte sig af 5) indsmigring, 6) forbedrende handlinger
og 7) fuld undskyldning, som alle tre strategier har til formal at genoprette virksomhedens
omdgmme (Coombs, 2007). Genoprettelsesstrategierne forsgger at pavirke virksomhedens
omdgmme ved at tilbyde interessenterne en form for materiel eller symbolsk kompensation.
Genoprettelsesstrategierne benyttes ofte i forbindelse med Kkriser, der anses for at have en
starre potentiel risiko for at skade virksomheden sasom intentionelle Kkriser, hvor

virksomheden ikke kan fraleegge sig ansvar eller benaegte, at situationen finder sted (Ibid.).

Ved indsmigring lovpriser virksomheden en interessent eller minder interessenterne om, at
virksomheden tidligere har gjort gode gerninger for dem (Coombs, 2007). Lovprisning kan
sammenlignes med afstivning, som er en undertype til reduktion af angrebets omfang i Benoits
teori (1997). Afstivning er, nar virksomheden afleder interessenterne fra situationen ved at
fremhaeve positive sider og egenskaber ved virksomheden baseret pa tidligere gode gerninger,

som virksomheden har foretaget.

Benytter virksomheden sig derimod af forbedrende handlinger, nar den kommunikerer, sgger
den at forbedre den skade, som krisen har voldt, eller at tage initiativ til at forhindre en
gentagelse af krisen (Coombs, 2015a). Den fjerde responstype i Benoits teori er korrigering, som
udelukkende bestar af, at virksomheden reagerer pa Kkrisen ved at forsgge at rette op pa
problemet (Benoit, 1997). Korrigering bestar bade af at lgse problemet og/eller at forhindre
problemet i at opsta fremadrettet. En vigtig pointe er, at en virksomhed godt kan benytte sig af
korrigering uden, at den patager sig ansvaret for en Kkrise (Ibid.). Benoits responsstrategi

korrigering kan sdledes sammenlignes med Coombs’ responsstrategi forbedrende handlinger.

Kompensation er en anden undertype i Benoits strategi, under reduktion af angrebets omfang,
som er, nar virksomheden reducerer omfanget af krisen ved at tilbyde kompensation til ofrene
for krisen for pa den made at ggre interessenterne mildere stemt over for virksomheden
(1997). Indsmigring, korrigering og forbedrende handlinger kan sammenlignes, da de alle

forsgger at kompensere for situationen enten verbalt eller materielt.
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Et eksempel pa hvordan en virksomhed har benyttet sig af Kkorrigering i sin
krisekommunikation, ses i Danske Banks nyhedsbrev fra december 2018, hvor Danske Bank
skriver fglgende: “Vi investerer hvert ar et trecifret millionbelgb i it-systemet, der forbedrer
vores hvidvaskkontrol” (Bilag 2). Denne satning beskriver hvad Danske Bank har gjort for at
undgd, at en lignende situation opstar igen men er samtidig ikke en direkte patagelse af
ansvaret for situationen. Det er siledes en symbolsk forbedrende handling, hvor virksomheden

sgger at gare op for eller forsikre om, at en lignende situation ikke finder sted igen.

Den sidste strategi i Coombs’ teori er fuld undskyldning (2007). En fuld undskyldning er, nar
virksomheden erklarer offentligt, at den patager sig det fulde ansvar for krisen og beder om
tilgivelse for krisen. Der kan veere en form for kompensation som eksempelvis penge eller
hjeelp, inkluderet i undskyldningen (Coombs, 2015a). I Benoits teori er den femte og sidste
responstype bgn om tilgivelse, som bestar af, at virksomheden patager sig det fulde ansvar for
situationen, undskylder og beder sine interessenter om tilgivelse for situationen (1997). Benoits
(1997) responsstrategi bgn om tilgivelse kan sammenlignes med Coombs’ (2007)
responsstrategi fuld undskyldning, idet de begge patager sig det fulde ansvar for krisen og beder

om forstdelse fra interessenterne.

Fuld undskyldning er den oftest benyttede kriseresponsstrategi blandt virksomheder i det
vestlige samfund (Hearit, 2006) og er eksempelvis brugt i Volkswagenkrisen fra 2015 (Bilag 3).
Volkswagen blev i efterdret 2015 opdaget i at snyde med malingerne pa deres dieselbiler, sa
bilerne fremstod mere miljgvenlige, end de var (Jensen, 2015). Volkswagens kriserespons var
en offentlig undskyldning, som virksomheden kom med i en pressemeddelelse samt fyring af
virksomhedens direktgr, Martin Winterkorn. [ pressemeddelelsen skriver Volkswagen: “Vi
beklager dybt, at vi har misbrugt jeres tillid” (Bilag 3). Citatet fra pressemeddelelsen er et
eksempel pa Volkswagens brug af fuld undskyldning. Samtidig fyrede Volkswagen sin direktgr
som en made at vise, at de mente undskyldning ved at finde en syndebuk samt tog det fulde
ansvar for situationen. Volkswagens kommunikation kan derfor anses for at veere forbedrende

handlinger ifglge Coombs’ teori (2007).

Samtidig er fuld undskyldning og bgn om tilgivelse ogsa strategier, som Danske Bank har benyttet
i forbindelse med den hvidvaskningsskandale, som virksomheden har varet involveret i (Bilag
2). Bilag 2 er et informationsbrev sendt til samtlige af Danske Banks kunder i december 2018

med Danske Banks direktgr, Jesper Nielsen, som afsender.
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Her ses det, hvordan Danske Bank benytter Coombs’ strategi (2007) fuld undskyldning, idet
Jesper Nielsen skriver: “..vi er meget kede af det, [og] set i bakspejlet kunne og burde vi have
gjort meget anderledes...” (Bilag 2). Samtidig ses det ogsa, hvordan Jesper Nielsen benytter sig
af Benoits strategi (1997) bgn om tilgivelse, da han skriver: “...vi har fuld forstdelse for de mange
reaktioner [og ved], at det kraever bade tid og hardt arbejde at genvinde din tillid” (Bilag 2).
Ifglge Benoit (1997) er responsstrategier ikke definitive, men langt de fleste virksomheder
anvender flere strategier for at rette op pa et truet image, hvilket kommunikationen fra Danske

Bank ogsa er et eksempel pa.

Johansen og Frandsen (2015) har i deres teori teksten med som et parameter for Kkrisens
udvikling, som sammenlignet med Faircloughs model (2010) skal forstds som den lingvistiske
praksis. Ifglge Johansen og Frandsen skal teksten forstds som resultatet af afsenderens valg og
anvendelse af retoriske taktikker og semiotiske ressourcer (2015). Her er fokus pa den tekst,
som virksomheden har valgt at inkludere i sin krisekommunikation - altsa de specifikke valg af
ord og vendinger. I Johansen og Frandsens teori omfatter teksten dog bade de enkelte ord, som
afsenderen har valgt at inkludere i kommunikationen men ogsa den sammenhang, som ordene
indgar i (2015). Man kan her tale om et mere diskursivt syn pa kommunikationen, som bevager
sig ned i et mere tekstnaert plan end de forrige parametre, som har mere fokus pa de
understgttende elementer til teksten. Johansen og Frandsens opfattelse af teksten vil sdledes

lede analysen videre til forstdelsen af den diskursive praksis i krisekommunikationsteorien.

3.3 DEN DISKURSIVE PRAKSIS 1
KRISEKOMMUNIKATIONEN

[ Faircloughs model anses den diskursive praksis som fortolkning af den kommunikerede tekst
(2010). Den diskursive praksis ser pa, hvordan en tekst produceres af afsenderen ud fra de
diskurser og genrer, der allerede er til radighed og samtidig, hvordan modtageren fortolker
teksten. I dette afsnit vil jeg undersgge den diskursive praksis i krisekommunikationen, forstaet
ud fra den made, hvorpa interessenterne opfatter krisesituationen og dermed tilleegger ansvar

til virksomheden.

Coombs og Holladays teori har fokus pd modtagerne, og hvordan disse reagerer pa en
organisation i en krisesituation (2012). Idéen med teorien er, at forstd den made, hvorpa
interessenterne skaber deres opfattelser af virksomheden i en Kkrisesituation, og hvordan disse

opfattelser pavirker Krisesituationen.
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Den situationsbestemte del af teorien, som ligger forud for virksomhedens valg af
responsstrategi, kan dermed anses som den diskursive praksis i teorien (Coombs & Holladay,
2012). Ifglge Coombs og Holladays teori skal virksomheder, der er i en krise, analysere den
specifikke krisesituation de befinder sig i (2012). Derudover skal virksomheden analysere de
forskellige parametre, der kan pavirke situationens udfald, og dermed ikke kun fokusere pa den

sammenhang, der er mellem teksten og de retoriske virkemidler (Coombs & Holladay, 2012).

Fgr virksomheden kan vealge den optimale Kkriseresponsstrategi, skal den ifglge Coombs
(2015a) starte med at analysere krisens trussel mod virksomheden. Dette ggres i to step, som
inkluderer fgrst at identificere krisetypen og herefter identificere faktorer, der kan intensivere

situationen (Coombs & Holladay, 2012).

Coombs og Holladay inddeler krisetypen i tre forskellige overordnede kategorier: Virksomheden
som offer, krisen som en ulykke og krisen som en bevidst handling (2012). I en Kkrisesituation, hvor
virksomheden bliver set som offer for situationen, bliver virksomheden opfattet som, at den har
en lav grad af ansvar for krisen, og krisen anses derfor ikke som en stor trussel for
virksomheden. Samtlige af disse faktorer skal ses som en fortolkning af situationen i
interessenternes perspektiv, og det er sdledes ikke virksomheden, der selv definerer dens

ansvar for Kkrisen.

Tilleegger interessenterne situationen en grad af ulykke, er det ikke ensbetydende med, at
virksomheden ikke er i en krise. Tveertimod afhaenger det af, hvad interessenterne definerer
som en ulykke og hvilken grad af ansvar, de tilleegger virksomheden. Diskursivt set vil den
specifikke diskurs, som interessenterne kommunikerer i, pavirke deres opfattelse og vurdering
af krisen og dermed ogsa den made, hvorpa virksomheden italesatter situationen. Ifglge
Coombs (2015a) skal virksomheden ikke selv definere krisen men derimod analysere og forsta
den diskurs, hvori interessenterne forstar situationen og dermed, hvordan virksomhedens
kommunikation forstas og pavirker situationen. Det er i det fglgende derfor relevant at notere,

at det er interessenternes opfattelse, der definerer situationens omfang.

En krise, der af interessenterne opfattes som en ulykke, vil ikke ngdvendigvis tilleegge hele
skylden til virksomheden. I nogle situationer kan virksomheden dog bzere en del af skylden for
krisen, og virksomheden anses derfor for at veere delvist ansvarlig for situationen, hvilket kan

veare en mindre men stadig potentiel trussel for virksomheden (Coombs, 2015a).
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Anses krisen derimod som verende en bevidst handling fra virksomhedens side, vil
virksomheden bzre en stor del af ansvaret for krisen, og Kkrisen har derfor ogsa en stgrre

potentiel risiko for at skade virksomheden end ved de to andre krisetyper (Ibid.).

Efter at have defineret krisetypen skal virksomheden have styr pa, om der er faktorer, der kan
medvirke til at intensivere krisen yderligere (Coombs, 2007). Ifglge Coombs’ teori er det
relevant at undersgge virksomhedens tidligere krisehistorik for at forsta, hvorvidt
virksomheden har oplevet andre kriser fgr, og om dette eventuelt kan have en negativ
indvirkning pa krisens udvikling (2015a). Derudover er det ogsa relevant at undersgge
virksomhedens tidligere omdgmme blandt interessenterne, og om virksomheden har oplevet
konflikter eller haft darlige oplevelser med relevante interessenter, som ogsa kan intensivere

krisen.

En vigtig faktor at have med i forstdelsen af krisen er fglelserne, der er i spil ved en krise
(Coombs, 2007). Ifglge Coombs er de hyppigste fglelser vrede og sympati (2007). Disse to
fglelser kan have en negativ indvirkning pa krisens udfald, hvis virksomheden anses for at veere
ansvarlig for krisen, og interessenterne derfor oplever fglelsen af vrede over situationen. Hvis
virksomheden derimod anses for at veere et offer for krisen, kan interessenterne derimod fa

sympati for virksomheden.

Fglgende model (Figur 5) viser de forskellige variabler, der ifglge Coombs’ teori (2007) kan
have indvirkning pa Kkrisens udfald, og som derfor er relevante for virksomheden at forst3, fgr
den vaelger kriseresponsstrategi. Det er relevant at bemeerke, at samtlige elementer, der indgar i
modellen, tager udgangspunkt i interessenternes vurdering af krisen og virksomheden. Ifglge
Fairclough (2010) vil denne subjektive vurdering bunde i en fortolkning af den kommunikation,
der er omkring krisen samt den diskursive praksis, som interessenterne opfatter situationen i,

og de sociale strukturer, som skaber rammen for vores opfattelse af situationens alvor.
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Figur 5: Model for variabler der pavirker krisesituationen (Coombs, 2007: 166)

[ Johansen og Frandsens model prasenteres mediet og genren som to faktorer, der har
indflydelse pa udformningen af krisen (2015). Mediet skal forstds som det medium, som talen og
skriften i en krisekommunikation foregar pa (Johansen & Frandsen, 2015). Mediet deekker over

de kanaler, hvor virksomheden valger at kommunikere pa i forbindelse med en krise.

