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Abstract

“Crisis are no longer an aberrant, rare, random, or peripheral feature of today’s society.
They are built into the very fabric and fiber of modern societies.”

In the world of today, crises and crisis situations are inevitable parts of an organization’s
everyday life and it is important for the organization to be prepared for these crises. The
organization and its employees have to be in a constant state of alert and they should also
have an organized plan for what they will do when (not if) the crisis occurs.

The charter tour industry has during a long period of time been active in the global
market. They serve thousands of travellers every day and it is the responsibility of the
companies within the industry to make sure that their customers are safe and that crises
can be prevented, or at least be handled. The industry has been a victim of many crises in
the past and its experience of these crises has made the industry well prepared for the
unexpected.

The aim of this thesis is dual. Our first aim is to understand and describe the crisis
organization of the companies within the charter tour industry. Our second aim is to
understand how this organization gets implemented even though no crisis is the other
alike; how does the crisis organization go from just having a plan to actually handling a
crisis?

Our results show that the crisis organization includes different types of mechanisms,
systems, stakeholders and scenarios, which all have to work together to make sure that
the plan will work. In addition to those structural factors, there are the softer values, like
individual experience and perception, knowledge and organizational culture that give
satisfactory opportunities for the organization to be put into practise and fulfil its purpose.

Key words: CRISES MANAGEMENT, CHARTER TOUR INDUSTRY,
ORGANIZATION, PREPAREDNESS, LEARNING, EXPERIENCE
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1. Inledning
1.1. Bakgrund och problem

Vi lever i en allt mer forédnderlig vérld som blir mer och mer osdker for alla aktdrer som
agerar 1 den. Kriser dr en del av fOretagens vardag och det borjar bli vida ként att
organisationer idag behover ha forebyggande metoder for hur krissituationer som
uppkommer mer eller mindre plotsligt skall hanteras.” D& kriser och risksituationer
forekommer allt oftare 1 foretags vardag krdvs en beredskap for att dessa ovintade
héndelser inte skall fd 6desdigra konsekvenser.

”I en komplex virld med stora beroenden till teknik och tjdnster bor varje organisation
vara forberedd pd att hantera kriser till foljd av savil interna som externa hdndelser.
Genom en strukturerad kontinuitetsplanering skapar organisationen forutsdttningar for
en krisberedskap ddir den atminstone kan upprdtthdlla de viktigaste delarna av sin
verksamhet, oavsett vad som intréiffar.”’

Reseforetagen har under manga ér varit utsatta for allehanda mer eller mindre stora kriser
och har varit tvungna att hantera dem 16pande som en del av sin yrkesutdvning. De har
sin verksamhet spridd over hela virlden och arbetar med tusentals ménniskor, varfor de
dagligen utsitts for stora och sma krissituationer. Bland annat siger MyTravel Sveriges
VD Eivor Andersson i en intervju med Dagens Industri att pa grund av att de har dver
hundra resmal utsitts de stindigt for nagon form av kris. ”Det gor ocksa att vi blir vdildigt
duktiga pé att hantera ovintade hindelser.”” 1 media har vi kunnat lisa om de stdrre
héndelserna som har paverkat resebranschen extra mycket. Allt ifran 11 september 2001
till bussolyckor och bombattentat, till kulmen for branschen som var flodvagskatastrofen
pa annandag jul 2004. Media beskrev reseforetagens hantering av denna katastrof som
nirmast exemplarisk® medan flera svenska statliga organisationer mer eller mindre
smédades. Vidare markte ingen av de stora svenska researrangdrerna ndgon nedgéng i sin
reseforsiljning efter flodvagskatastrofen®, utan snarare forbéttrades vinsterna’ under 2005
vilket tyder pa den forméga att hantera kriser som reseforetagen har.

Denna bakgrund har véckt ett intresse hos oss att studera reseforetagen och vilka olika
delar som kravs for att bygga upp en fungerande krisorganisation och hur ett foretag bor
handla for att omsétta de uppbyggda systemen 1 praktiken. Vi kommer séledes att studera
charterresebranschen i Sverige och underséka hur deras krisberedskap ser ut samt hur
denna beredskap omsitts 1 praktik. Teorier och krisplaner dr viktiga att kinna till for att
kunna hantera en kris, men fungerar det verkligen att hantera en kris efter att bara ha last i

*http://www.fi.se/upload/10_Om%20FI/10_Verksamhet/krisberedskap/Rapport_Krisberedskap 0410.pdf
Sid 5.

*http://www.fi.se/upload/10_Om%20F1/10_Verksamhet/krisberedskap/Vagledning_kontinuitetsplan_0503.
pdf. Sid 3.

* Dagens Industri 060320; "Reseledaren blir glad nir det regnar”

> Dagens Nyheter Fokus 051204; ”Sex dagar i december”

% Svenska Dagbladet Nringsliv 050105; Svenskar fortsitter resa”

7 di.se 060322; "resebolagen slar rekord”
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en bok om vad som é&r viktigt, eller krdvs det ndgot mer for att kunna hantera ett sddant
skarpt l1dge som en héndelse dar minniskoliv &r i fara?

Alla foretag kan skriva ner pa papper vad de ska gora och hur de ska agera vid en kris,
men ricker verkligen det for att faktiskt kunna hantera krisen ndr den vél dr ett faktum?
Med tanke pa att alla kriser dessutom skiljer sig mer eller mindre at, s kan planen aldrig
vara skriddarsydd for varje enskild situation. Ar det da s att krisplanen méste modifieras
utifran varje unik krissituation, och hur hanterar reseforetagen i s fall denna anpassning?
Ikrafttradandet av den faktiska krisorganisationen dr ett omrdde som fangat vart intresse
och vi hoppas kunna undersoka hur foretag i charterresebranschen gar till viga for att
mdjliggora tillimpningen av en sddan organisation i ett kritiskt lige. Vad ér det som gor
att det inte bara stannar vid att vara en plan utan att det ocksd fungerar i praktiken?

Eftersom det ar tydligt att kriser av olika karaktdr uppkommer i denna bransch krévs det
att reseforetagen dr beredda och att de har en ordentlig krisorganisation. S& genom att
vélja att studera just resebranschen hoppas vi kunna fa en tydlighet kring arbetet med
krisberedskap. Vidare hoppas vi att andra foretag skall kunna ldsa denna studie och
jdmfora den med sina foretag. Ifall de da anser att reseforetagen idag ar mer vélrustade &n
deras egen organisation nir det géller att hantera kriser och forebygga dessa, skulle andra
foretag kunna ldra sig vad de behover fordndra for att sjdlva kunna hantera en kris om den
skulle uppkomma. Séledes skulle det vara intressant att titta pa hur reseforetagen
forebygger och hanterar en krissituation for att dérav kunna dra ldrdomar som har
mdjligheter att komma till hjélp &ven utanfor resebranschen.

Nar vi vl hade slagit in pa var tankta bana om att férena Crisis Management med foretag
i resebranschen var det ofrankomligt att borja tinka pa flodvégskatastrofen som
intriffade i december 2004. Vi har forsokt att fora fokus bort fran denna katastrof och
istéillet vill vi belysa hur det forberedande arbetet ser ut och hur kriser i allménhet
hanteras. Dock kommer var exemplifiering till stor del att belysa flodvagskatastrofen da
alla berdrda kénner till den vil och har létt att forklara hur de gick tillvdga under denna
krissituation.

D4 den svenska resemarknaden domineras av Fritidsresor, MyTravel och Apollo som
tillsammans star for 85 procent av charterreseindustrin i Sverige® 4r det dessa tre foretags
krisorganisationer som denna uppsats kommer att fokusera kring.

¥ Dagens Nyheter RESA 060409; sid 3



1.2. Syfte och fragestéllning

Mot bakgrund av ovan ndmnda bakgrund och problematisering har vi kommit fram till
foljande syfte och fragestillningar.