Genren er Kkarakteriseret ved en gruppe af tekster, der tjener nogenlunde det samme
kommunikative formal, og som har en raekke karakteristika til feelles, hvad angar deres indhold,
opbygning og retoriske taktikker (Johansen & Frandsen, 2015). En genre i et
virksomhedsperspektiv kan eksempelvis veere en en reklameannonce, et nyhedsbrev, en e-mail
osv. Ifglge Johansen og Frandsen er pressemeddelelser den hyppigst benyttede form for genre i
den eksterne kommunikation i forbindelse med en krisesituation for en virksomhed (2015).
Dette er yderst relevant, da specialets fokus er pa den eksterne kommunikation fra
virksomheder under en Krisesituation. Med genren er det relevant at forsta de muligheder og
begraensninger, som de forskellige genrer giver rent retorisk. Dette kaldes for
genrekonventioner, hvilket gar ud fra princippet om, at jo bedre man overholder

konventionerne, desto mere effektiv bliver kommunikationen (Johansen & Frandsen, 2015).

Den diskursive praksis i krisekommunikationen skal dermed forstas som den opfattelse, som
der er i teorien for, hvordan interessenterne analyserer og opfatter den made, som
virksomheden kommunikerer pa under en krise. Det skal forstds som de elementer, der ifslge

teorien menes at have indflydelse pa den individuelle interessents vurdering af situationen.

45



Da Benoits teori (1997) ikke fokuserer pa konteksten men ser kommunikationen pa en
umiddelbar og ikke-medieret made, idet han opfatter retorik som statisk og lineaer og som
envejskommunikation, vil Benoits teori, sammenlignet med Faircloughs model (2010), overse
vasentlige parametre i den diskursive praksis. Disse parametre har en vigtig indflydelse pa
analysen af kommunikationen under en krisesituation og kan bl.a. veere parametre sisom

genrekonventioner, massemedier og kulturel kontekst.

Benoits teori har dog fokus pa retoriske virkemidler, der skal forstds som de konkrete tekstvalg
og den diskursive forstaelse, som individet tilleegger ordene og den sammenhang, de indgar i
(1997). Pa den made kan man argumentere for, at Benoit i sin teori (1997) delvist har en
forstdelse af den diskursive praksis med i hans forstdelse af krisskommunikationen. Benoit
opfatter virksomhedens image som homogent (1997), hvilket ifglge Christensen, Morsing og
Cheney (2014) ikke er tilfeeldet, da virksomhedens image derimod konstant udvikler og eendrer

sig i forhold til interessenternes opfattelse af virksomheden.

En af de mangler, der er i Benoits teori (1997), er derfor hans forstaelse af den kontekst eller
diskurs, som kommunikationen foregar i, og hvordan disse kan andre sig og pavirke
kommunikationen forskelligt. Det kan saledes argumenteres ud fra den kritiske diskursanalyse,
at Coombs’ (2007; 2015a) videreudvikling af Benoits teori (1997) har bidraget til at lgfte
teorien op, sa den ogsa afdekker den diskursive praksis i Faircloughs teori (2010) og dermed er

mere kontekstorienteret.

3.4 DEN SOCIALE PRAKSIS I KRISEKOMMUNIKATIONEN

Den sociale praksis i krisekommunikationen skal forstds som de normer og den sociale struktur,
der er med til at bestemme og satte rammerne for den made, hvorpa vi opfatter
kommunikationen i en social kontekst (Fairclough, 2010). I Faircloughs model daekker den
sociale praksis over de institutionelle og samfundsmaessige forhold, der bidrager til at forme
den diskursive praksis og dermed pavirker effekten af teksten (2010). I forhold til det teoretiske
felt inden for krisekommunikationen skal den sociale praksis forstds som de overordnede
opfattelser og holdninger, der eksisterer i samfundet, og hvordan disse pavirker diskursen og

saetter rammerne i den enkelte krisesituation.
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Den sociale praksis indgar ikke i hverken Benoits (1997) eller Coombs’ teori (2007). Set ud fra
Faircloughs model (2010) kan det derfor argumenteres, at Johansen og Frandsens (2015)
videreudvikling af Coombs’ teori (2007) bunder i en forstaelse af at inddrage den sociale praksis
i teorien, idet Johansen og Frandsen i deres teori har fokus pa og forstdelse af den

samfundsmaessige og nationalkulturelle kontekst, som krisekommunikationen foregari (2015).

I Coombs’ teori (2015a) inddrager han ogsa konteksten, men her er konteksten defineret som
den diskursive kontekst og alts3, hvordan den enkelte interessentgruppe opfatter situationen. I
Coombs’ teori skal konteksten forstds som den situationelle analysedel af kriseledelsen, hvor
virksomheden skal forstd den situation, som Kkrisen er opstdet i (2015a). Den
kontekstorienterede forstaelse af kriser inddrager eksempelvis krisesituationen, krisetypen og
relationel krisehistorik (Coombs, 2015a). Coombs har dermed ikke fokus pa hvilke
samfundsmaessige strukturer, der pavirker og danner Kkrisesituationen og den opfattelse,
interessenterne har, men derimod er fokus kun pa virksomhedens egen historik og handtering

af krisen.

Johansen og Frandsens teori (2015) videreudvikler sdledes Coombs’ teori (2007) til ogsa at
inkludere den sociale praksis, idet de i deres model, den retoriske arena, anser konteksten som
den ramme, hvori krisekommunikationen skal forstds. Konteksten omfatter bade den
samfundsmaessige eller nationalkulturelle kontekst, den organisatoriske eller institutionelle
kontekst og den situationelle kontekst (Johansen & Frandsen, 2015). P4 den made inkluderer
Johansen og Frandsens model (2015) bade den diskursive praksis og den sociale praksis i deres
teori. En af de stgrste forskelle, der er pa Coombs’ (2007) og Johansen og Frandsens (2015)
teorier, er deres forstaelse af, at kommunikationen, som bliver skabt omkring en specifik Krise,
bade pavirkes af afsendere og modtagere i en felles retorisk arena. Bade Benoits (1997) og
Coombs’ (2007) teorier forstar kriseskommunikationen som noget, virksomheden er afsender af,
og som virksomheden til dels har kontrol over. Johansen og Frandsen (2015) anerkender
derimod, at virksomheden i det moderne samfund har mindre kontrol over kommunikationen
og sdledes bgr veaere opmaerksom pa de mange forskellige aktgrer, der handler og

kommunikerer omkring Krisen.

Selvom Johansen og Frandsens teori (2015) er et bidrag til det teoretiske felt, der lgfter den
teoretiske forstdelse af kriser op til en bredere opfattelse af den sociale praksis, sa uddyber
Johansen og Frandsen dog ikke, hvordan virksomheden skal tage hgjde for andre stemmer og

aktgrer i krisekommunikationen.
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Johansen og Frandsens teori (2015) har en bred forstaelse af de mange forskellige parametre,
der pavirker krisekommunikationen men uddyber ikke yderligere, hvordan disse parametre

skal analyseres og forstas.

Den retoriske arena papeger saledes nogle relevante parametre i forhold til forstaelsen af
krisekommunikationen, men fremgar ogsd mindre operationelt, da det ikke er uddybet i
modellen, hvordan disse mange parametre skal ggres mindre abstrakte i forhold til en konkret
analysesituation. Jeg vurderer derfor, at Johansen og Frandsens model er et kvalificeret bidrag
til den teoretiske ramme inden for krisekommunikationen, da teorien inddrager nogle af de
parametre, som optimerer situationsanalysen. Dog vurderer jeg yderligere, at modellen mangler

en mere dybdegdende forstdelse, sd den bedre kan anvendes operationelt i praksis.

3.5 SAMMENFATNING AF DEN TEORETISKE ANALYSE

De tre teorier, som jeg har valgt at tage udgangspunkt i, er forskellige pa flere punkter, hvilket
hovedsageligt ogsd skyldes deres forskellige udgivelsestidspunkter, men de har ogsa flere
elementer tilfeelles. De tre teorier bygger videre pa hinanden i den forstand, at Coombs’ teori
(2007) er en videreudvikling af Benoits teori (1997), hvor Coombs sgger at sammenkoble
Benoits responsstrategier med forskellige Kkrisetyper. Intentionen er sdledes at opstille
teoretiske retningslinjer for hvilke responsstrategier, der passer bedst sammen med forskellige
krisetyper og dermed give virksomheden mulighed for at valge den strategi, der beskytter dens

image bedst muligt.

Frandsen og Johansens model (2015) er en videreudvikling af Coombs’ teori (2007), idet de
bade inddrager konteksten i den sociale praksis, der har en vaesentlig betydning for
responsstrategien, men ogsd behandler forskellige parametre sdsom medier,
genrekonventioner og tekst, der alle har indvirkning pa eller siger noget om, hvordan en

virksomhed udtrykker den valgte kommunikationsstrategi retorisk.

Johansen og Frandsen (2015) gnsker at have mere fokus pa forstaelsen for den sociale kontekst
og situation, som krisen udspiller sig i. Deres bidrag er yderst relevant, da de parametre, som de
bidrager med, har stor indflydelse pa den made, virksomhederne analyserer og forstar

situationen pa og dermed valger at kommunikere ud fra.
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Overordnet set er de tre teorier forholdsvis enige om, hvilke muligheder virksomheden har for
at kommunikere i en Krisesituation. Dette giver ogsd god mening, da teorierne er
videreudviklinger af hinanden, og fokus i videreudviklingen ikke ngdvendigvis har veeret at
skabe nye kommunikationsstrategier men derimod har til hensigt at forsta og videreudvikle pa
den made, hvorpa virksomheden analyserer krisesituationen. Jeg er saledes ikke interesseret i
at kritisere de kommunikationsstrategier, der praesenteres i teorierne, men retter derimod mit
fokus pa situationsanalysen af den sociale praksis, og hvordan denne pavirker interessenternes
opfattelse af krisekommunikationen og dermed virksomhedens valg og muligheder inden for

krisekommunikation.

3.6 HVORFOR ER DET RELEVANT AT OPDATERE DET
TEORETISKE FELT?

Der er skrevet meget forskellig teori om krisekommunikation, men hovedkritikken er, at de
fleste teorier oversimplificerer en krisesituation. Det er en vigtig pointe, at kriser er
uforudsigelige, kaotiske handelser, og at enhver krise er en unik begivenhed, der kan udvikle
sig pa sin helt egen made (Seeger, 2006). Denne pointe ggr krisekommunikationsteorien mindre
nyttigt i det virkelige liv, idet teorien altid kun vil vaere et ordnet system af velbegrundede og
veldefinerede antagelser, som sgger at forstd og forklare et eller flere faeenomener eller
samspillet mellem dem og derfor aldrig vil veere praecist beskrivende for en enkel situation. Det
kan derfor veere en udfordring at praesentere krisskommunikationsteori, der kan bruges pa alle
typer af kriser. Derimod kan teorien omkring, hvordan situationen skal analyseres og hvilke
parametre, der skal inddrages veere yderst relevant for pd den made at ggre teorien mere

situationsbestemt og dermed mere precis, nar den benyttes i praksis.

En anden vigtig kritik af det teoretiske felt inden for krisekommunikation er dens mangel pa
forstaelse af kulturelle forskelligheder, og hvordan disse kan pavirke kriser forskelligt
(Dykeman, 2005). Dette er specielt interessant for virksomheder, som opererer pa et globalt
marked og som eksempelvis oplever en krisesituation i en global kontekst. Her er det essentielt,
at virksomheden forstar betydningen af at vaere i en global krise i forhold til en lokal krise, og
hvad det har af betydning for de overvejelser, virksomheden skal foretage sig, inden den
kommunikerer til sine interessenter. Er man som virksomhed udsat for en global krise, er
internettet derimod et essentielt kommunikationsmedie, fordi det ggr det muligt for

virksomheden at kommunikere til et bredere publikum (DiNardo, 2002).
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Ved at benytte internettet til tovejskommunikation kan virksomheden og dens interessenter
alle blive informationsudbydere og dele viden om situationen for pa den made gensidigt at
forstd og videreudvikle en felles lgsning (Ibid.). Selvom internettet og forstdelsen for dets
muligheder er blevet anerkendt af flere teoretikere, har den nuvarende forskning inden for

krisekommunikationen endnu ikke vaeret i stand til at inkludere dette i teorien.

Ifglge Coombs er antallet af kriser steget i lgbet af de seneste par ar (2015b). Johansen og
Frandsen er dog kritiske overfor dette synspunkt og vurderer, at det ikke er antallet af kriser,
der er steget, men derimod vores syn pa kriser og virksomhedernes ansvar, der har @ndret sig
over tid (2015). Det ggede antal af virksomhedskriser skyldes derfor ikke ngdvendigvis en
@ndring i virksomhedernes made at agere pa, men bunder derimod i en @ndring i de
forventninger, som virksomhedens interessenter har til den, samt interessenternes forggede
evne til at blive hgrt. Samtidig har vi ifglge Ulrich Beck aldrig fgr levet i et mere rigt og mere
sikkert samfund, end det vi lever i idag, men har pa den anden side heller aldrig for vaeret sa

optaget og bevidste omkring de risici, som er forbundet med vores samfund (2002).

Det teoretiske felt inden for krisekommunikationen tager ifglge tidligere teoretiske analyser
udgangspunkt i en forstdelse af, hvordan virksomheden skal agere og kommunikere i en
krisesituation. Den udvikling, der er i det teoretiske felt fra Benoit (1997) til Johansen og
Frandsen (2015), viser samtidig en tydelig udvikling i forstdelsen for interessenternes
betydning for krisens udvikling. Dog har den teoretiske udvikling flyttet sig fra en mere konkret
forstdelse af kommunikationstiltagene (Benoit, 1997) til en mere generel forstielse af den
analyse, der ligger forud for en effektiv krisekommunikation (Johansen & Frandsen, 2015). Det
er saledes ikke en diskussion omkring, hvorvidt der i teorien er et behov for at inkludere en
forstdelse af interessenternes holdninger til virksomheden men derimod en diskussion
omkring, hvordan disse holdninger kan analyseres samt hvilke holdninger, der er relevante for

virksomheden at forsta.

Et konkret eksempel pa, hvorfor det er relevant for det teoretiske felt inden for
krisekommunikationen at inkludere samfundsteori, er Volkswagen skandalen fra 2015.
Volkswagen har siden september 2015 veret udsat for en masse kritik i de internationale, savel
som danske medier (Jensen, 2015). Volkswagens samlede markedsandel i Europa blev hardt
ramt af Krisen, og specielt pa det tyske marked har Volkswagen mistet en stor markedsandel
(Ritzau, 2016). P4 det danske marked er Volkswagens salgstal dog stort set uaendrede, og
virksomhedens salg er steget siden 2015 (Ibid.).
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Krisekommunikationen fra Volkswagen har veaeret den samme pa tveers af landene, men har
pavirket salgstallene forskellige. Dette er et eksempel pa, hvordan den samme kommunikation
ikke ngdvendigvis virker pa samme made i forskellige lande. Det er sdledes med indsigt i
Volkswagens identiske kommunikationsindsats i to forskellige samfund, at jeg finder det

relevant at kombinere samfundsteori med krisekommunikationsteori.

I virksomhedernes forstielse og analyse af en potentiel krisesituation vil det veaere relevant at
involvere en forstaelse af de samfundsmaessige forventninger, de forskellige interessenter har
til virksomheden. Samtidig vil det veere relevant at analysere hvilke parametre, der bidrager til
interessenternes opfattelse og evaluering af virksomheden for herigennem at kunne definere,
hvad virksomheden kan ggre for at leve op til de forventninger, som interessenterne har til den.
Hvis virksomheden er bevidst om de forventninger, der er til den fra samfundet, kan den med
denne forstaelse muligvis undga en krisesituation eller kommunikere mere effektivt og dermed

potentielt minimere fglgerne af krisen.

Opdateringen af det teoretiske felt inden for krisekommunikation er relevant, idet en dybere
teoretisk forstdelse af den sammenhaeng, der er mellem interessenternes forventninger til
virksomheden og udviklingen i krisesituationen, kan bidrage til en mere strategisk
kommunikation fra virksomheden. P4 den made kan virksomheden bedre forsta de elementer,
der pavirker udviklingen af Kkrisesituationen, og derigennem traeffe bedre strategiske
kommunikative beslutninger, som er bedre tilpasset virksomhedens interessenter og deres

forventninger til virksomheden.

Mit teoretiske bidrag ved dette speciale er siledes en forstdelse af de samfundsskabte
forventninger, som interessenterne har til virksomheden, og hvorledes en forstaelse af disse

forventninger kan bidrage til en mere effektiv krisekommunikation.

Jeg gnsker derfor i det fglgende afsnit at bidrage med CSR- og samfundsteori samt give
eksempler pd, hvordan dette kan inkluderes i det nuveerende teoretiske felt inden for
krisekommunikation. Pa den made vil jeg helt eller delvist udfylde hullerne i det teoretiske felt,
sa det stemmer bedre overens med det samfund, som virksomhederne skal kommunikere i i

dag.
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KAPITEL 4 - KRISEKOMMUNIKATION I ET
SAMFUNDSPERSPEKTIV

Jeg vil i dette kapitel diskutere, hvordan samfundsteori inden for det neoinstitutionelle
perspektiv samt CSR-teori kan udfylde hullerne i det krisekommunikationsteoretiske felt.
Derudover gnsker jeg ogsd at diskutere, hvad mit teoretiske bidrag har af betydning for

krisekommunikationen i praksis.

Udviklingen i det teoretiske felt inden for krisekommunikationen indeholder en tidssvarende
opdatering i forstaelsen af interessenternes opfattelse af krisen, og hvordan dette kan pavirke
krisesituationen yderligere. Jeg gnsker derfor at undersgge, hvordan konteksten, som krisen
foregar i, og den made interessenternes opfattelse og vurdering af en krise, skabes af bade det

lingvistiske, diskursive og sociale niveau i kommunikationen omkring krisen.

Ifglge Fairclough pavirker den lingvistiske praksis den diskursive praksis, og den diskursive
praksis pavirker den sociale praksis (2010). De tre niveauer vil dermed altid have indflydelse pa
hinanden, hvilket betyder, at en &ndring i den ene praksis altid vil have en pavirkning pa de to
andre praksisser. P4 den made vil jeg argumentere for, at et teoretisk bidrag til den lingvistiske
praksis af krisekommunikationsteorien derfor ogsa direkte eller indirekte vil pavirke den
diskursive og sociale praksis. Jeg vil i det fglgende pa baggrund af ovenstaende derfor inddrage
teori, der bidrager til bade den lingvistiske, diskursive og sociale praksis i
krisekommunikationsteorien, da det vil vaere et samlet bidrag til det overordnede teoretiske

felt.

Fglgende figur (Figur 6) beskriver, hvordan CSR- samt samfundsteori kan bidrage til at udfylde

hullerne i krisekommunikationsteorien set ud fra Faircloughs kritiske diskursanalyse.
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Figur 6: Samlet model over den institutionelle teoris samt CSR-teoriens bidrag til det teoretiske

felt inden for krisekommunikationen

I den lingvistiske praksis kan Peter Kjeers (2006) regulative strukturer og Archie B. Carrolls
(1991) gkonomiske samt juridiske forventninger bidrage til, at en virksomhed i en krisesituation

bedre kan forsta hvilke synlige - og dermed lingvistiske forventninger, der er til den.

I den diskursive praksis kan en forstielse af de normative strukturer, der sztter rammen for
virksomhedens handlinger (Kjaer, 2006), samt hvorfor det er vigtigt for en virksomhed at opna
legitimitet (Suchman, 1995), i form af eksempelvis CSR-initiativer (Carroll, 1991), bidrage til en
forstaelse af det diskursive niveau i krisekommunikationen. Jeg gnsker ogsa at diskutere,
hvordan institutionel isomorfisme (DiMaggio & Powell, 1991) blandt virksomheder kan skabe

og pavirke det institutionelle pres (Kjeer, 2006), som virksomhederne er underlagt.
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I den sociale praksis i krisekommunikationsteorien kan en forstdelse af de ubevidste
forventninger til virksomheden i form af et kognitivt pres (Kjaer, 2006) bidrage til en forstaelse
af, hvad samfundet forventer af specielt stgrre virksomheder, og hvordan velggrende CSR-

initiativer (Carroll, 1991) kan bidrage til at opna legitimitet.

Da krisekommunikation skal vere strategisk, proaktiv og procesorienteret (Johansen &
Frandsen, 2015), vil jeg argumentere for, at en dybere forstielse af de samfundsmaessige
forventninger til virksomheden vil kunne bidrage til krisskommunikationsteorien saledes, at
teorien far et yderligere strategisk perspektiv. Jeg vil i det fglgende uddybe den teoretiske

sammenhang, som er illustreret i Figur 6.

4.1 SAMFUNDETS FORVENTNINGER PA DET
LINGVISTISKE NIVEAU

Alle virksomheder er underlagt et institutionelt pres, som bestir af omgivelsernes
forventninger til virksomheden (Kjeer, 2006). Det institutionelle pres opstar pa baggrund af
antagelsen om, at virksomheder er underlagt institutionelle strukturer, der pavirker
virksomhedens strategiske handlemuligheder, ved at fungere som spilleregler i virksomhedens
omverden (Ibid.). P4 den made vil alle virksomheder vaere underlagt nogle krav fra sine

interessenter, som virksomheden bgr fglge.

Peter Kjers teori kan bidrage med en grundlaeggende forstdelse af de forskellige typer af krav,
der er til en virksomhed i en Krisesituation. Han er professor i statskundskab pa Roskilde
Universitet med speciale i institutioner i samfundet. Kjzers teori om institutionelle perspektiver
fra 2006 kan benyttes som ramme for at forsta institutioners rolle i samfundet samt udfolde den

videre teori i dette kapitel.

Pa det lingvistiske niveau kan de forventninger, der er til virksomheden, beskrives ud fra Kjaers
regulative strukturer, der defineres som regler og love, der former virksomhedens adferd
(2006). Det geelder eksempelvis lovgivninger, kontrakter og andre formelle rammer, som en
virksomhed skal forholde sig til. Argumentet for, at de regulative strukturer kan forstas i forhold
til den lingvistiske praksis er, at de regulative strukturer er nedskrevet og vedtaget som

overordnede logikker, der gaelder overalt i samfundet.
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De regulative strukturer er dermed det synlige institutionelle pres, som virksomheden er
underlagt i den forstand, at de regulative strukturer altid er nedskrevet eller kommunikeret, sa
det fremgar tydeligt, hvilke specifikke krav, der er til virksomheden. P4 det danske marked er
virksomhederne eksempelvis underlagt regulative strukturer i form af selskabslovgivningen og
markedsfgringslovgivningen, der er synlige regler og forventninger til, hvordan virksomheden

skal agere for at opna legitimitet.

Archie B. Carroll er professor i virksomheders sociale ansvar ved University of Georgia i USA.
Hans teori kan bidrage med en forstaelse af de forskellige niveauer af socialt ansvar, som en
virksomhed ifglge dets omgivende samfund skal leve op til for at veaere legitim. Carroll definerer
socialt ansvar som “[de] @konomiske, juridiske, etiske og velggrende forventninger fra
samfundet til en virksomhed pa et givent tidspunkt” (1991: 40). Carroll beskriver sin teori om
socialt ansvar som en pyramide, hvor det fundamentale ansvar skal veaere pa plads, for

virksomheder veaelger at tage et velggrende ansvar (se Figur 7).

VELG@ORENDE ANSVAR

At opfgre sig som en god samfundsborger

ETISK ANSVAR

At opfgre sig etisk korrekt

JURIDISK ANSVAR

At falge lovgivningen

@KONOMISK ANSVAR

At veere profitabel

Figur 7: Samlet model over virksomhedens sociale ansvar (Carroll, 1991)

Carroll definerer det gkonomiske ansvar som fundamentet for det samlede sociale ansvar, idet
virksomhedens primeere formal er at veare profitabel (1991). Det juridiske ansvar indebzerer, at
virksomheden skal fglge de overordnede regler, der er i samfundet for, hvad der er rigtigt og
forkert. Saledes argumentere Carroll ogsa for, at en virksomhed ikke kan tage yderligere ansvar,
hvis ikke det gkonomiske ansvar er opndet (1991). P4 den made skal virksomheden have

gkonomiske ressourcer og juridiske overskud, fgr den eksempelvis kan tage et etisk ansvar.
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Jeg vil forholde mig kritisk overfor Carrolls forstaelse, idet jeg ikke vurderer, at en virksomhed
fgrst skal have et gkonomisk overskud, far den kan efterleve sit juridiske ansvar. En virksomhed
er ikke fritaget fra sit juridiske ansvar bare fordi, at virksomheden ikke har et gkonomisk
overskud. Grundforstaelsen for, at en virksomhed fgrst skal have styr pa sit basale ansvar i form
af lovgivning og gkonomi, fgr den kan tage et etisk eller velggrende ansvar, kan dog godt

benyttes til at forsta de forskellige niveauer af ansvar, en virksomhed kan tage.

Det gkonomiske og juridiske ansvar i Carrolls model (1991) beskriver de minimums-
forventninger, som virksomheden selv samt dens interessenter har til den. Det gkonomiske og
juridiske ansvar kan derfor forstas i forhold til det lingvistiske niveau, idet de begge er synlige
krav til virksomheden, som man i udgangspunktet ikke kan diskutere om eksisterer. Dog kan
man argumentere for, at jura er humanistisk og dermed kan fortolkes, men overordnet set er
lovgivningen nedskrevet og dermed afgraenset. Det gkonomiske ansvar skal derfor ses som en
forudsetning for virksomhedens eksistens og er ikke afggrende for virksomhedens
interessenters holdninger til virksomheden. Virksomhedens gkonomiske ansvar er relevant for
virksomhedens interessenter, der er direkte pavirkede af virksomhedens gkonomi. Det
juridiske ansvar er derimod et krav fra samfundet og forventning fra virksomhedens

interessenter om, at virksomheden overholder lovgivningen.