1.2.1. Syfte

Vart syfte dr att undersoka uppbyggnaden av en typisk krisorganisation i den svenska
charterresebranschen. Genom detta vill vi bidra till en 6kad forstdelse for hur foretag som
verkar i en utsatt bransch gor for att utveckla sin forméga att forbereda sig for och hantera
kriser. En kris kommer aldrig att passa mallen och darfor vill vi jamte detta syfte dven
undersdka om, och i sd fall vad, som krdvs for att en beredskapsplan i teorin dven kan
omsdttas 1 praktik.

1.2.2. Fragestallningar

Hur ser en typisk krisorganisation ut i den svenska charterresebranschen?

Trots att var kris har unika forutsdttningar, hur mdjliggor charterreseforetagen
anvdndning och anpassning av krisorganisationen?

1.3. Avgransningar

Enligt den modell som vi kommer att utga ifrdn i denna studie finns det flera olika typer
av kriser som ett foretag maste hantera. (Se under kapitel 3.3.1; Olika typer av kriser) For
att smalna av studien och for att kunna ga pa djupet och undersoka hur
charterreseforetagen anvénder sin krisorganisation har vi valt att i forsta hand titta pa
krisorganisationen och hur dess verksamhet agerar vid svara kriser som péaverkar deras
kunder i direkt mening. Detta innefattar Fysiska - problem och forstorelse av byggnader,
flygmaskiner etc., Naturkatastrofer och Psykopatiska handlingar - terrorism,
flygplanskapning etc. Ddrmed kommer studien endast overgripligt att berdra hanteringen
av kriser inom ekonomi, information, HR och ryktesspridning.

1.4. Disposition

Efter inledningen dér vi har presenterat syfte och fragestillning kommer vi i nésta avsnitt
att presentera vilka metoder vi har anvint oss av for att genomfora denna studie och
varfor vi har valt just dessa. I detta avsnitt presenteras dven bakgrund till valda teorier,
hur vi valt att framstdlla empirin och dven hur vart analysarbete har gétt till. Darefter
presenterar vi de teorier som ligger till grund for vér analys av studien och i det
efterfoljande avsnittet presenteras var empiriska undersokning av de tre fallforetagen
vilka vi presenterar var for sig. Dérefter diskuterar vi runt vara fragestéllningar i analysen
for att slutligen né fram till var slutsats dir vi ska knyta ihop sédcken och ge svar pad véra
fragestillningar. Uppsatsen avslutas med slutord och forslag till vidare forskning. (Vi ar
medvetna om att vi i texten har anvint oss av flera olika bendmningar nér vi skriver om
de tre fOretagen som en samlad enhet. Detta har vi gjort for att vi vill alternera
beskrivningen och tycker inte att det forsvérar for ldsaren att forstd vilka foretag vi
menar.)



2. Metod

I metodavsnittet kommer vi att presentera hur vi har gitt tillviga for att ta fram den
information som vi anviander oss av i uppsatsen och hur vi har valt att presentera denna.
Vi har under detta avsnitt valt att samla all information om de olika val vi har gjort, vilket
dven innefattar vara val géllande teori, empiri och analys.

2.1. Kvalitativ metod

De tvd vanligaste metoderna att vdlja mellan ndr man skall gora en vetenskaplig
undersdkning &r den kvantitativa och den kvalitativa metoden. Ingen av dessa ér i sig att
betrakta som béttre dn den andra, utan det handlar om att védlja den metod som ldmpar sig
bést for att besvara den fragestillning som har valts.” Kvantitativ metod ger svar pa mer
hérda fakta som ’hur ménga” medan den kvalitativa metoden snarare avser mer mjuka

o AT
fakta och besvarar frdgor som "hur och varfor”.

Vi har valt att angripa véra fragestéllningar med hjilp av en kvalitativ metod som ocksa
anses vara den béast ldmpade om malet med forskningen &r att na en dkad forstaelse for
det studerade fenomenet och dir forskarens tolkningar far en framtridande roll."' Vidare
strdvar en kvalitativ metod efter att f4 en helhetsbild 6ver det studerade fenomenet och
forskaren gar pd djupet snarare dn pa bredden i sina undersékningar. Den kvalitativa
metoden syftar till forstdelse och kdnnetecknas dven av en fysisk nirhet mellan den som
undersoker och den som undersdks. Den/de som studerar strivar dven efter att sétta sig in
1 den studerades situation och forsoker se och forstd dennes upplevelser och tolkningar.
D4 vi vill kunna fa en mer nyanserad bild av charterforetagen och deras verksamheter
anser vi att den kvalitativa ansatsen dr den som bést kan hjélpa oss att uppfylla vart syfte.
Vi anser inte att vi skulle ha fatt mycket ytterligare information om vi valt att &ven samla
in kvantitativa data, d& vi redan i véra intervjuer tycker oss ha fatt tillfredstillande
mycket information for att kunna uppfylla vart syfite med denna uppsats. En
kompletterande kvantitativ metod skulle saledes inte ha gett oss sa pass mycket att det
skulle ha vagt upp for det extra arbete som skulle ha krivts.

2.1.1. Multipel fallstudie

Inom den kvalitativa metoden finns det ytterligare val att gora. Dessa val handlar om
vilken kvalitativ metod som skall anvidndas. Vi har valt fallstudien dd den &r en vil
beprovad metod vid studier av organisatoriska fenomen som kéannetecknas av fa
observationsenheter och manga variabler.' I en fallstudie 4r ven grinsen mellan det som
studeras och det sammanhang i vilket det ingér sdllan sjdlvklar. Det dr dven mojligt att
anvianda ett flertal informationskdllor for att belysa det fenomen som man Onskar

? Holme och Solvang (1997), s. 75
' Svenning, (1996), s. 69

" Holme och Solvang (1997), s. 76
'2 Andersson (1998) s. 129-130



studera."” Detta ar alla faktorer som legat till grund for vart val av fallstudien som metod,
men fOr att motivera detta val ytterligare tar vi hjdlp av Robert K. Yins ord:

“In general, case studies are the preferred strategy when 'how’ or 'why’ questions are
being posed, when the investigator has little control over the events, and when the focus
is on contemporary phenomenon within some real-life context.” ™*

I ndsta skede har vi valt att anvénda oss av en multiple snarare &n en enskild fallstudie,
och detta val har vi gjort av flera anledningar. Enligt Yin finns det tre typiska syfien som
bor infrias for att det ska vara en god id¢ att genomfora en enskild fallstudie; /. Fallet dr
kritiskt i forhallande till gdllande teori, modeller, antaganden eller praxis, 2. Fallet dr
unikt eller extremt och 3. Fallet dr fenomenavsisjande.” Vi anser inte att dessa ar
motiverade 1 vér studie, varfor vi istéllet har valt en multipel fallstudie. En studie med fler
fallforetag anses dven vara mer robust &n en enskild fallstudie'®, och en multipel
fallstudie bidrar dven till 5kade méjligheter for generaliseringar och jamforelser.'” DA ett
av vara mal med denna uppsats dr att vara resultat skall kunna komma till anviandning for
andra reseforetag och kanske till och med f6r andra branscher &dr det for oss
efterstravansvirt att det finns mdjligheter till generaliseringar och jamforelser, vilket dr
ytterligare ett skl till att en multipel fallstudie &r ett béttre val for oss.

Vidare nir en multipel fallstudie anvdnds dar det viktigt att varje enskild fallstudie
(fallforetag) viljs av en speciell anledning och att dessa val kan motiveras vil."® Vi har
valt att titta pa tre stycken fallforetag; Fritidsresor, MyTravel och Apollo. Dessa tre dr de
enskilt storsta i Sverige, de dr av ungefar samma storlek och tillsammans star de for ca 85
procent av Sveriges totala antal charterresor’’. Genom att studera dessa tre ticker vi
ddarmed in 85 procent av den svenska charterverksamheten och mot detta som bakgrund
anser vi att forklaring till varfor vi har valt just dessa foretag ar tydlig.