Ifglge modellen er det farst, nar virksomheden efterlever sit gkonomiske og juridiske ansvar, at
virksomheden ogsa kan tage et etisk ansvar (Carroll, 1991). Et etisk ansvar kan eksempelvis
vaere arbejdsforhold for de ansatte eller baeredygtig produktion (Ibid.). En kritik af denne
forstédelse er, at Carrolls teori er amerikansk og derfor har en anden opfattelse af arbejdsforhold,
end vi eksempelvis har i Danmark. I Danmark er arbejdsforhold vedtaget ved lovgivning, og
arbejdsforhold indgar siledes i virksomhedens juridiske ansvar. I det danske samfund vil et
etisk ansvar sadledes veare et ansvar, der ikke direkte er dikteret ved lovgivningen. Flere af de
elementer, der vil falde under det etiske ansvar i Carrolls model, vil sdledes i et dansk
perspektiv anses som et juridisk ansvar, da vi i Danmark har nogle andre forventninger og

retningslinjer for eksempelvis arbejdsforhold.

Nar virksomheden har styr pa sit gkonomiske, juridiske og etiske ansvar, kan den ifglge Carroll
tage et velggrende ansvar (1991). Et velggrende ansvar omfatter eksempelvis donationer og
velggrende formal, som ikke direkte pavirker virksomhedens interessenter eller gkonomi
(Carroll, 1991). Et velggrende ansvar er ifglge Carroll det hgjeste niveau af samfundsansvar, en

virksomhed kan patage sig.
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4.1.1 DE LINGVISTISKE FORVENTNINGER TIL VIRKSOMHEDEN

I USA og Europa er der en miljglovgivning, der bl.a. siger noget om, hvor meget biler som
maximum ma forurene i de respektive lande. Fra 2008-2015 har den tyske bilgigant
Volkswagen forfalsket testresultaterne for deres miljgmalinger pa deres dieselbiler for pa den
made at kunne efterleve de forskellige myndigheders miljgkrav (Jensen, 2015). Volkswagen har
saledes ikke levet op til de juridiske krav, der er til virksomheden. Man kan dog forsta
Volkswagens handling ud fra et gkonomisk parameter, idet virksomheden har et ansvar overfor
sine interessenter om at vaere gkonomisk ansvarlig og dermed fglge med i konkurrencen pa
markedet inden for dieselbiler. Der kan derfor argumenteres for, at Volkswagen har veeret
ngdsaget til at snyde og dermed ikke efterleve sit juridiske ansvar for pa den made at vere

konkurrencedygtig indenfor dieselbiler og dermed kunne efterleve sit gkonomiske ansvar.

Jeg vil argumentere for, at lovgivning og andre nedskrevne forventninger og krav til
virksomhederne burde vare nemme for en virksomhed at vaere bekendt med og dermed
efterleve, da de er synlige og definitive. Det er dog ikke altid tilfeeldet, at en virksomhed kan leve
op til bade sit gkonomiske og juridiske ansvar, da forskellige krav fra forskellige interessenter

kan vaere modstridende pa tveers af eksempelvis gkonomiske og juridiske forventninger.

Et andet eksempel pa en virksomhed, der ikke har levet op til sit juridiske ansvar, er Danske
Bank, som har hvidvasket penge gennem virksomhedens afdeling i Estland (Batchelor &
Vilsbgll, 2018). Danske Bank har hvidvasket 1,5 milliarder danske kroner for flere af bankens
kunder og har vearet bevidst om, at hvidvaskningen fandt sted. Dog har Danske Bank ikke
indberettet den misteenkelige adfaerd til myndighederne, selvom banken juridisk har pligt til at
informere myndighederne. Danske Bank har sdledes ikke levet op til sit juridiske ansvar, hvilket

ogsa har medfgrt, at Danske Bank er havnet i en krisesituation.

Det er dog ikke altid i virksomhedens interesse at efterleve deres juridiske ansvar, hvis ikke
virksomheden kan efterleve sit gkonomisk ansvar. Carrolls (1991) model viser, hvordan en
virksomhed, der ikke kan efterleve sit gkonomiske ansvar, heller ikke kan efterleve sit juridiske
ansvar. Dette er forskelligt fra eksemplet med Danske Bank og Volkswagen, der begge er
virksomheder, der gkonomisk er meget stabile og derfor ogsd burde kunne leve op til det

juridiske ansvar.
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Et andet juridisk aspekt, hvor forstdelsen for samfundets forventninger til virksomheden er
relevante, er den del af selskabslovgivningen, der siger noget om, at virksomheder med
afdelinger fordelt i de europaeiske lande lovligt kan flytte penge internt i virksomheden for at
betale mindre virksomhedsskat (Ussing et al.,, 2019). Det er et interessant aspekt, idet den
made, som virksomhederne agerer pa juridisk, er godkendt, men i et etisk perspektiv kan
diskuteres, om det er legitim adfaerd. Juridisk set er det lovligt for virksomhederne at ggre, men
det er kommet frem, at Danmark samlet mister 3,5 milliarder kroner hvert ar, fordi
virksomheder velger at betale sin skat i andre lande end Danmark. Virksomhederne ma derfor
gerne ggre, som de ggr men sandsynligheden for, at det etisk ikke bliver vurderet til at veere i
orden af virksomhedens interessenter, er til stede og uvis. Det er derfor ikke kun vigtigt som
virksomhed at overholde sit juridiske ansvar, hvis ens interessenter ikke vurderer, at det ogsa

er etisk korrekt adfeerd. Jeg vil diskutere virksomhedens etiske ansvar senere i kapitlet.

4.1.2 DE LINGVISTISKE FORVENTNINGER OG
KRISEKOMMUNIKATIONSTEORI

De regulative strukturer i Kjeers teori (2006) og det gkonomiske og juridiske ansvar i Carrolls
teori (1991) skal dermed ses som et bidrag til den lingvistiske praksis i krisekommunikationen.
Kjeer (2006) beskriver saledes de synlige strukturer, der satter rammerne for, hvordan man
som virksomhed kan agere, og Carroll (1991) beskriver det gkonomiske og juridiske ansvar,
som virksomheden skal leve op til. Teorierne bidrager saledes til en forstaelse af, hvad der som
minimum forventes af virksomhederne for, at virksomhederne ifglge interessenterne kan opna

legitimitet.

Jeg vurderer, at de regulative strukturer og det gkonomiske og juridiske ansvar kan ses som et
bidrag til Benoits teori (1997), da det synligggr de forventninger, der er til virksomheden og
dermed kommunikationen. De regulative strukturer samt det gkonomiske og juridiske ansvar
er synlig tekst, der kan kommunikeres og fortolkes. P4 samme made laegger Benoits (1997)
overordnede forstielse sig ogsa op af synlig tekst og retorik. PA den made kan de regulative
strukturer og det gkonomiske og juridiske ansvar bidrage til en forstdelse af de synlige
forventninger, der er til virksomheden i en krisesituation. Derfor skal en virksomhed, der er i en
krisesituation, veere bevidst om de regler og love, som virksomheden er underlagt, samt
hvordan disse regulative strukturer pavirker virksomhedens kommunikationsmuligheder i en
krisesituation ved at saette rammerne for, hvad virksomheden kan kommunikere om, og

hvordan virksomheden kan kommunikere.
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De lingvistiske forventninger bidrager saledes til den konkrete kommunikation og forstaelsen
for de minimumsforventninger, der er til en virksomhed. De synlige forventninger kan benyttes
til at forstd, hvordan man som virksomhed konkret skal kommunikere, samt hvorvidt man som

virksomhed har overtradt en graense hos sine interessenter.

4.2 SAMFUNDSDISKURS OG KRISEKOMMUNIKATION

Til at diskutere det diskursive niveau i krisekommunikationen i forhold til samfundets
forventninger til virksomhederne, vil jeg udover Kjeer (2006) og Carroll (1991) inddrage teori af
Mark C. Suchman (1995). Suchman er en amerikansk professor i sociologi fra Brown University,

der har specialiseret sig i legitimitetsteori inden for det institutionelle felt.

Ifglge Suchman opnar en virksomhed legitimitet, nar dens interessenter vurderer, at
virksomheden handler korrekt i en given social kontekst (Suchman, 1995). Suchman definerer
selv legitimitet som: “[..] en generaliseret opfattelse eller antagelse af, at en virksomheds
handlinger er hensigtsmaessige, korrekte eller passende inden for et socialt konstrueret system
af normer, veardier, overbevisninger og definitioner” (Suchman, 1995: 574). Det er saledes med
udgangspunkt i mit socialkonstruktivistiske erkendelsesgrundlag, at jeg benytter teorien og
begrebet legitimitet, idet legitimitet ifglge Suchmans definition skal forstds som en social
konstruktion. Legitimitet er dermed skabt af interessenterne og tager udgangspunkt i, hvad

acceptabel virksomhedsadfeaerd opleves som i deres samfund.

4.2.1 HVORDAN B@R VIRKSOMHEDEN AGERE

Kjeers normative strukturer tager afszet i en faelles norm eller moral for, hvordan en virksomhed
bgr opfgre sig i en given kontekst (2006). De normative strukturer er pavirket af en forstaelse
af, hvad der er rigtig og forkert adfeerd og bunder dermed i bevidste overvejelser og holdninger
til virksomhedens made at handle pa (Kjeer, 2006). De normative strukturer er siledes ikke
formelt samfundsdikterede men bunder derimod i en falles socialt skabt holdning til den made,
virksomheden opfarer sig pa i samfundet. De normative strukturer kan derfor forstds ud fra den
diskursive praksis i krisekommunikationen, da den diskursive praksis pa samme made handler
om enkelte interessenters opfattelse af, hvad der er rigtigt og forkert i en given kontekst. De
normative strukturer kan dog ikke ngdvendigvis generaliseres pa et samfundsplan, da de

tilhgrer den enkelte diskurs og heller ikke fremgar skriftligt.
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Dog kan man diskutere, om der er nogle diskurser i samfundet, som er mere dominerende end
andre og dermed kan forstds som generelle samfundsholdninger. Er der en overordnet
dominerende diskurs i samfundet, vaelger jeg dog at forstd denne ud fra et kognitivt perspektiv i

stedet for et diskursivt.

P4 samme made som de normative strukturer (Kjeer, 2006), tager Suchman udgangspunkt i
pragmatisk legitimitet, som er, nar forbrugerens egeninteresse skaber legitimitet (1995). Det
skal forstds pa den made, at forbrugeren vurderer virksomhedens legitimitet ud fra, hvad
forbrugeren selv far ud af maden, hvorpa virksomheden vealger at handle. Ved den pragmatiske
legitimitet tilleegger virksomhedens interessenter legitimitet til virksomheden, hvis den made,
virksomheden handler p3, er i overensstemmelse med de vardier, som interessenterne har som
enkeltpersoner eller mindre grupper (Suchman, 1995). En virksomhed, der opfattes som
legitim, kan eksempelvis veere miljgbevidst i en kontekst, hvor interessenterne anser
miljgbevidsthed som en relevant veerdi. En virksomhed, der ikke lever op til de forventninger,
interessenterne har til miljgbevidsthed, kan samtidig blive opfattet som illegitim af
virksomhedens interessenter. Opfattes en virksomheds handlinger som illegitime, kan det veere

starten pa en krisesituation.

Suchman definerer ogsd den moralske legitimitet, som tager udgangspunkt i en
samfundsteoretisk forstdelse af, hvordan en virksomheds handlinger opfattes i samfundet
(1995). Den moralske legitimitet tager udgangspunkt i en forestilling om, at interessenterne har
en holdning til, hvad der er moralsk rigtigt og forkert at ggre som virksomhed (Suchman, 1995).
Den moralske legitimitet bunder sdledes i en normativ evaluering af virksomheden set fra
interessenternes syn og er funderet i en bredere social logik, der derved fundamentalt adskiller
sig fra den mere smalle egeninteresse, der er i den pragmatiske legitimitet. Den moralske
legitimitet skal sdledes forstds som en bredere og mere feelles opfattelse af virksomheden og

dens handlinger.

Det er som udgangspunkt ogsd den moralske legitimitet, der oftest bliver diskuteret, nar en
virksomhed agerer i en social kontekst (Willke & Willke, 2008). Derfor er den moralske
legitimitet yderst relevant for forstdelsen af en krisesituation, da den ifglge Wilke og Wilke
(2008) har stor betydning for kommunikationen i den sociale kontekst. Hvis en virksomhed
ikke lever op til sit moralske ansvar, kan den sociale kommunikation og efterfglgende

konstruktion af situationen medfgre, at der opsta en krise.
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4.2.2 LEGITIMITET I DEN DISKURSIVE PRAKSIS

Den pragmatiske legitimitet skal forstds ud fra den diskursive praksis i kombination med den
moralske legitimitet, idet de begge bunder i veerdier og holdninger (Suchman, 1995). Den
pragmatiske og den moralske legitimitet er siledes enkelt- og feellesopfattelser af, hvad der er
korrekt adfeerd for en virksomhed, og de vil derfor begge kunne forklares ud fra Faircloughs

diskursive praksis i den kritiske diskursanalyse.

P4 samme made skal normative strukturer fra Kjeers teori (2006) ogsa forstds ud fra den
diskursive praksis i Faircloughs teori (2010). Bade den pragmatiske og moralske legitimitet skal
forstas ud fra de normative strukturer, som virksomheden er underlagt. Den pragmatiske og
moralske legitimitet kan sdledes bidrage til en bredere forstaelse af den diskursive konstruktion
af krisen, idet det er bevidste men ikke nedskrevne forventninger, som interessenterne har til
virksomheden. P4 den made skal den pragmatiske og moralske legitimitet (Suchman, 1995)
samt de normative strukturer (Kjeer, 2006) ses som et bidrag til Coombs’ teori (2007) og hans

forstédelse af situationens indvirkning pa kommunikationen.

Carroll definerer virksomhedens etiske ansvar som et led i det samlede samfundsansvar (1991).
Det etiske ansvar kan forstds som en made at opnad pragmatisk og moralsk legitimitet, idet det
etiske ansvar er en made for en virksomhed at leve op til de feelles normer og den moral, der
definerer, hvad der er etisk korrekt adfeerd i samfundet. Det etiske ansvar bunder sdledes i en
samfundsopfattelse af, hvad der er god virksomhedsadfeerd. Den moralske legitimitet tager
eksempelvis udgangspunkt i en evaluering af, om en virksomheds made at producere pa samt
de teknikker og procedurer, virksomheden bruger til at producere, er etisk korrekte (Suchman,
1995). Den moralske legitimitet kan derfor benyttes til at forklare, hvorfor virksomheder
veelger at implementere tiltag inden for socialt ansvar for derigennem at opna moralsk

legitimitet.

Et eksempel pa en virksomhed, der har sggt at opnd moralsk legitimitet ved at tage et etisk
ansvar, er H&M. H&M har indfgrt et koncept der hedder Garment Collecting, som er et globalt
tgjindsamlingsinitiativ, hvor H&M ggr en indsats for en mere baredygtig fremtid (H&M
Kampagner, u.a.). Konceptet gar ud p4a, at kunder kan aflevere deres brugte tgj i H&M'’s butikker,
og sd genbruger H&M enten alt tgjet eller dele af tgjet (Ibid.). H&M er efterfglgende blevet taget
i at breende store maengder af det tgj, de modtager og dermed ikke genanvende det som lovet i

kampagnen (Frederiksen, 2017).
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H&M har dermed forsggt at tage et etisk ansvar for derigennem at opna legitimitet, men fordi
H&M kun genbruger lidt af det tgj, de far ind, har konceptet haft den modsatte effekt pa H&M’s
legitimitet blandt interessenterne. Man skal som virksomhed derfor veere opmaerksom p4, hvad
forventningerne er til det etiske ansvar, da H&M-sagen er et eksempel p3, at en lille indsats ikke
ngdvendigvis er nok for at opnd legitimitet, hvis interessenterne forventer mere af

virksomheden.

Ved at inkludere en forstdelse af de normative strukturer fra Kjeers teori (2006) pa det
diskursive niveau, vil en virksomhed i en Krisesituation kunne forsta, hvordan dens
interessenters holdninger til virksomheden presser virksomheden til at agere pa en bestemt
made. Samtidig vil en forstdelse af den pragmatiske og moralske legitimitet kunne benyttes til at

forstd, hvilke forventninger, som virksomhedens interessenter har til virksomheden.

Kjers (2006) og Suchmans (1995) teorier kan bidrage til situationsanalysen i forhold til at
forstd og bestemme, hvordan virksomheden skal kommunikere og agere pa baggrund af de
forventninger, der er til virksomheden pa et moralsk og etisk niveau. I
krisekommunikationsteorien bidrager Kjer og Suchmans teorier saledes til det diskursive
niveau af kommunikationen ved at definere, hvordan forventningerne til virksomheden

diskursivt bliver skabt i den sociale kontekst.

4.2.3 INSTITUTIONEL ISOMORFISME PA DET DISKURSIVE NIVEAU

P& det diskursive niveau i krisekommunikationen er det ogsd relevant at forstd, hvordan
virksomhederne indbyrdes selv bidrager til at skabe de forventninger, der er til den enkelte
virksomhed. Til at forsta, hvordan virksomheder efterligner og pavirker hinanden indbyrdes, vil

jeg inddrage teori af Paul J. DiMaggio og Walter W. Powell om institutionel isomorfisme (1991).

Institutionel isomorfisme tager udgangspunkt i at forstd de processer, der tvinger virksomheder
inden for det samme organisatoriske felt, til at efterligne hinanden som fglge af et institutionelt
pres (DiMaggio & Powell, 1991). DiMaggio og Powell er begge amerikanske sociologer, der har
beskaeftiget sig med institutioner i det amerikanske samfund, og sammen har de defineret
institutionel isomorfisme som en ensretning af organisationer i samfundet. DiMaggio og Powell
definerer organisatoriske felter, som “en klynge eller gruppe af organisationer, der deler et
feelles mal, har samme output og som ligner hinanden fra start af’ (DiMaggio & Powell, 1991:

148).
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Samtidig definerer de isomorfisme som “en begraensningsproces, der tvinger virksomheder til
at efterligne andre virksomheder, der star over for det samme institutionelle pres” (DiMaggio &

Powell, 1991: 149).

Et eksempel pa en virksomhed, der har vaeret underlagt institutionel isomorfisme, er Ryanair. I
2015 kom Ryanair i konflikt med Det Danske Serviceforbund og Flybranchens Personale Union
(FPU), fordi Ryanair ikke havde en overenskomst for deres ansatte med daglig arbejdsgang i
Kgbenhavns Lufthavn (Nielsen, 2015). Ryanair har ligesom mange andre flyselskaber maerket
presset fra den stigende konkurrence i branchen. Ryanair har derfor skaret i lgnningerne for pa

den made at kunne salge billigere flybilletter til sine kunder.

Arsagen til, at Ryanair er et eksempel p3 institutionel isomorfisme, er, at Ryanair grundet den
efterlignende isomorfisme har skulle finde en made at sanke priserne pa for at fglge med
konkurrencen. Samtidig har Ryanair oplevet tvangsisomorfisme i form af forventninger til, at

Ryanair behandler sine ansatte efter danske standarder.

De forventninger, der er til Ryanair, om at virksomheden behandler sine medarbejder
ordentligt, skyldes, at Ryanairs konkurrenter i Danmark har overenskomster med deres ansatte
(Kongskov, 2016). Pa den made kan Ryanairs konkurrenter presse virksomheden til at leve op
til nogle standarder, som interessenterne har en forventning om, at man som virksomhed lever
op til, fordi konkurrenterne ggr det. Ryanair skal sdledes bade leve op til en forventning om, at
virksomheden sezlger billige billetter, da Ryanair selv har skabt et brand, der skaber disse
forventninger til virksomheden, men skal samtidig ogsd leve op til en forventning om, at
virksomheden behandler sine ansatte efter de samme forhold som konkurrenterne i branchen.
Ryanairs situation er derfor ogsa et eksempel pa, hvordan virksomheder kan vaere underlagt
modstridende forventninger udefra og derfor kan have sveert ved at leve op til alle sine

interessenters forventninger.
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4.2.4 HVORDAN VIRKSOMHEDEN SELV BIDRAGER TIL AT SKABE DE
FORVENTNINGER, DER ER TIL DEN

Den institutionelle isomorfisme skal i specialet bidrage til at forsta, hvordan virksomhederne
internt i en branche selv bidrager til at skabe de forventninger og dermed det pres, som
interessenterne har til virksomheden pa det diskursive niveau. Det pres, som virksomheden er
underlagt, er konstrueret af bade interessenterne og virksomhederne i branchen, og man kan
dermed ikke definitivt sige, om det er interessenternes forventninger til virksomheden, der
skaber branchen, eller om det er branchen selv, der bidrager til at skabe interessenternes

forventninger.

Pa samme made kan en virksomhed fgle sig presset af sine konkurrenters made at
kommunikere pa og pa den made kommunikere mere ambitigst om sine initiativer, end de er.
En af grundene til, at flere virksomheder bliver opdaget i at kommunikere mere ambitigst, end
de kan efterleve, skyldes delvist deres egen diskursive konstruktion af branchen og de
forventninger, der er til branchen og dermed virksomheden. P4 den made er diskursen i den
institutionelle isomorfisme selvbekraeftende, da den konstant forholder sig til, hvad den enkelte
virksomhed selv bidrager med, og hvad konkurrenterne kommunikerer. Diskursen kan derfor
skabes ud fra den made, virksomheden kommunikerer om sig selv pa samt den made,

virksomhedens konkurrenter i branchen kommunikerer.

Institutionel isomorfisme skal forstas i en diskursiv sammenhang pa den made, at branchen og
den made de virksomheder, der er i branchen kommunikerer deres initiativer og mal p3,
bidrager til at skabe den diskurs, som virksomhederne kommunikerer i. Hvis én virksomhed i
branchen kommunikerer, at den vil vere 100% bzeredygtig i 2020, sd bidrager denne
kommunikation til den samlede diskurs. Virksomhederne i en branche kan derfor selv bidrage
til at skabe det pres og de forventninger, der er til dem, og det kan derfor diskuteres, hvem der
seetter barren for, hvad der forventes af virksomhederne - om det er virksomhederne selv eller,

om det er virksomhedernes interessenter.

Set ud fra Faircloughs model vil den made, som den enkelte virksomhed i branchen
kommunikerer om sig selv pa pa tekstniveau, dermed pavirke den diskurs, som virksomheden
kommunikerer i. Den diskurs, som virksomheden og dens konkurrenter kommunikerer i, og
som dermed beskriver de forventninger og krav, virksomhederne selv har til sig selv, vil pavirke

den sociale praksis omkring virksomhederne.
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Virksomhedens egen lingvistiske made at kommunikere p4, vil derfor pavirke de forventninger,
som samfundet har til virksomheden selv og vil samtidig ogsa pavirke de forventninger, som
samfundet har til hele branchen. Hvis en virksomhed kommunikerer, at den vil vare
baeredygtig, pavirker dette siledes samfundets forventninger til virksomheden. Derudover
pavirker virksomhedens kommunikation ogsd de konkurrerende virksomheder, der dermed
bliver ngdt til ogsa at agere mere baeredygtige for herigennem at leve op til de nye italesatte

forventninger, der er til dem.

Forstielsen for det pres, som virksomheden er underlagt, og hvordan det pres skabes af
virksomhedens interessenters forventninger til virksomheden, kan bidrage til at uddybe og
forstd, hvad en virksomhed i en krisesituation bgr analysere og forsta for bedre at kunne
analysere krisesituationen. Derudover er det ogsa relevant at forst3, hvordan virksomhederne i

branchens eget pres pa hinanden ogsa kan pavirke krisesituationen.

Denne forstdelse vil bidrage til, at virksomheden kan definere, hvem der har skabt de
forventninger, der er til virksomheden. Samtidig kan det bidrage til at forsta, hvordan man som
virksomhed maske ogsa bgr forholde sig kritisk til forskellen mellem de forventninger, som
samfundet har til virksomheden og sa de forventninger, virksomheden selv og dens

konkurrenter har skabt.

4.3 SAMFUNDETS FORVENTNINGER TIL VIRKSOMHEDEN

En virksomhed kan veere underlagt ubevidste og usynlige forventninger fra dens interessenter
til, hvordan virksomheden skal agere. Disse forventninger defineres ifglge Kjeer som kognitive
strukturer, der tager udgangspunkt i en falles, ubevidst verdensforstaelse (2006). De kognitive
strukturer omhandler viden samt erkendelse og er selvfglgeligheder, der ligger til grund for, at
omgivelserne vurderer, at noget er korrekt i en given kontekst (Kjeer, 2006). De kognitive
strukturer spaender siledes over en falles opfattelse i samfundet af virksomheden og dens

handlinger (Ibid.).

De kognitive strukturer kan ligeledes forstads i forhold til Faircloughs kritiske diskursanalyse
(2010), idet de kognitive strukturer kan bidrage som led i den sociale praksis til at forsta de
faelles forventninger i samfundet, der er til virksomheden. Arsagen er, at de kognitive strukturer

beskriver de strukturer, der overordnet hersker i samfundet.
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De kognitive strukturer vil som led i den sociale praksis saledes vaere pavirket af den diskursive
og dermed normative opfattelse af en situation, som vil veere pavirket af de regulative og synlige

strukturer, der eksisterer i den lingvistiske praksis.

Det kognitive pres kan veere udfordrende at definere for en virksomhed, da det bunder i
samfundets ubevidste forventninger og holdninger til virksomheden og er et pres, som ikke
italesaettes af interessenterne. Kjeers (2006) teori kan benyttes til at forstd de overordnede
logikker i samfundet, der skaber det pres og de normer, som virksomheden skal overholde for

at opna legitimitet hos sine interessenter.

Et eksempel pd, hvordan man kunne inddele en Krise efter Kjaers (2006) teori, er Volkswagens
dieselgate krise fra 2015 (Jensen, 2015). I forhold til de regulative strukturer havde Volkswagen
brudt med nogle konkrete regler for, hvordan virksomheden malte udledning af gasser i en
raekke af deres dieselmotorer ved at manipulere med testresultaterne, sa bilerne fremstod mere
miljgvenlige, end de var. P4 det normative niveau har Volkswagen brandet sig pa at veere en af
de mest miljgvenlige bilproducenter, hvilket fremgar i Volkswagens beaeredygtighedsrapport
(Volkswagen, 2014). Nar Volkswagen valger at kommunikere, at virksomheden er miljgbevidst
men sa efterfglgende bliver opdaget i at opfare sig modsat af det, virksomheden har lovet,

bryder Volkswagen sidledes med de normative strukturer.