2.2. Datainsamling

For att inhdmta var empiri har vi valt att genomfora intervjuer. Ovrig datainsamling
bestar av tryckt material som vi har fatt oss tilldelade av respondenter pa respektive
foretag. Vidare har vi anvint oss en del av tidningsartiklar och &ven varit inne pa
foretagens hemsidor och darifrdn inhdmtat information for att skapa oss en
helhetsuppfattning av foretagen.

2.2.1. Urval

D4 syftet med kvalitativa studier ar att 6ka informationsvéirdet och skapa en grund for
djupare forstaelse for det fenomen som vi studerar, skall urvalet for vilka som skall agera

" Andersson (1998) s. 129-130

“Yin (2003) s. 1

' Yin refererad i Andersson (1998)s. 131

' Herriott & Firestone (1983) refererade i Yin (2003) s. 46
Yin (2003) s. 53

" Yin (2003) s. 47

" Dagens Nyheter RESA 060409; sid 3



som respondenter goras pa ett systematiskt och genomtinkt sitt med formulerade
kriterier.”® Vi beskriver nedan hur detta urval har gt till.

2.2.1.1. Respondenter

Vi har talat med nio stycken respondenter, tre pa varje foretag. Utgangspunkten har i alla
foretag varit att respondenten pa ett eller annat sédtt dr involverad i1 fOretagets
krisorganisation. Urvalet har direfter frimst utgatt fran det behov som vi sjélva tycker oss
ha haft. For oss var det viktigt att i respektive foretag f4 intervjua ansvarig for
krisberedskapen och en person som arbetar med hanteringen av de inkommande samtalen.
Detta var viktigt for att dessa tva funktioner dr de mest centrala i de tre foretagens
krisorganisationer. Den tredje intervjun péd foretagen ville vi ha med informationsansvarig,
dd dven denna funktion dr en vital del i en krisorganisation. Dock fick vi inte den
mojligheten i ett utav foretagen varfor vi dér valde att géra en intervju med en person
som &r val insatt 1 organisationen och dven arbetar som volontér i foretaget. Det innebdr
bland annat att denne blev inkallad som extra resurs i1 krisorganisationen under
flodvagskatastrofen.

2.2.1.2. Informantintervju

Vi har dven valt att intervjua en representant fran branschforeningen RiS; Researrangorer
i Sverige®' for att forstirka bilden av hur samarbetet mellan de tre foretagen ser ut, da
ménga av vdra respondenter pratade om och hénvisade till RiS under vara intervjuer.
Denna intervju skedde per telefon och ska endast ses som ett komplement till de svar som
vi har fatt frdn véra respondenter, och &r dirmed inget som vi har anvént explicit i var
empiri eller som vi kommer att analysera enskilt.

2.2.2. Genomforande av intervjuerna

Enligt Holme och Solvang bor inte ngra standardiserade fridgeformuldr anvéndas vid en
kvalitativ metod wutan istdllet skall intervjumallar nyttjas for att ge
undersokningspersonerna mojlighet att styra utvecklingen av intervjun.” Intervjuerna har
ddrmed varit av semistrukturerad karaktér dér vi frdn borjan har haft fardiga fragor att
utgd ifran, men dér dessa till viss del har kommit att modifieras och kompletterats
beroende pa oss, respondenten och/eller samspelet oss emellan. Intervjuerna skedde
under perioden januari till april 2006, de var mellan 30 och 90 minuter langa och alla har
spelats in pa band for att sedan skrivas ut i sin helhet. Aven om transkriberingsarbetet har
varit tidskridvande och r nigot som inte rekommenderas av alla® har vi valt att géra pa
detta sdtt for att forsdkra oss om att ingen information har gatt forlorad och for att
mdjliggora ett sa gediget underlag som majligt att utgd ifran infor var analys.

Vi har bdda deltagit under samtliga intervjuer samt har bada tva stillt fragor fortlopande
och tagit anteckningar for att efter intervjuerna diskutera vad som blivit sagt och forsdkra
oss om att vi inte missat nadgot. Médlet har varit att genomfora sd pass manga intervjuer till

* Holme & Solvang (1998) s. 100

*' RiS arbetar frimst med lagstifiningsfrigor och lobbyverksamhet och dr medlem i IFTO, International
Federation of Tour Operators

> Holme & Solvang (1997) s. 100f

> Andersson (1998) s. 145



dess att vi nar en mittnad®, vilket betyder att en ytterligare respondent inte skulle ha
bidragit med sa mycket nytt. Nér de nio intervjuerna var genomforda kunde vi konstatera
att en sddan méttnad var nddd och vi avslutade sdledes var empiriinsamling. Vi hade da
fatt en god forstaelse for bade krisorganisationens uppbyggnad och hanteringen av kriser.

Innan intervjuerna informerade vi varje respondent om syftet med vér uppsats och vi var
dven tydliga med att forklara att foretagen och de personer som vi intervjuar kommer att
anonymiseras i texten, men att det inte dr mgjligt att anonymisera vilka foretag studien
avser. Sedan har vi i efterhand, via e-post, fatt medgivande fran de vi intervjuat att sétta
ut deras namn och titel i referenslistan. Under intervjuernas gang forstod vi ndmligen att
det varken skulle gora till eller frdn for vdra respondenter, men att det for uppsatsen och
dess trovérdighets skull vore positivt att kunna formedla vilka titlar vara respondenter har.
Vidare var alla respondenter medvetna om att vi genomforde intervjuer pa alla tre
charterreseforetagen vilket kan ha varit ndgot som gjorde de mer restriktiva med hur de
framstéllde sig sjélva och sin organisation. Men d4 vi inte har varit ute efter att jamfora
organisationerna i den bemirkelsen och sdga att den ena &r béttre eller simre dn den
andra tycker vi inte att detta har paverkat utfallet av var uppsats.

2.2.3. Fragornas utformning

D3 intresset frdn var sida var att fa en bild av krisorganisationens uppbyggnad och hur
denna sedan omsitts i praktiken bad vi alla respondenter att beskriva krisorganisationens
uppbyggnad, informationsflode och ge exempel frdn tidigare kriser om hur deras
organisation hanterade dem. Alla intervjuer innefattade dven en del fragor om ldrande
och diskussion om samarbete mellan de tre foretagen. Utdver dessa fragor utformade vi
specifika fragor till de olika befattningarna i foretagen. Detta for att de med samma
befattning i var foretag skulle ha samma utgdngspunkt som sina jdmlikar i de andra
foretagen, och dven for att vi skulle f& en mer nyanserad bild av hur
krisberedskapsarbetet ser ut. (Se ett exempel pa intervjumall i Appendix dir ramen for
intervjuerna aterfinns.)

Da vara intervjuer har varit semistrukturerade har vi sjdlvklart glidit in pa olika spar i de
olika intervjuerna, vilket kan ha frambringat olika fokus och att olika saker fatt mer eller
mindre utrymme i de olika samtalen. Detta har gjort att vi fatt fram lite olika information,
vilket dven dr vad vi presenterar i empirin. Dock var vart mal med intervjuemna att né en
sd Okad forstaelse som mdjligt och inte att fa tre identiska empiribeskrivningar, varfor vi
finner dessa olikheter befogade.

2.3. Teorianvédndning

2.3.1. Undersokningsstrategi

Vi har valt att anvdnda oss utav den undersokningsstrategi som narmast gar att likna vid
abduktion, vilket kan ses som en blandning mellan induktion, uppticktens védg, och
deduktion, bevisandets vdg. Det betyder att vi vixelvis alternerat mellan empiri och teori
for att nd en sa djup forstdelse som mojligt. Abduktion &r den vanligaste metoden att

* Forelasning i kurs 1205 m. Dag Bjérkegren, 2005-01-26, HHS
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anvinda sig av vid fallstudiebaserade undersokningar.”> Den mgjliggdr en kombination
av empirisk analys och studier av existerande litteratur och ldmpar sig bést som
undersdkningsstrategi dven 1 vart fall. Som exempel pa hur abduktion visade sig i vér
studie ldste vi in oss pd en del material gillande krishantering innan vi genomforde véra
intervjuer men kom sedan att ldgga till och ta bort teorier vartefter empirin samlades in.

2.3.2. Val av teorier

Forst och frimst bygger denna uppsats pa teorier om Crisis Management varfor vi sokte
bocker och artiklar pd4 Handelshogskolans bibliotek om detta &mne. Efter att ha studerat
flera bocker och artiklar kunde vi konstatera att lan Mitroff var den mest refererade
personen 1 dessa texter gillande den inriktning som vér studie har. Dérfor har vi valt att
anvianda Mitroffs ursprungsmodell som teoretisk utgangspunkt for var uppsats. Vi har
dock byggt vidare pa och kompletterat denna modell med teorier fran bocker och artiklar
som vi fann vara relevanta for vart valda syfte, for att pa basta séitt kunna uppfylla
detsamma.

Vidare vill vi med den andra fragestdllningen i denna uppsats soka bakomliggande
orsaker till att krishanteringen i praktiken verkligen fungerar och efter bade Mitroffs
modell och véara kunskaper frdn organisationsteori insdg vi att organisationers specifika
kultur, larande och dess individer starkast paverkar hur organisationer omsétter teori i
praktik. Darfor la vi till teorier inom dessa omraden for att kunna fordjupa forstéelsen for
dessa fenomens paverkan pa just vara studerade fallforetag. For att finna dessa teorier sag
vi tillbaka pa de kurser dér vi har ldst teorier inom dessa omrdden och utgick frin de
forfattare som lararna pa skolan har anvént och ddrmed ansett varit mest framstadende
inom dmnena.

Nagot som tillkom efter att vi hade kontaktat reseforetagen var att de alla framforde att
det fanns ett mer eller mindre utbrett samarbete mellan de tre foretagen vad giller
krishantering vilket vi tyckte var mycket intressant och kom att utveckla under
intervjuernas gang. Ddrmed kéinde vi dven vikten av att lagga till teorier om coopetition -
samarbete mellan konkurrerande foretag - for att 6ka var forstielse for om, och i sé fall
hur, detta paverkar krisorganisationens uppbyggnad och anvéandning.

2.4. Analys och tolkningsarbete

Efter inledning, metod-, teori- och empiriavsnitt kommer vi att na fram till analysavsnittet.
Det dr i detta avsnitt som teori och empiri skall flitas samman, och nér analys och slutsats
ar skrivna skall vart syfte vara uppfyllt och véra fragestéllningar skall ha funnit konkreta
svar. Yin forklarar analysarbetet pa foljande sétt:

“"Data analysis consists of examining, categorizing, tabulating, testing or otherwise
recombining both quantitative and qualitative evidence to address the initial propositions
of a study.””*

» Alvesson & Skoldberg (1994) s. 42
20 Yin (2003) s. 109
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Vidare forklarar Yin att det finns tre generella strategier nir det kommer till att analysera
sina resultat, och oavsett vilken av dessa strategier man véljer finns det fem olika tekniker
for hur man kan gi tillviga.” Den strategi som vi valt att anvinda 4r vad Yin
kallar ”Relying on theoretical propositions”. Det innebér att det &r det uppstillda syfiet
och forfattarnas valda teorier som fungerar som ledstjdrmor och ramverk nér analysen
genomfors.”® I vért fall har det inneburit att den teorimodell som vi har valt som var
primédra kidlla (Mitroffs modell), har fatt fungera som utgéngspunkt for bade vér
empiripresentation och var analys. Genom hela var uppsats kommer vi att f6lja Ian
Mitroffs modell, och de olika delar som hans modell bestar av kommer att fungera som
underrubriker i savil var empiri som var analys. Vi har valt att lagga upp det pa detta sitt
for att f4 en tydlig struktur och for att forsdkra oss sjdlva (och vara ldsare) om att alla
delar tas med och att ingenting gloms bort.

Nar det kommer till de mer specifika teknikerna inom den dvergripande strategin man
valt 4r den mest framstiende tekniken “pattern matching””’, eller att finna monster och
kategorisera som vi skulle kalla det pd svenska. I vart fall har det inneburit ménga
genomldsningar av bade var empiri och vara valda teorier. Till slut har vi valt att dela upp
var analys i tva kategorier: strukturella faktorer och mjuka vérden. Vi tycker att denna
kategorisering dr talande for den information som vi lyckats inhdmta och denna
uppdelning kommer dven att hjélpa oss att pa ett tydligt och strukturerat sétt kunna svara
pa vara inledande fragestillningar och uppfylla var studies syfte.

2.5. Studiens tillférlitlighet

2.5.1. Forfattarnas inverkan pa studien

Vi dr medvetna om att en studie gjord utifrdn en kvalitativ metod péverkas av vad vi
sjdlva som forfattare har med oss i form av erfarenheter och invanda tolkningssétt. D4 vi
alla uppfattar vérlden olika och eftersom vi gar in i studien med fordomar och
forforstéelse om det fenomen som vi vill studera, dr det omdjligt att gora en i alla
avseenden objektiv syn pa det kvalitativa materialet av de fallforetag som vi studerar.*
Vi har dock stridvat efter att vara sa objektiva som mdjligt genom att transkribera alla
intervjuer. Vi hoppas att detta har hjélpt oss att undvika tolkningsfel och att halla oss
neutrala till materialet i storsta mojliga man. Dessutom &r vi dvertygade om att vi genom
att ha varit medvetna om problematiken och diskuterat empiriunderlaget och analyserat
det tillsammans, har kunnat gora ett s& pass omsorgsfullt arbete att vara slutsatser ar
tillrackligt objektivt sammanstillda for att vara tillforlitliga.

Vidare vill vi tilldgga att en utav forfattarna under aren 2000 och 2001 har gatt en léngre
reseledareutbildning pé ett utav fallforetagen och har sedan arbetat som reseledare for ett
annat utav dem, vilket ger oss bra baskunskaper om hur charterverksamheten fungerar
och en tydlig kénsla for hur organisationskulturen i dessa typer av foretag ser ut. Vi dr
medvetna om att detta kan ses som bade positivt och negativt vid en studie som denna

7 Yin (2003) s. 109

*Yin (2003) s. 111-112

*Yin (2003) s. 116

** Holme & Solvang (1997)s. 95
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géllande distansen till foretagen. Dock, eftersom detta var fem &r sedan, anser vi att
tidshorisonten dr ldng nog och vi betraktar istéllet dessa baskunskaper som positiva for
tolkningen och forstaelsen av vad respondenterna menar med olika uttryck och
beskrivningar av verksamhetens uppbyggnad.

2.5.2. Reliabilitet

Reliabilitet vid en fallstudie handlar om huruvida samma resultat skulle nds om en annan
person gjorde samma undersékning som vi har gjort och anvinde sig av samma metod.’'
Begreppet reliabilitet inbegriper dven hur pass palitligt resultatet 4r.>>

Att en annan person vid en annan tidpunkt skulle komma fram till samma resultat som vi
har gjort dr ofta svért ndr studien &r gjord med en kvalitativ metod. For det forsta har vi
gjort vdra tolkningar som utgar frdn vdra referensmonster och vdr historia, och for det
andra har ménniskor en formdga att glomma saker, vilket skulle kunna innebéra att om
samma fragor stilldes till samma personer fem ar fram i tiden skulle de generera andra
svar mot dem som vi fick vid den tidpunkten da vi genomforde vara intervjuer. Vidare
har alla vara samtal varit unika och har, forutom de forutbestimda och nedskrivna
fragorna, kantats av olika foljdfragor. Dessa har uppkommit spontant, och det ar darfor
mindre troligt att andra personer skulle stilla exakt likadana foljdfrdgor som vi har gjort.
Négot som dock talar for att reliabiliteten skulle vara tillfredsstillande dr att svaren som
vi har erhallit frdn olika personer i de flesta fall varit relativt entydiga. Detta indikerar att
dven om andra foljdfragor skulle ha stillts skulle samma, eller i alla fall liknande, resultat
ha uppnétts. Vidare har vi dokumenterat virt arbete vil, vilket 6kar mojligheterna for
andra personer att géra om var undersdkning och anvédnda sig av samma metod. Vara
anteckningar, vara intervjumallar, vara transkriberingar och de flesta av vara kassettband
ar sparade och skulle utan tvekan kunna anvéndas igen i framtiden. Tack vare denna
dokumentation och det faktum att de svaren vi fatt, oavsett vilka foljdfrdgor som
uppkommit, varit relativt entydiga anser vi att studiens reliabilitet &r tillfredsstdllande.