Udover de regulative og normative strukturer kan man ogsa argumentere for, at Volkswagen er
underlagt nogle kognitive strukturer, idet der er en generel forestilling om, at tyske produkter
repraesenterer kvalitet (Brandfinance, u.d.). Nar Volkswagen valgte at manipulere med
informationen om deres biler, s3 de fremstod bedre end de var, fremstod Volkswagen
utroveerdige, idet denne handling strider imod den kognitive opfattelse, som samfundet har om
tyske produkter og dermed Volkswagen (Boesen et al,, 2016). P4 den made har Volkswagen ikke
levet op til de forventninger, der er til virksomheden i samfundet og er dermed endt i en

krisesituation, der har haft alvorlige konsekvenser for virksomheden efterfglgende.
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4.3.1 LEGITIMITET I ET SAMFUNDSPERSPEKTIV

Ifglge Suchman kan en virksomhed ogsda opna kognitiv legitimitet (1995). Den kognitive
legitimitet skal forstds som de ureflekterede og forudindtagede forventninger, som
interessenterne har til virksomheden (Suchman, 1995) og kan sammenlignes med det kognitive
pres, som Kjer (2006) praesenterer i sin teori. Den Kkognitive legitimitet er funderet i
virksomhedens evne til at agere forstaeligt, ssmmenhangende og meningsfuldt i en given social
kontekst (Suchman, 1995). Kognitiv legitimitet skabes, nar en virksomhed opfylder mal, som
samfundet anser for at veere legitime og bunder sdledes ikke i en selvinteresse ligesom den
pragmatiske og moralske legitimitet. Opnar en virksomhed kognitiv legitimitet, vil det sige, at

samfundet accepterer virksomheden som ngdvendig eller uundgaelig for samfundets eksistens.

Ifglge Carrolls model kan en virksomhed ogsa tage et velggrende ansvar (1991). Virksomhedens
velggrende ansvar kan sammenlignes med Kjzers kognitive strukturer (2006), idet de kognitive
strukturer bunder i en forstielse af virksomheden og dens overordnede handlinger. Samtidig
kan det velggrende ansvar ogsa sammenlignes med Suchmans kognitive legitimitet (1995), idet
den kognitive legitimitet skal forstds som de ureflekterede og forudindtagede forventninger,
som interessenterne har til virksomheden. Det kan eksempelvis veaere en ubevidst forventning
til virksomhederne i samfundet, at de tager et overordnet socialt ansvar, hvis virksomheden har

ressourcerne til det.

Et eksempel pa en virksomhed, der har overskud til at tage et velggrende ansvar, er Novo
Nordisk. Novo Nordisk er en stor dansk virksomhed, der bade har styr pa sit gkonomiske,
juridiske og etiske ansvar og derfor har overskuddet til at tage et velggrende ansvar (Foldager,
2014). 1 2017 blev Novo Nordisk sagsggt af en gruppe amerikanske insulinpatienter for en
potentiel karteldannelse pa det amerikanske marked (Ritzau, 2017). Novo Nordisk har ikke ville
kommentere pa sagen, og der er flere beviser for, at Novo Nordisk har indgaet karteldannelse
for at bevare de hgje insulinpriser pa markedet (Ibid.). Hvad der ifglge teorien burde have
udviklet sig til en krise for Novo Nordisk, da det er ulovligt at danne karteldannelse, har
tveertimod medfgrt, at de danske medier stort set ikke har italesat situationen. Man kan saledes
diskutere om en virksomhed, der tager et velggrende ansvar og derigennem opndr en hgj grad
af legitimitet, som eksempelvis Novo Nordisk, kan have en fordel i en potentiel krisesituation.
Forstaet saledes at hvis interessenterne allerede opfatter virksomheden som legitim, vil den

negative omtale om virksomheden ikke have den samme effekt hos interessenterne.
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Et overordnet socialt ansvar, forstdet som det gkonomiske, juridiske, etiske og velggrende
ansvar, kan dermed bade forstds som en forventning fra interessenterne til virksomheden om,
at virksomheden opfarer sig socialt ansvarligt i det givne samfund men kan samtidig ogsa ses

som et strategisk trak fra virksomhedens side for at opna legitimitet.

Ifglge Coombs og Holladay benytter flere og flere virksomheder sig af initiativer inden for
socialt ansvar til at opbygge et steerkt omdgmme for pd den made at forberede sig pa potentielle
krisesituationer (2013). Ved at inddrage teori om legitimitet kan jeg understgtte denne strategi,
da initiativerne saledes bidrager til interessenternes overordnede positive holdning til
virksomheden. Tager virksomheden dermed et socialt ansvar, som medfgrer, at interessenterne
tilleegger virksomheden legitimitet, kan dette sdledes vere et afggrende faktor i en potentiel
krisesituation. Dette skyldes, at interessenternes opfattelse af situationen og virksomheden, vil
medfgre et bedre udgangspunkt for virksomheden, end hvis virksomheden ikke havde opnaet

nogen form for legitimitet.

4.3.2 FORSKELLIGE FORVENTNINGER TIL VIRKSOMHEDERNE

Det kan diskuteres, hvad der definerer de forskellige forventninger interessenterne har til de
enkelte virksomheder, og hvad der definerer, hvilke forventninger interessenterne har til
virksomhederne generelt i samfundet. Teoretisk set kan en virksomheds mulighed for at
efterleve sit sociale ansvar athaenge af virksomhedens gkonomiske fundament (Carroll, 1991).
Pa den made vil stgrre virksomheder, der har flere ressourcer, bedre kunne tage eksempelvis et
velggrende ansvar, og man kan derfor argumentere for, at virksomhedens stgrrelse og
ressourcemaessige fundament har en betydning for de forventninger, som virksomhedens
interessenter har til den. P4 den anden side kan virksomhedens egen italesattelse af sine
forventninger til sig selv pavirke og skabe dens interessenters forventninger. Det kan derfor
veaere udfordrende at definere, hvad de konkrete forventninger er til den enkelte virksomhed,

idet der er flere elementer, der afggr hvilke forventninger, der er til virksomheden.

De opfattelser og forventninger, som virksomhedens interessenter har til den, er derfor
altafggrende for, hvordan en krisesituation udvikler sig. Har interessenterne fa eller ingen
forventninger til virksomheden, er sandsynligheden for, at virksomheden ender i en
krisesituation minimal. Har interessenterne derimod hgje forventninger til virksomheden, vil
interessenterne dermed ogsd kraeve mere af virksomheden og sandsynligheden for, at

virksomheden ikke lever op til alle sine interessenters forventninger er derfor stgrre.
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Virksomhedens interessenter kan siledes forvente, at virksomheden lever op til et socialt
ansvar pa flere forskellige niveauer. Derudover Kkan interessenterne ogsa forvente, at
virksomhedens adferd overholder nogle pragmatiske, moralske og kognitive krav til
virksomheden. Disse krav kan opstd af bade regulative, normative og kognitive strukturer i
samfundet, der dermed pavirker de overordnede forventninger til virksomheden. Det er derfor
relevant for en virksomhed at forstd, hvordan de forskellige forventninger skabes hos
interessenterne, og hvordan virksomheden selv kan forstd og pavirke disse forventninger for
derigennem bedre at kunne analysere, hvordan virksomheden skal reagere, og hvad den skal

reagere pa i en potentiel krisesituation.

Den kognitive legitimitet adskiller sig fra den pragmatiske og den moralske legitimitet, idet den
kognitive legitimitet er forventninger til virksomheden pa et hgjere samfundsplan (Suchman,
1995). De kognitive forventninger er ubevidst integreret i et samfund. Hvorimod den
pragmatiske og moralske legitimitet nemmere kan identificeres, idet interessenterne selv er
bevidste omkring de forventninger, de har til virksomheden, sd er den kognitive legitimitet

mere udfordrende for en virksomhed at forsta.

Det er relevant at forstd, at en virksomhed ikke ngdvendigvis behgver at bryde med alle
niveauer af forventninger til virksomheden for at fremsta illegitim, men at et brud med en enkel
struktur kan bringe virksomheden ud i en krisesituation. Det er derfor mere relevant at forst3,
hvem de enkelte interessenter er i de enkelte strukturer for derigennem at forsta, hvem man
som virksomhed skal kommunikere til for at opna eller opretholde sin legitimitet. Et normativt
problem kan bunde i en uacceptabel adfeerd fra virksomhedens side set ud fra interessenternes
synspunkt og vil kraeve, at virksomheden kommunikerer med sine relevante interessenter for
derigennem at sgge at genoprette sin legitimitet. PA den made vil et normativt problem
formentlig kreeve, at virksomheden juridisk lgser situationen med nogle involverede

myndigheder.
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4.4 HVORDAN BIDRAGER CSR- OG SAMFUNDSTEORI TIL DET
TEORETISKE FELT INDEN FOR KRISEKOMMUNIKATIONEN?

Tidligere har jeg synliggjort en manglende forstdelse af den sociale praksis i det teoretiske felt
inden for krisekommunikation. Der ses en udvikling i det teoretiske felt fra en snaver forstaelse
af kommunikationen som envejskommunikation til en bredere forstdelse af det samfund og
dermed modtageren og konteksten, som kommunikationen foregar i. Det er med udgangspunkt
i den manglende forstdelse af, hvordan interessenterne i den sociale praksis pavirker
krisekommunikationen, at jeg har valgt at supplere med CSR- og samfundsteori. Ved at
inkludere CSR- og samfundsteori, som samlet set definerer en overordnet forstaelse af, hvordan

interessenternes holdninger til virksomheden opstér, kan det samlede teoretiske felt optimeres.

Kjeers teori om det institutionelle pres (2006) kan bidrage til at forsta de forskellige strukturer,
der kan have indflydelse pd, hvordan virksomheden velger at opfgre sig. Kjeers teori kan
benyttes til at forklare strukturer bade i den lingvistiske, diskursive og sociale praksis, der alle
kan have en pavirkning pa Krisesituationen. Ved at definere de strukturer, der danner
rammerne for den made, virksomheden og dens interessenter forstar og definerer krisen p3,
kan en virksomhed i en krisesituation forstd krisen i forhold til regulative, normative og
kognitive strukturer i samfundet. Denne inddeling kan ligeledes bidrage til at definere
interessenterne inden for de enkelte strukturer og derigennem opna en forstdelse af hvilke
forskellige forventninger, der er til virksomheden. Dog vurderer jeg, at det er en vaesentligt
kritik af Kjeers teori, at det ikke er muligt for en virksomhed at forholde sig til alle de mulige
institutioner, der pavirker den, og teorien siledes ikke siger noget om magtforhold eller
prioriteringer mellem de forskellige strukturer - og dermed diskurser. En virksomhed, som
bade er underlagt et regulativt, et normativt og et kognitivt pres, vil dermed vaere udfordret i at
prioritere hvilken interessentgruppe, der er mest relevant at kommunikere til, da teorien ikke

siger noget om magthierarkiet mellem strukturerne.

Ved at inkludere Suchmans teori om legitimitet (1995) kan en virksomhed i en krisesituation
analysere og forstd interessenterne i de forskellige strukturers holdninger og opfattelser af
hvad, der er acceptabel virksomhedsadfeerd. Derudover kan legitimitetsteorien bidrage til at
forstd, hvorfor det er vigtigt, at interessenterne accepterer den made, som virksomheden agerer
pa. Suchmans teori om legitimitet (1995) kan dermed bidrage med en forstaelse af, hvorfor det
er afggrende for krisens udvikling, at virksomheden forstdr, hvilke forventninger

interessenterne har til virksomheden.
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Samtidig kan teorien bidrage med en forstdelse af, hvordan virksomheden kan afggre hvilke
forventninger, som virksomheden ikke lever op til, og som dermed skaber krisesituationen. Pa
den made kan Suchmans teori ogsa bidrage til at definere kernen i krisesituationen og dermed
definere, hvad det konkret er for en adfzerd, som virksomhedens interessenter vurderer er

forkert.

DiMaggio og Powells teori (1991) om institutionel isomorfisme kan bidrage til den teoretiske
forstdelse af, hvordan virksomhederne pavirker hinanden til at udvise en specifik adfaerd, samt
hvordan virksomhederne efterligner hinanden. Samtidig understgtter teorien en forstaelse af,
hvordan den diskursive praksis bliver skabt og pavirket af virksomhedens egen kommunikation
samt dens konkurrenters kommunikation, og hvordan det pres, som virksomhederne er
underlagt i flere tilfaelde, kan vaere selvskabt. P4 den made kan teorien om den institutionelle
isomorfisme (DiMaggio og Powell, 1991) medvirke til, at virksomhederne kan forsta hvilke
forventninger, der er til virksomheden samt forstd, hvordan virksomhedens egen

kommunikation bidrager til det pres, som virksomheden efterfglgende er underlagt.

Ved at analysere og forstd de kulturelle forventninger i virksomhedens miljg som eksempelvis
juridiske love eller generelle samfundsholdninger, kan virksomheden @ndre sin made at fare
virksomhed p4, sa den lever op til de forventninger, der er til virksomheden og pa den made
forebygge en potentiel krise. Samtidig kan virksomheden undga en krisesituation ved at iagttage
konkurrenterne i branchen og pa den made undga at bega fejl, som konkurrenterne fgr har
begaet. Dog skal en virksomhed vaere meget papasselig med at efterligne sine konkurrenter,
hvis konkurrenternes adferd eksempelvis pludselig bliver anset for at veere illegitim af

interessenterne.