2.5.3. Validitet

Med validitet menas hur pass giltig den insamlade informationen ir, det vill siga om vi
verkligen har undersokt och funnit svar pa de fragor som vi velat. Mojligheten att fa en
tillfredsstillande validitet ar vanligtvis hogre vid en kvalitativ studie dn i en kvantitativ.
Detta beror pa att ndrheten mellan den som studerar och den som studeras dr storre i en
kvalitativ undersokning och att det dérfor ar ldttare for bada parter att forstd varandra och
att undvika missforstand och feltolkningar.”

For att sdkerhetsstélla validiteten i var undersokning har vi spelat in intervjuerna och
efterat transkriberat dem vilket gor att vi har kunnat minimera missforstind. Om vi
verkligen har fatt svar pd det som vi har velat ha svar pd dr nadgot som kan diskuteras.
Med tanke pa att alla respondenter var medvetna om att alla tre reseforetagen ingick 1
uppsatsen, och saledes att de alla tre kommer att fa ldsa resultaten, kan detta ha medfort
att respondenterna medvetet (eller omedvetet) har forfinat sina svar nigot och inte satt

*1'Yin (2003) s. 34
** Holme och Solvang (1997) s. 163
3 Holme och Solvang (1997) s. 94
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ner foten lika tydligt i alla frdgor som det skulle ha gjort om de visste att deras
konkurrenter inte skulle fa ta del av resultaten. Vi har forsokt minska denna aspekt
genom att tydligt meddela att varken personens namn eller vilket foretag denne arbetar pa
kommer att synas i den lopande texten. Dock kan det dndd vara litt for de insatta i
branschen att forsta vilket foretag som ar vilket och kanske till och med vem som sagt
vad, dven utan namn pa personerna. Vi anser dock att vi har kunnat urskilja monster 1 de
olika respondenternas utsagor, och dven om vissa extremasikter mdjligtvis undanhéllits
for oss, anser vi att vi undersokt det vi velat undersoka och darfor kommit fram till
tillfredsstillande svar pa vara fragor.

2.5.4. Generaliserbarhet

Med generaliserbarhet menas hur pass anvandbara vara resultat dr for foretag/omraden
som ligger utanfor de som vi direkt har studerat. Om det dr mojligt att né generaliserbara
resultat ndr man anvinder sig av en kvalitativ metod i allménhet och en fallstudie i
synnerhet dr ndgot som diskuterats ldnge och vil. Flera menar att resultat som uppnas
genom en fallstudie enbart skall striva efter att na en analytisk generaliserbarhet, det vill
siga att resultaten skall kunna generaliseras i teoretisk bemirkelse.*

D4 vi anvént oss av en multipel fallstudie 6kar mdjligheten till generaliserbarhet ndgot till
skillnad om vi enbart skulle ha tittat pa ett fall. Da vi har tdckt in ca 85 procent av
resebranschen 1 Sverige kan det tyckas att vdra resultat dr applicerbara pa hela
resebranschen i1 Sverige. Dock &r dessa tre foretag sda pass mycket storre dn de
kvarvarande 15 procenten att vi inte kan vara sékra pé att véra resultat &r applicerbara
dven pa dessa mindre foretag.

I teoretisk bemérkelse hoppas vi kunna belysa hur en bransch som arbetar i en miljé dér
kriser dr en daglig ingrediens lyckas forbereda sig for och hantera dessa krishéndelser.
Dock anser vi att fler studier, inom andra, liknande branscher, bor goras for att med
sdkerhet kunna faststélla den teoretiska generaliserbarheten av vara resultat.

*Yin (2003) s. 37
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3. Teori

I teoriavsnittet kommer vi att ga igenom och presentera alla de teorier som vi har anvént
oss av 1 uppsatsen. Kapitlet &r relativt omfattande varfor vi kommer att avsluta det med
en sammanfattande illustration Gver alla de teorier som tagits upp i avsnittet.

3.1. Inledning

Alla foretagsledare maste kunna tinka att en kris dven kan drabba deras foretag.
Fomekelse #r foretagens storsta fiende som maste bekdmpas. > Hur ménga
sdkerhetsforeskrifter som an finns &dr det till syvende och sist ménniskor och ménskligt
beteende som foretagande bygger pa varfor alla foretag bor ha en vil utvecklad krisplan
och personer som kan anvinda sig av den.”

3.1.1. Definition av kris

Vi har stott pa en del definitioner av kris, bland annat en enkel definition som menar att
det dr en héndelse som i direkt mening utgdr ett hot mot ménniskor, materiella eller
immateriella virden. ’ En mer utforlig definition och den kanske mest kéinda
formulerades av Charles Herman i borjan av 1960-talet och lyfte fram elementen:
overraskning, begrinsad beslutstid och ifrigasittande av priméra mdlsdttmingar.”® Dessa
kom att modifieras i en senare bok av Rosenthal, t” Hart och Charles och 4r ocksa den
definition som vi 1 denna uppsats kommer att utgd ifran. Definitionen av kris innefattar
darmed att: 1. betydande virden star pa spel, 2. begrdnsad tid star till férfogande och

3. omstindigheterna priglas av betydande osdkerhet.”’

3.2. Overgripande modell

Ian Mitroff har i sin bok, Managing Crisis Before They Happen, skisserat upp en “"Best
Practise”-modell for hur ett effektivt krisforberedelse- och krishanteringsarbete skall ga
till. Detta &r en idealmodell som till stor del kommer att ligga till grund for vart arbete. Vi
kommer 1 detta teorikapitel att utgd fran rubrikerna i modellen dér vi inleder varje del
med en kort beskrivning for att sedan forstirka och utveckla vissa delar med hjilp av
andra teorier fran omradena inom krishantering, organisationskultur, l4rande,
individperspektivet och coopetition.

I modellen nedan visas de olika komponenter som vi kommer att beskriva mer utforligt 1
efterfoljande stycken. Mitroffs krismodell bestir saledes av fem olika delar. Dessa dr
grundliggande for modellen och alla delarna ska oupphdrligen vara aktiva och ddrmed
hanteras fore, under och efter en stor krissituation. Det gar inte att sidga att vissa delar ar

* Mitroff (2001) s. 8

%% Skoglund m.fl. (2002) s. 9

*7 Skoglund m.fl. (2002) s. 9

** Sundelius m.fl. (1997) s. 12

%% Rosenthal, t” Hart och Charles (1989) refererad av Sundelius m.fl. (1997)s. 13
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viktigare @n andra, utan alla dr lika nodvéndiga for att modellen skall fungera och vara
effektiv.*

1. Typer/ Risker

3. Mekanismer

3. Intressenter

Figur 1: Mitroff (2001) s. 31

3.3. Typer/risker

Som vi beskrev i inledningen (avsnitt 1.3) kommer vi att avgrdnsa studien till att framst
fokusera pa vissa typer av kriser men vi vill dndd goéra en kort summering av alla
kristyper som Mitroff anger dd vi anser att alla sorter dr viktiga att kénna till. Darefter
kommer vi att utveckla beskrivningen av de typer av svara kriser som denna uppsats
dmnar studera 1 forsta hand.

3.3.1. Olika typer av kriser

Enligt modellens forsta del finns det sju olika typer av kriser eller risker som en
organisation med framgangsrik krisberedskap maste vara forberedd pd. Dessa dr kriser
inom ekonomi, information, HR, rykten/ryktesspridning, psykopatiska handlingar,
naturkatastrofer och olika typer av fysiska kriser.”' Det &r vanligt att en organisation
enbart forbereder sig for kriser som de varit med om tidigare och som de dirfor &r
medvetna om och ser som realistiska i framtiden. Detta kan medfora att organisationen
blir viéldigt duktig pd att hantera en viss typ av kriser, men det begrénsar dven
organisationen vid uppkomsten av andra, mer oforutsedda kriser. Nér “nya” typer av
kriser da uppkommer kan de fa 6desdigra konsekvenser for hela organisationen. I dagens

* Mitroff (2001) s. 30
I Mitroff (2001) s. 32-38
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oforutseende virld finns det dven risk for att en kris kan vara bade orsak och verkan till
att en annan kris uppkommer, eller att foretaget drabbas av multipla krissituationer. Mot
denna bakgrund podngterar Mitroff vikten av att forbereda sig for minst en kris inom
varje typ.* Ett foretag kommer langt inom krishantering bara genom att skissera upp en
héndelse i tankarna varfor det dr det minsta ett foretag bor gora for att forbereda sig for
de olika typerna.

”If no crisis ever happens precisely as one plans for it, then the critical factor is doing
one’s best to think about the unthinkable prior to its occurrence.”™

3.3.2. Klassificering av svara kriser

Som forstaligt gar olika kriser att paverka i olika hog grad. Eftersom charterforetagen
hanterar ménniskor i allehanda riskfyllda situationer ddr ménniskor forlitar sig pa att
reseforetaget skall std for sékerheten, krdvs det ytterligare klassificeringar for de kriser
dar ménniskor dr i fara. S& som komplement till Mitroffs definition av de olika typerna av
kriser som finns vill vi gé ett steg lingre vad géller hanteringen av de svéraste kriserna.
For att gora detta tar vi hjélp av Stephan Gundel, som i en artikel har behandlat just detta.
Han pekar pa vikten av att skapa definitioner och klassificeringar av kriser beroende pa
hur svart eller 1att det gir att pdverka dem och hur svart eller 1itt det dr att forbereda sig
for dem. Detta ar viktigt for att kénna till hur just en typ av kris utvecklas, vilka
svarigheter som omgérdar den och hur varje kris for sig bést kan hanteras. Klassificering,
menar Gundel, ska vara applicerbar dven pa kriser som sker i framtiden och som vi idag
inte kan forutse.*

Gundel lanserar i sin artikel ett klassificeringssystem som bygger pa forutsdgbarheten av
krisen och mojligheten att paverka den.*

Oviintade Fundamentala
Kriser Kriser

Svar
Ex: Tunnel- Ex: 11 september,
explosionen i 2001 och
Kaprun, 2000 Tsunamin, 2004

FORUTSAGBARHET

Konventionella Obstinata
Kriser Kriser

Latt Ex: Estonia Ex:
1994 Vixthuseffekten

Litt PAVERKBARHET Svir
Figur 2: Gundel (2005) s. 112

“ Mitroff (2001) s. 32-38
* Mitroff (2001) s. 37

* Gundel (2005) s. 106
# Gundel (2005) s. 108
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Matrisen ovan &r uppdelad 1 fyra kategorier vari alla svéra kriser skall kunna appliceras.
Denna kan med fordel ligga till grund for ett klassificeringssystem for foretag som verkar
1 en global vérld och kan antas utsdttas for allehanda svara kriser som krdver en stor
handlingsaktion.

Det viktigaste med denna klassificering dr att mojliggéra for proaktiv och reaktiv
hantering av de olika kriserna. De som faller under typen konventionella kriser kan ofta
hérledas till tekniska risker av olika slag som ofta kénns till eller bor kénnas till i forvag.
Antingen for att tekniken inte dr fullstindig, eller for att det har skett forut. Exempelvis
att ett plan stortar eller att en bat sjunker. Dessa typer av risker bor det finnas vil
strukturerade hanteringsplaner for som sammanfaller med kvalitetssdkringsprinciper 1
organisationen och som kan forebyggas ytterligare med hjdlp av internationella
regleringar.*

De Obstinata Kkriserna ar ofta latta att forutse men svara att paverka. Dessa kan vara
bade teknologiska som Tjerobylkatastrofen, naturfenomen som orkaner och
jordbdvningar och idag dven flodvagskatastrofer. De kan ocksa vara sociala foreteelser
som héndelser vid stora folksamlingar som exempelvis nidr 39 personer krossades till
dods péd en fotbollsarena i England 1985. Forddelsen blir pd grund av svarigheten att
paverka dem ofta mer forddande &n de ovéntade kriserna. For att hejda forddelsen i
storsta mojliga mén kan de obstinata kriserna avhjilpas genom att ta till sa stora
forsiktighetsatgérder som mojligt. Andra passande atgirder dr utvecklade varningssystem
for att vinna tid, forskning och en allmén forsiktighetskultur.*’

Ovintade kriser diremot &r svarare att forbereda sig for men dr fortfarande ldtta att
paverka. Dock kan det ta tid eftersom krisplanerna inte kan implementeras forrdn krisen
ar ett faktum. Dessa kriser orsakas ocksé ofta av tekniska system men i dessa fall innebér
det att de plotsligt beter sig pé ett avvikande eller ovéntat sdtt som dr svart att uppfatta
och forutse av médnniskan. En ovintad kris bor inte kunna ske igen eftersom de ér litta att
lara sig ifrdn och atgérda. Om krisen dock dr ett faktum &r det viktigaste att foretaget har
vél utvecklade informations- och kommunikationskanaler for att alltid veta vem som
skall kontaktas och att beredskapsledarna dr forberedda pa att hantera dessa ovintade
kriser. Mojliga sitt att forhindra dessa kriser &r att anstélla mycket kvalificerad personal
som pa ett foredomligt sdtt kan bygga och hantera organisationens tekniska redskap och
ddrmed minimera riskerna for ovéntade hindelser. Vidare giller det att som foretag ha
vdl utarbetade tekniska varningssystem och att vara uppdaterad pé@ hindelser i
nérliggande branscher for att lira sig av andras eventuella ovintade missdden.
Tillsammans med detta &r ett decentraliserat beslutsfattande som gor att beslutsvigarna
forkortas att foredra.*®

Till slut har vi de Fundamentala kriserna som ir de farligaste d4 man inte ser riskera
forrdn det dr for sent. De ér svara bade att forbereda sig for och att paverka. Oforutsedda
natur-, teknologi- och sociala forddelser aterfinns under denna kategori. Bland annat

* Gundel (2005)s. 110
*” Gundel (2005) s. 111
* Gundel (2005)s. 111
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Tsunamin var en fundamental kris nir den intrédffade pa grund av den okunskap om
fenomenet som rddde. Gundel nimner dven utvecklingen inom genteknologin som en
mdjlig framtida fundamental kris d4 den dr okdnd och innebdr manga riskfyllda och
oforutsedda element. De fundamentala kriserna dr mycket svéra att forebygga och dérfor
méste organisationernas beredskapsledare, forberedelser och sékerhetsregleringar kunna
hantera en hog grad av osékerhet. Dessutom kan en expertgrupp tillsidttas som bestir av
ledare och kriskunniga personer fran flera olika foretag och branscher som genom en rad
olika brainstormingaktiviteter kan bringa en rad olika skeenden till ytan.*’

3.4 System

Systemen, modellens andra del, som finns och paverkar ett krishanteringsarbete i en
organisation kan delas in i olika lager. Det gar att likna vid en ”’16kmodell” med fem olika
skikt. Det yttersta skiktet, teknologin, dr det som &r mest evident och synligt. Nasta skikt
bestar av organisationsstrukturen och ar dven den relativt pataglig. Det tredje skiktet &r
mainskliga faktorer, dér saker som personliga erfarenheter och asikter spelar in. Det fjarde
skiktet upptas av organisationskulturen och det innersta, och minst visibla skiktet, bestar
av foretagsledningens psykologi.”’