Et eksempel p3, at flere virksomheder inden for en branche har efterlignet hinanden for at opna
legitimitet, og efterfglgende alle er blevet vurderet som illegitime, er Volkswagen og
bilbranchen generelt (Boesen et al., 2016). Der var nemlig flere virksomheder i bilbranchen, der
havde efterlignet Volkswagen for ligeledes at opna legitimitet (McGhie, 2017). Bilbranchen og
den kritik den har veaeret underlagt de sidste par ar, kan derfor ses som et eksempel pa
isomorfisme, og hvordan virksomhederne i branchen presser hinanden til at vare mere
miljgbevidste og efterfglgende efterligner hinanden for at opna legitimitet hos interessenterne.
Samtidig kan en forstaelse af virksomhedernes stigende sociale ansvar bruges som et eksempel
pa, hvordan virksomhederne kan reagere pa det institutionelle pres, som virksomhederne er

underlagt.
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Socialt ansvar skal derfor ses som et pres, der far virksomhederne til at initiere konkrete tiltag
for at fremsta legitime over for sine interessenter. Idet virksomheder, der yder et socialt ansvar,
ogsa fremstar mere legitime i interessenternes samlede vurdering af virksomhederne, er flere
virksomheder begyndt at inddrage socialt ansvar som en integreret del af deres

forretningsstrategi (Boesen, 2017).

Flere af de nyere kriser i samfundet tager udgangspunkt i virksomheder, der har forsggt at opna
legitimitet gennem eksempelvis socialt ansvar (Park, 2017). Derfor vil en forstaelse af, hvordan
CSR-tiltag kan pavirke en krisesituation, veere relevant og vigtigt for teorien. Denne forstaelse af,
hvordan interessenterne vurderer CSR-tiltag, er saledes relevant for det teoretiske felt inden for
krisekommunikationen, idet et socialt ansvar bidrager til virksomhedens legitimitet og dermed
kan have indflydelse pa krisesituationens udvikling. Samlet set bidrager den institutionelle teori
og CSR-teorien med en forstdelse af interessenternes holdninger til virksomheden, samt
hvordan disse holdninger opstar, og hvordan man kan inddele disse holdninger i forskellige
niveauer. Denne forstdelse kan bidrage til konkret at definere, hvad interessenterne tilleegger
legitimitet, og dermed hvordan virksomheden skal kommunikere for at genoprette sit

omdgmme blandt interessenterne.

Institutionel
isomorfisme
I Institutionelt pres
Legitimitet
Samfundsansvar \
(1) KONTEKST (2) MEDIE
AFSENDER KRISE-
>
KOMMUNIKATION «—> MODTAGER

O\

(3) GENRE (4) TEKST

Figur 8: Teoretisk bidrag til Den Retoriske Arena
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Figur 8 illustrerer mit bidrag til det teoretiske felt inden for krisekommunikationen. Bidrag er
specifikt rettet mod konteksten i Johansen og Frandsens model (2015), da deres model er den
nyeste visualisering af hvilke parametre, der pavirker krisesituationen. Mit bidrag bestar i at
inddrage en teoretisk forstaelse af de forventninger, der er til virksomhedens samfundsansvar,
den legitimitet virksomheden besidder samt beskrive, hvorfor legitimitet er vigtigt for en
virksomhed at have i en krisesituation, og endelig hvorledes en hgj grad af legitimitet kan redde
en virksomhed fra en krisesituation. Derudover bidrager jeg med en forstaelse af, hvordan
virksomhederne selv kan skabe de forventninger, der er til dem pa den made, de kommunikerer
pa til deres omgivelser og deres konkurrenter, og hvordan dette kan pavirke det institutionelle
pres, som virksomhederne er underlagt. Virksomhedens samfundsansvar og legitimitet samt det
institutionelle pres og den institutionelle isomorfisme, som virksomheden er underlagt, viser

jeg har indflydelse pa den kontekst - og dermed det samfund, som krisen finder sted i.

Ifglge modellen vil krisekommunikationen ikke kunne pavirke konteksten, mediet, genren eller
teksten, da pilene i modellen indikerer, at pavirkningen kun er envejs. Dette vil jeg forholde mig
kritisk overfor, da teksten og konteksten ifglge Faircloughs model kan pavirke hinanden. Jeg vil
derfor vurdere det som en vasentlig kritik af Johansen og Frandsens model, at de forskellige
parametre kun kan pavirke krisekommunikationen separat, og siledes ikke er illustreret med
en forstaelse af den gensidige pavirkning, som de forskellige praksisser i kommunikationen har
pa hinanden. Visualiseringen af mit teoretiske bidrag kan derfor veaere misvisende, da jeg
vurderer at konteksten og dermed samfundsansvar, legitimitet, institutionel isomorfisme og
institutionelt pres pavirker det lingvistiske niveau og dermed teksten, hvilket ikke er tydeligt i

modellen.
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KAPITEL 5 - DISKUSSION

I det fglgende kapitel vil jeg diskutere, hvorvidt mit input til det teoretiske felt er fyldestggrende
samt uddrage konsekvenser af undersggelsens resultater i praksis og for den videre udvikling af

teorien inden for fagomradet.

5.1 ER DET TEORETISKE BIDRAG FYLDESTG@ARENDE?

Jeg har i specialet valgt at undersgge det teoretiske felt indenfor krisekommunikation for
herigennem at analysere potentielle mangler i det teoretiske felt i forhold til en forstaelse af de
forventninger, samfundet har til virksomheden. Herefter har jeg valgt at udfylde dette hul i det
teoretiske felt ved at inddrage CSR- og samfundsteori til at danne forstaelse af de forventninger
og det pres, som samfundet laegger pa virksomheden i en Krisesituation. Ved at inddrage CSR- og
samfundsteori vil jeg skabe en forstaelse af, hvordan virksomhedens interessenters holdninger

til virksomheden bliver skabt i en samfundsmaessig kontekst.

[ det teoretiske felt inden for krisekommunikationen er interessenternes holdninger og
vurdering af krisen altafggrende for, hvorvidt der reelt eksisterer en krise eller ej (Coombs,
2015a). Jeg vil dermed vurdere, at en forstaelse af, hvordan interessenterne definerer krisen, er
ngdvendigt for virksomheden at forstd for at kunne forstd den samlede krisesituation og

dermed treeffe de rigtige valg i forbindelse med sin endelige kommunikationsstrategi.

Dog vil jeg forholde mig kritisk over for mit eget teoretiske bidrag, idet der i den institutionelle
teori ikke indgar, hvilke interessenters holdninger, der er mest vigtige for virksomheden at
prioritere. Ifglge den institutionelle teori bgr virksomheder i en krisesituation vurdere alle sine
interessenters holdninger samt forholde sig til disse kommunikativt (Kjeer, 2006). Ifglge Lin et
al. (2016) kraever krisekommunikation mange ressourcer for en virksomhed, og det vil derfor
vere alt for omfattende, hvis virksomheden skal analysere og forstd samtlige af sine

interessenter, fgr virksomheden kan planlaegge sin krisekommunikationsstrategi.

Mit teoretiske bidrag definerer sidledes udelukkende en forstdelse af de forventninger, der
opstar i samfundet til virksomheden, men anviser ikke en konkret forstielse af, hvordan en
virksomhed skal vaegte sine interessenters holdninger. Mit teoretiske bidrag er pa et overordnet
teoretisk plan og definerer dermed ikke konkrete metoder til vurdering og evaluering af

interessenter.
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Dette skyldes, at min teoretiske analyse forholder sig til en overordnet forstdelse af
krisekommunikation og derfor ikke tager udgangspunkt i en konkret virksomhed eller en
konkret branche. Det kan derfor veere udfordrende at definere hvilke interessenters holdninger,

der er vigtigst, da dette er situationsbestemt og sdledes ikke kan ensrettes.

Til at understgtte mit teoretiske bidrag vil det derfor vaere en fordel for virksomheder at
definere sine interessenter ud fra Mitchell, Agle og Woods model for interessentklassificering
(1997). Modellen er udarbejdet som vearktgj for virksomheder til at klassificere sine
interessenter samt vurdere et hierarki blandt virksomhedens interessenter (Mitchell et al,

1997).

8
1
MAGT
4
5 2
.7 _ LEGITIMITET
6
3
AKUT BEHOV

Figur 9: Interessentklassificeringsmodel (Mitchell et al., 1997: 872)

Modellen inddeler interessenter i 8 hierarkier, hvor 1-3 er de primaere interessenter, 4-7 er de
sekundere, og 8 er interessenter, som ingen indflydelse har pa virksomheden og dermed ikke er
relevante for virksomheden (se Figur 9). Ifglge Mitchell et al er de vigtigste interessenter de
interessenter, der har direkte magt over virksomheden (1997). De vigtigste interessenter kan
eksempelvis veere interne interessenter i form af medarbejdere, kunder der kgber
virksomhedens produkter samt regeringen, der udstikker den lovgivning, som virksomheden

skal fglge.
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De naestmest vigtige interessenter er de interessenter, der tildeler virksomheden legitimitet, og
saledes medvirker til at vurdere, hvorvidt virksomhedens handlinger er rigtige eller forkerte
(Mitchell et al., 1997). Disse interessenter kan eksempelvis vaere NGO’er eller medierne, som
begge medvirker til at italesaette virksomhedens handlinger i samfundet. Den tredje vigtigste
interessentgruppe er de interessenter, der har et akut behov for interaktion med virksomheden,
og hvor virksomheden skal reagere pa interessenternes behov (Ibid.). Interessentgruppen med
akut behov er ikke direkte i stand til at erhverve hverken magt eller legitimitet over
virksomheden og kan séledes ikke alene presse virksomheden til at agere anderledes. Dog har
denne interessentgruppe mulighed for at pavirke de andre interessenter, hvis deres krav til
virksomheden er reelle. Denne interessentgruppe kan eksempelvis vare ofre for
virksomhedens ageren men som ikke direkte har adgang til magt eller legitimitet og maske

mangler en stemme i samfundet for at blive hgrt.

Interessentgruppen med akut behov har antageligvis ikke fgr i tiden haft den samme mulighed
for at blive hgrt og deltage i kommunikationen, og det kan siledes vaere arsagen til, at Mitchell
et al’s model fra 1997 ikke har denne interessentgruppe hgjere rangeret i
interessentklassificeringen. Dog vil jeg argumentere for, at med den ggede mulighed for som
eksempelvis privatperson at deltage i debatten pa sociale medier og dermed kunne pavirke
kommunikationen om situationen, at denne interessentgruppe er mere relevant at forholde sig

til, end Mitchell et al. definerer den som.

Ifglge Coombs er de interessenter, der har behov for akut opmarksomhed fra virksomheden,
oftest dem, der er direkte pavirket at krisesituationen (2007). Samtidig fastslar Coombs ogs3, at
alle virksomheder i en Kkrisesituation altid skal prioritere at kommunikere omkring sikkerhed til
sine pavirkede interessenter, fgr virksomheden begynder at forsvare sig selv (2015a). Jeg vil
derfor stille mig Kkritisk overfor Mitchell et al’s (1997) models fordeling af relevante
interessenter, idet forholdet ifglge Coombs (2015a) zndrer sig i forbindelse med en
krisesituation, og jeg derfor vurdere, at de interessenter, der har behov for akut
kommunikation, derimod bgr prioriteres fgrst. Ifglge Coombs er de interessenter, som

virksomheden fgrst skal fokusere pa dem, der er direkte pavirket af krisens udfald (2015a).

Mitchell et al.’s model kan understgtte den institutionelle teoris manglende forstaelse af hierarki
blandt virksomhedens interessenter og kan samtidig virke som et konkret veerktgj for
virksomheden til at vurdere hvilke interessenter, der er relevante at analysere og forsta ud fra

et samfundsmaessigt perspektiv.
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Jeg vil derfor mene, at mit teoretiske input, set ud fra en forstielse af virksomhedernes
kategorisering af sine interessenter, kan bidrage til det teoretiske felt inden for
krisekommunikationen. Med dette overblik kan virksomheden bedre forsta hvilke
interessenter, der pavirker krisesituationen, og hvordan deres holdninger til virksomheden
pavirker Krisesituationen. Dermed far virksomheden et bedre fundament for at planleegge sin

krisekommunikationsstrategi.

Mit teoretiske input er siledes relevant for det overordnede teoretiske felt inden for
krisekommunikationen, men det kan diskuteres, hvorvidt det er fyldestggrende for at definere
samtlige af de parametre, der pavirker og definerer krisen. Interessenternes holdninger og
forventninger til virksomheden, og hvordan disse pavirker krisesituationen, er saledes kun en
lille del af de samlede parametre, som kan pavirke situationen. Ifglge Johansen og Frandsen
(2015) spiller medierne ogsa en relevant rolle i krisens udvikling. Mit input til det teoretiske felt
er relevant men ikke fyldestggrende, idet der er flere andre parametre, der ogsa pavirker
krisesituationen. Jeg har dermed udelukkende taget udgangspunkt i en lille del af den

overordnede krisesituationsanalyse.