3.4.1. Teknologi

Idag bestér alla foretag mer eller mindre av en komplex teknologi, vilken ocksa &r den
mest synliga 1 ett foretag och dir verksamheten &r beroende av att allt fungerar. Det ar
viktigt att poéngtera att teknologin inte star for sig sjdlv utan att den ar uppbyggd och leds
av manniskor som med alla sina fardigheter ocksé har brister vilket kan ge upphov till
tekniska missdden. Vidare dr teknologin en del av foretagets ofta komplexa organisation
dar informationen inte alltid dverfors korrekt. Slutligen kan foretaget ockséd styras av
olika typer av beloningssystem och andra incitament vilket ockséd kan vara orsaken till att
incidenter uppstar.”'

3.4.2. Organisationsstruktur

Nir det kommer till strukturen av organisationen &r det viktigt att denna ar uppbyggd pa
ett sadant sdtt sa att krisarbetet kan bedrivas s effektivt och smidigt som mgjligt. Enligt
Elsubbaugh m.fl. dr det oerhort viktigt att strukturen mojliggér for ett effektivt
informationsfldde, och till detta hor dven att kommunikationsvigarna ér lattforstaliga och
fungerar vil. Vidare dr det viktigt att makten decentraliseras eller i alla fall att auktoritet
delegeras. Detta dr for att mojliggora ett snabbt beslutsfattande och en organisation dir
riitt personer far ritt information i ritt tid. Overhuvudtaget #r koordinering ett viktigt ord i
sammanhanget. Ménniskor maste vara pa det klara med vad som forvintas av just dem
och alla uppgifter méste koordineras och samordnas pa ett sddant sétt att de blir gjorda
utan fordrojningar eller hinder. Om det blir tal om en reell krissituation &r det bristen pa
sadana formégor som kan skilja ett exceptionellt krisarbete frén ett katastrofalt. Det ar

* Gundel (2005) s. 112
" Mitroff (2001) s. 42-47
> Mitroff (2001) s.44
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dven viktigt att krisarbetet tas pa allvar och att det far en betydande och sjdlvklar roll i
organisationen. Detta ger den bista forutsittningen for att krisarbetet skall falla vil ut.>

3.4.3. Individperspektivet

I mitten av denna lokmodell, i lager tre, aterfinns ménskliga faktorer. Dessa faktorer ar
unika for varje enskild person, vilket innebaér att vi, for att forstd denna del, méste ga ner
pé individniva och undersdka hur ménniskor pé ett individuellt och personligt plan klarar
av  uppkomsten och hanteringen av  olika  kriser.  Enligt en av
Krisberedskapsmyndighetens (KBM) forskningsserier &r det viktigt att undersdka
motivationen hos personer att arbeta med kris- och beredskapsfragor for att kunna gora
antaganden huruvida deras hantering av uppkomna kriser kommer att vara effektiv. KBM
skisserar upp en modell med tre huvudrubriker av kategorier som kan inverka bade
positivt och negativt pa en persons motivation att arbeta med kris- och beredskapsfragor.
Dessa kategorier dr person-, omvérlds- och aktivitetsrelaterade faktorer. Alla dessa
paverkar varandra och utgor tillsammans en helhet. Utdver dessa tre finns det en fjarde
faktor som, genom att skapa andra forutsdttningar inom de tre huvudkategorierna, kan
paverka individens motivation. Denna faktor dr personens erfarenhet av tidigare
krishandelser.”

De personrelaterade faktorerna ar personliga och gar att knyta an direkt till den enskilda
individen. Dessa berdr personens befattning och vad han/hon sjilv uppfattar vara viktigt i
den egna rollen. Det handlar &ven om de personliga kvalifikationer som en méanniska har
och vad han/hon anser sig kunna behérska och vara bra pa. Hér aterfinns dven personens
egna virderingar om vad han/hon betraktar som rétt och riktigt. Den sista aspekten som
aterfinns under de personrelaterade faktorerna &r individens personliga tolkning av risk-
och hotbilden. Hiar hamnar de trosforestdllningar som personen har om vilka typer av
kriser och hot som han/hon kan komma att stillas infor.>*

De omvirldsrelaterade faktorerna handlar om den paverkan som omgivningen utanfor
individen kan ha pa en persons motivation. Denna paverkan kan komma fran aktorer bade
inom och utom den egna organisationen. Inom organisationen lyfter man ofta fram
ledningens roll, men dven medarbetare kan ha en stor inverkan pa en persons motivation.
Utom organisationen finns bland annat media, myndigheter och andra organisationer. Da
organisationen utgdrs av individer dr det forklarligt att de aktdérer som paverkar
organisationen pd ett overgripande plan dr samma aktorer som paverkar individen pé ett
personligt plan. Om individen upplever ett stdd och ett intresse fran de
omvdrldsrelaterade faktorerna Okar motivationen till att arbeta med kris- och
beredskapsfragor medan upplevelsen av ointresse och otillrickliga resurser kan inverka
negativt pa individens motivation. En ytterligare omvarldsfaktor som kan paverka
individen &r omgivningens kinnedom om intrdffade hindelser. Om kidnnedomen ir hog
kan det bidra till att individen kan gora en bittre tolkning av hotbilden och dven att

>* Elsubbaugh (2004)s. 115
> Lajksjo m.fl. (2004) s.18
> Lajksj6 m.fl. (2004) 5.19-20
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individen kan fa insikt om vad som forvéntas av hans/hennes befattningsroll vid en svar
handelse.”

De aktivitetsrelaterade faktorerna dr sddana aktiviteter som finns i individens vardag och
som finns dir for att forbereda personen for eventuella krishdndelser. Dessa kan t.ex.
utgéras av Ovningar, riskanalyser och planeringsarbete. Genom dessa aktiviteter far
individen aterkoppling pa om de uppsatta systemen fungerar och far dven se sin funktion
i situationen. Hér &r det viktigt att de aktiviteter som genomfors dr realistiska och
funktionella da de annars kan inverka negativt pa den individuella motivationen.>®

Den sista faktorn som pdverkar individens motivation ar kriserfarenheten. Denna kan
som sagt paverka motivationen genom att skapa fOrutsittningar inom de andra tre
faktorerna. En organisation vars erfarenhet av kriser &r stor kan bidra till att omvérlden
lattare tilldelar organisationen resurser och att statusen pa krisberedskapsarbetet okar.
Genom erfarenheten &r det dven troligt att fler aktivitetsrelaterade aktiviteter bedrivs da
dessa di anses vara mer realistiska och anvindbara, och darfor uppfattas som
meningsfulla fran individens sida. Den storsta paverkan av tidigare kriserfarenhet
aterfinns dock pé det personliga planet. Genom upplevelsen av kriser fordndras bilden av
den personliga formédgan, och individen forstar dven vikten av att utoka sin kompetens for
att hantera framtida krissituationer.”’

3.4.4. Organisationskultur

For att forstd hur de olika underavdelningarna interagerar mdste vi dyka ner i1
organisationen fOr att se hur det fungerar i dess inre. For att komma at denna information
maste vi granska de policys och procedurer som styr en organisations beteende och
dirmed fa en forstaelse for strukturen och kulturen i foretaget.™

“The ability of leaders to manage a crisis situation effectively will depend upon both the
culture of the organisation and the quality of information within it”””’

Begreppet kultur i allménhet och organisationskultur i synnerhet ar ett begrepp som de
larde tvistar om. Det finns idag inte ndgon vedertagen definition av vad som innefattas av
begreppet organisationskultur, utan det finns istéllet ett flertal forklaringar av vad
fenomenet dr for ndgot. Vi har till slut valt att anvinda Henning Bangs definition, som dr
en sammansittning av flera andra definitioner, och som han presenterar i sin bok
Organisationskultur.®

> Lajksjo m.fl. (2004) 5.20

*6 Lajksjo m.fl. (2004) .20

°7 Lajksjo m fl. (2004) s. 20-21
> Mitroff (2001) s. 45

>’ Elsubbaugh (2004) s. 122

% Bang (1994) s. 20
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“Organisationskultur dr den uppsdtiming gemensamma normer, virderingar och

verklighetsuppfattningar som utvecklas i en organisation ndr medlemmarna samverkar
il }161

med varandra och omvdrlden.