5.2 HVILKE KONSEKVENSER HAR MIT BIDRAG FOR DEN
VIDERE UDVIKLING AF TEORIEN?

Jeg har i min analyse og leesning af det teoretiske felt undret mig over den manglende udvikling i
det teoretiske felt efter Johansen og Frandsens teori (2015). Der eksisterer flere artikler
(Plessis, 2018; Lin, 2016; Park, 2017), der Kkritiserer det teoretiske felt inden for
krisekommunikationen, men der er siden 2015 ikke udgivet noget konkret teori, der
imgdekommer denne kritik (Bilag 1). Dette vurderer jeg som en kritisk mangel i det teoretiske
felt, idet antallet af kriser, der italesaettes i samfundet, er steget inden for de seneste ar (Coombs,
2015b). Det er derfor relevant for virksomhederne at have konkrete opdaterede veerktgjer, som
de kan benytte til at vurdere og analysere Krisesituationen. Den manglende forstaelse af,
hvorfor krisen opstar og hvilke forventninger, som virksomhedens interessenter har til
virksomheden, kan veere afggrende i virksomhedens analyse af krisesituationen og valg af

krisekommunikationsresponsstrategi.
Idet kriser potentielt kan have skadelige konsekvenser for virksomheden og i verste tilfeelde

medfgre konkurs (Coombs, 2015a), er det altafggrende, at virksomhedens strategiske

beslutning bliver truffet pa et fyldestggrende grundlag.

77



[ praksis vil denne mangel i teorien derfor have konsekvenser for det analytiske fundament,
som virksomheden skal tage sin afggrende strategiske beslutninger pa baggrund af. Dette kan

medvirke til en mindre effektiv eller helt ineffektiv krisekommunikation fra virksomheden.

Resultaterne i dette speciale kan bidrage med en forstdelse af, hvordan interessenternes
holdninger til virksomheden opstar, og hvordan disse kan pavirke den overordnede opfattelse
af krisen. Samtidig bidrager specialet ogsa med en forstaelse af den effekt, som virksomhedens

egen kommunikation ogsa har pa Kkrisesituationen.

Set ud fra et teoretisk perspektiv vil resultaterne af specialets undersggelse kunne bidrage til en
videreudvikling af den sociale praksis i krisekommunikationsteorien og derigennem medvirke
til en dybere forstaelse af de samfundsmaessige parametre, som pavirker kommunikationen.
Helt konkret kan specialets undersggelse bidrage til forstielsen af konteksten forstaet som det
samfund, Kkrisen opstdr i, og hvordan konteksten pavirker og saetter rammerne for de
muligheder, som virksomheden har for at genoprette sit omdgmme og minimere skaderne fra

krisen.
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KAPITEL 6 - KONKLUSION

I specialet har jeg sggt at besvare fglgende problemformulering: Hvorfor er det relevant at
opdatere det teoretiske felt inden for krisekommunikationen set ud fra et samfundsteoretisk
synspunkt, og hvordan kan det teoretiske felt helt eller delvist opdateres med CSR- og

samfundsteori?

Min konklusion pa specialet er, at det er relevant at opdatere det teoretiske felt inden for
krisekommunikationen, da det ikke er opdateret i forhold til den samfundskontekst, som
kommunikationen og en Krise foregar i. Det teoretiske felt har dog udviklet sig til at have en
forstdelse af den kontekst, som krisen finder sted i, men mangler en dybere forstdelse af de
opfattelser og holdninger, der er til virksomheden pa et generelt samfundsmaessigt plan, samt
hvordan disse kan pavirke og vaere en forudseatning for krisens udvikling. Idet en virksomheds
handtering af en krise har stor indflydelse pa situationens udvikling, er det sdledes relevant, at
virksomheden kan analysere de faktorer, der pavirker situationen for derigennem bedre at
kunne forstd, hvad der pavirker krisen, og hvordan virksomheden skal kommunikere om krisen.
Ud fra et samfundsmaessigt synspunkt er det derfor relevant at forsta de forventninger, som
samfundet og virksomhedens interessenter har til virksomheden, og hvordan disse

forventninger og holdninger pavirker virksomhedens Krisesituation.

For at opdatere det teoretiske felt inden for krisekommunikationen har jeg inddraget teori om
det institutionelle pres, som virksomheden er underlagt. Her har jeg valgt at tage udgangspunkt
i Kjeers teori (2006), som kan bidrage med en forstaelse af det pres, som virksomhederne er
underlagt og derigennem skabe en ramme for analyse af, hvad der regulerer virksomhedens
handlinger. Det institutionelle pres er et konkret bidrag til at forstd de regler i samfundet, som

virksomheden skal efterleve, og som dermed satter rammerne for virksomhedens handlinger.

Derudover har jeg inddraget teori om legitimitet (Suchman, 1995) til at opdatere det teoretiske
felt inden for krisekommunikation. Legitimitetsteorien kan bidrage til en forstelse af hvilke
forventninger, virksomhedens interessenter har til den. En kategorisering af de forventninger,
som interessenterne har til virksomheden, kan fungere som et analyseredskab til virksomheden
i en krisesituation til at analysere og forsta de forventninger, der er til den konkrete virksomhed
og derigennem skabe forstaelse af, hvilke forventninger virksomheden har brudt med, og som

potentielt har skabt krisesituationen.
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Et yderligere perspektiv, som bidrager til at opdatere det teoretiske felt inden for
krisekommunikation, er forstdelsen af institutionel isomorfisme (DiMaggio & Powell, 1991). En
forstaelse af de strukturer, der medfgrer institutionel isomorfisme, og at virksomhederne inden
for det samme felt efterligner hinanden, kan bidrage til at forsta, hvordan en virksomhed i en
Krisesituation kan lade sig inspirere af sine konkurrenter til at opna legitimitet. Derudover
bidrager teorien ogsa til en forstaelse af, hvordan virksomheden selv og dens konkurrenter

pavirker og skaber det pres, de selv er underlagt.

Et sidste bidrag til det teoretiske felt inden for krisekommunikationen er en forstielse af
virksomhedens sociale ansvar (Carroll, 1991). En forstdelse af virksomhedens sociale ansvar
kan bidrage til at forstd, hvordan forventningerne til virksomheden kan Klassificeres samt,
hvordan disse forventninger afhanger af virksomhedens ressourcer. P4 den made vil
forventningerne til stgrre virksomheder veere anderledes, end de er til mindre virksomheder, da
der er en forventning til de stgrre virksomheder om, at de ogsa tager et stgrre socialt ansvar i

samfundet.

Konkret er mit bidrag at inddrage samfundsteori til krisekommunikationsteorien for
herigennem at skabe en forstaelse af, hvordan samfundets forventninger til virksomheden kan
pavirke krisesituationen og dermed krisekommunikationen. Derudover er en forstdelse af
samfundets forventninger et teoretisk bidrag til den strategiske forstielse af
krisekommunikationen og kan medvirke til at definere de parametre, der pavirker, skaber og

begraenser kommunikationen fra en virksomhed i en krisesituation.
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6.1 PERSPEKTIVERING

[ det videre arbejde med specialet vil det veere oplagt at teste, hvordan mit teoretiske bidrag
virker i praksis. Den made, jeg vil teste det p3, er at undersgge, hvordan mit teoretiske bidrag
kan bruges konkret i forbindelse med en krisesituation. Dette kan eksempelvis undersgges ved
at inddrage en konkret case og undersgge, hvordan en situationsanalyse med en forstaelse af
samfundet og interessenternes forventninger til virksomhed kan bidrage med et andet
perspektiv og formentlig en dybere forstdelse af den situation, virksomheden er i. Ved at
undersgge, hvordan mit teoretiske bidrag konkret kan bruges pa en case, muligggr dette en test
af mit teoretiske bidrag samt en yderligere kritik og dermed mulighed for videreudvikling pa

teorien.

En aktuel og i min optik interessant case at tage udgangspunkt i kunne vaere Danske Banks
hvidvaskningsskandale fra 2018. Danske Bank har siden oktober 2018 mistet naesten 18.500 af
sine kunder, og antallet stiger stadigvaek (Bendtsen, 2019). Dette er pa trods af Danske Banks
kommunikation bade til offentligheden og direkte til Bankens kunder (Bilag 2). Jeg har saledes
en hypotese om, at en forstielse af de forventninger, som samfundet har til virksomheden, kan
bidrage med en yderligere forstdelse af Danske Banks situation. Derudover kan jeg teste,
hvordan mit teoretiske bidrag og dermed en forstdelse af de forventninger, der er til

virksomheden fra dens omkringliggende samfund, kan tilfgre yderligere aspekter af situationen.

Derudover kan det ogsa veere interessant at undersgge de yderligere parametre i Johansen og
Frandsens model - Den Retoriske Arena, der ogsa pavirker den kontekst, som kommunikationen
tager afseet i. Sdledes vil jeg kunne bidrage til en endnu dybere forstdelse af, hvordan diskursen
og dermed kommunikationen i en krisesituation skabes og pavirkes af parametrene omkring

krisen.
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Danske Bank
Holmens Kanal 2-12
1092 Kegbenhavn K
Telefon 70 123 456
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7. december 2018
Kare Amanda Boesen

Som Kunde i Danske Bank har du formentlig fulgt med i den sag, der har fyldt mere end noget andet
her i Danske Bank i 2018 - Estland-sagen. Med dette brev vil vi gerne satte nogle fa ord pa sagen og
forteelle, at vi er meget kede af den. Set i bakspejlet kunne og burde vi have gjort meget anderledes,
og vi har fuld forstaelse for de mange reaktioner, vi har faet fra vores kunder, ejere og andre med
interesse i banken.

Fortidens fejl kan ikke endres. Men vi kan og skal laere af dem. Den konkrete og problematiske
portefolje af kunder blev lukket ned i 2015 - de sidste konto dog i begyndelsen af 2016, og vi har
siden da styrket hele vores organisation i Estland og resten af Baltikum. Og du kan stole pa, at vi
bruger vores erfaringer fra Estland-sagen i vores nuvarende indsats mod gkonomisk kriminalitet - en
opgave, som vi tager meget alvorligt:

o Alle vores medarbejdere gennemgéar hvert ar obligatorisk traening i at opfange mistenkelig
adfzerd og forhindre hvidvask.

e (a. 1.200 af vores medarbejder (dvs. mere end hver 20.) arbejder i dag med at bekeempe
gkonomisk kriminalitet. Det er en firedobling siden 2015.

e Viinvesterer hvert ar et trecifret millionbelab i it-systemer, der forbedre vores
hvidvaskkontrol - blandt andet gennem bedre overviagning af pengeoverforsler og
mistaenkelige kundeforhold.

o Det seneste ar har vi behandlet mere end 170.000 alarmer, hvor kunders transaktioner og
adfzerd virkede usadvanlig, og underrettet myndighederne om mere end 10.000 sager.

P& www.danskebank.com/undersogelser kan du laese meget mere om vores indsats pa omradet.
Jeg og mine kolleger i Danske Bank ved godt, at alle vores tiltag kommer for sent i forhold til sagen i
Estland, og at det kreever bade tid og hardt arbejde at genvinde din tillid. Jeg kan kun understrege, at
sagen pa ingen made afspejler den bank, vi ensker at vere.
Jeg ansker dig og din familie en glaedelig jul og et godt nytar!
Med venlig hilsen
Jesper Nielsen

Fungerende adm, direkter
Danske Bank
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Volkswagen

[

Kere Volkswagen kunde

Som I allerede er bekendt med fra pressen, arbejder Volkswagen pa fuld kraft for at afklare
uregelmaessigheder vedrgrende en bestemt software, der anvendes i dieselmotorer.

Fgrst og fremmest skal alle veere klar over én ting: At bevare tilliden hos vores kunder og i
offentligheden er og forbliver meget vigtigt for os! Vi beklager dybt, at vi har misbrugt jeres
tillid. Vi vil hurtigst muligt fa afklaret alle de spgrgsmal, I matte have.

Alle bergrte kgretgjer er ud fra et teknisk synspunkt fuldsteendig sikre at kgre i. Denne sag
gaelder udelukkende de udledte forureningsstoffer. Vi vil lgse dette. Vi patager og naturligvis det
fulde ansvar og de omkostninger, der er forbundet med de ngdvendige tiltag.

Men det er en proces, som vil tage tid - tid til at analysere omstendighederne og tid til at
iveerksaette tekniske tiltag.

De nye kgretgjer fra Volkswagen Group med EU 6-dieselmotorer, der i gjeblikket saelges i EU, er
alle i overensstemmelse med lovkrav og miljgstandarder. Den pageeldende software pavirker
ikke kgrsel, forbrug eller emission.

En maerkbar afvigelse mellem testresultater og den faktiske brug er udelukkende konstateret
for motortypen EA 189. Volkswagen arbejder intenst pa at fjerne disse afvigelser gennem
tekniske foranstaltninger.

Vi haber pa jeres forstaelse for, at vi ikke pa nuvaerende tidspunkt kan specificere, hvilke
modeller og produktionsar der er bergrt. Vi vil vende tilbage med yderligere informationer, sa

hurtigt det er muligt.

Her hos Volkswagen vil vi ggre alt for til fulde at genvinde den tillid, som sa mange mennesker
har til os, og vi vil ggre alt, hvad der er ngdvendigt, for at undga yderligere skade.
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