Verklighetsuppfattningar i en organisation handlar om hur medlemmarna kollektivt tolkar
verkligheten. Forknippat med verklighetsuppfattningar ar ofta begreppet symboler.
Symboler inbegriper sddana saker som for organisationen skapar mening. Man talar ofta
om metaforer, ritualer, sirskilda jargonger, myter och berittelser. Dessa symbolbédrande
moment ar ofta organisationsspecifika och sérskiljande for just det kollektivet. Nér en ny
person blir medlem i en organisation dr det ofta genom olika typer av ritualer som
han/hon kommer i kontakt med organisationens kultur.”

For att sammanfatta organisationskultur kan man séga att:

- kultur dr ndgot som &r gemensamt bland medlemmarna (detta skiljer det kulturella
fran det individuella)

- kulturen pédverkar organisationsmedlemmarnas sétt att tinka och handla, den
fungerar som ett socialt lim som sammanfjéttrar organisationen

- kulturen dr ndgot som kan Overforas frin en medlem till en annan. Genom
insocialiseringen av nya medlemmar lirs organisationskulturen in och blir pa sa
sitt stindigt aterfodd.*

Har kan det vara ldge att koppla tillbaka till Mitroffs best practise-modell och forklara hur
kulturen kan spela sa stor roll ndr det kommer till krissituationer och krisforebyggande
atgirder. Enligt Mitroff dr det de forsvarsmekanismer som kan ligga djupt rotade 1
kulturen som kan ge upphov till problem nidr det kommer till specifika kriser och
krishantering Overhuvudtaget. Om de normer, grundliggande antaganden och
verklighetsuppfattningar som organisationen och dess medlemmar har &r fyllda av olika
forsvarsmekanismer, som till exempel fornekelse — en kris kommer aldrig att drabba oss,
forkastming — kriser intrdffar, men de paverkar inte var organisation nadmnvart,
idealisering — kriser intriffar inte for bra organisationer, storslagenhet — vér organisation
ar sé stor och maktig att vi &r skyddade fran kriser, intellektualisering — vi behover inte
oroa oss for kriser dd sannolikheten att de skall intriffa &r si liten och
uppdelning/sortering — kriser kan inte paverka hela véar organisation da den bestar av
fristdende delar, dr det stor sannolikhet att organisationen inte tar allvarligt pd kriser och
krisarbete. Detta kommer i sin tur medfora att organisationen dr mer sarbar for eventuella
kriser och nér kriser intrédffar kommer det att ta langre tid for organisationen att aterhdmta
sig och skadorna kommer att bli stdrre och kan till och med bli oméjliga att reparera.**

3.4.5. Foretagsledningens psykologi

Precis som ovriga medlemmar i1 organisationen dr det viktigt att foretagsledningen inte
dgnar sig at forsvarsmekanismer. Foretag och deras ledningar kan aberopa ett stort antal
anledningar till varfor de inte ska ta itu med krisfridgor forrdn en kris uppstar. Vissa tror

' Bang (1994) s. 23

5 Bang (1994) s. 58-59
% Bang (1994) s. 61
 Mitroff (2001) s. 45-48
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att deras storlek, placering eller typ av foretag de verkar inom kommer att skydda dem,
samtidigt som andra ser kriser som oundvikliga och sjdlvklara. Det kan ligga néra till
hands for personer pa ledningsniva att dgna sig at olika typer av forsvarsmekanismer och
inbillningstdnkande for att slippa tanken pa kriser och svarigheter. Ett motsatt
resonemang dir ledningen erkénner for sig sjdlv att deras foretag kan raka ut for
allvarliga kriser skulle kunna innebéra att de ifragasitter bade sitt foretag och sin egen
formaga och kompetens. Ménga ménniskor ogillar att sétta sig sjdlv i dalig dager, vilket
skulle vara ytterligare ett skal till att personer i foretagsledningar viljer att sticka huvudet
i sanden och inte medge for sig sjélva eller andra att kriser faktiskt &r en del av foretags
vardag. Da Ovriga organisationsmedlemmar oftare gor vad ledningen gér i motsats till
vad de sdger, skulle ett inbillningstinkande fran foretagsledningens sida kunna leda till
att organisationen som helhet intalar sig att kriser inte dr ndgot som syns pé deras karta;
varken i dag eller i framtiden.®

3.5. Mekanismer

3.5.1. Introduktion

Detta avsnitt av Mitroffs modell &r det mest omfattande. Det bestdr av de mest
framstaende delarna av en organisations krisuppbyggnad och handlar om att planera infor
och kunna reagera pd en kris som uppstir. Mekanismema 1 ett effektivt
krishanteringsarbete &r sex till antalet. Den forsta av dessa ér att férutse och att ana att en
kris kommer att intrédffa. Ndsta mekanism innebdr att man tidigt mdrker av krisen nédr den
intrdffar. Darefter handlar det om atf reagera och att handla utifrén krisens karaktdr och
storlek. Den fjarde mekanismen innebér att begrdinsa den aktuella krisens konsekvenser.
Efter att man lyckats begrénsa krisens konsekvenser handlar det om att dra slutsatser och
ldrdomar fran hindelsen. Den sista och sjitte mekanismen innebér att organisationen har
lyckats ldra sig fran krisen och dven lyckats omsdtta dessa ldrdomar i praktik, i form av
bittre och effektivare krishanteringsforfaranden. Denna uppstéllning kan lata statisk och
inte sérskilt flexibel, men for att ett krisarbete skall vara framgéngsrikt kridvs det att det
utfors systematiskt.”

Figuren nedan bygger delvis pd Mitroffs mekanismer men har dven vidareutvecklats 1 en
artikel av Elsubbaugh m.fl. Vi tycker att den ger en bra sammanfattning av vad som ar
viktigt fOr ett foretag att ta med sig vad géller mekanismerna i en krisorganisation.

% Regester & Larkin (2002)s.116-117
% Mitroff (2001) s. 39-41
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Figur 3: Baserad p4 Elsubbaugh (2004) s. 124

3.5.2. Forebyggande atgarder

For att kunna forutse en kris och kdnna av nér den &r pa vag krivs det att foretaget arbetar
med forebyggande atgarder. Da tiden &r knapp nér en kris vél intraffar ar resurstillgdngen
en kritisk faktor och foretagets ledning behdver ha tillgang till strategiska riktlinjer om
vilka handlingar som skall sittas i verket.”” Aven om det ir viktigt att vara forberedd pa
manga olika typer av kriser kan och bor dndé foretaget géra upp en dvergripande allmén
plan om hur det skall ga tillvdga vid en krissituation och vilka som skall vara ansvariga
vid ett krisutbrott. En lista dver tillvigagingssitt som &r allt for lang tappar dock latt i
trovirdighet varfor lingden och mojligheten till Gversikt méste tas i beaktande.”® Da
kriser tenderar att intrédffa utanfor kontorstid bor dven en vél forberedd telefonplan finnas
tillganglig. Denna skall innefatta vilka som skall kontaktas, vilka som skall ringas in till
kontoret, i vilken ordning detta skall ske och vem som ir reserv for vem.*’

57 Regester & Larkin (2002)s.157
% Regester & Larkin (2002) s.159
% Regester & Larkin (2002) s. 164
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3.5.2.1. Konsten att uppticka tidiga varningssignaler

Alla kriser sénder ut tidiga varningssignaler, men under olika 1dng tid fore det att krisen
uppkommer.”® Det dr dirmed viktigt att det i organisationen finns ett sitt att upptéicka
dessa tidiga varningssignaler for ndr en kris &r i1 antdgande. Tack vare tidiga
varningssignaler kan organisationen vinna tid och de kan mobilisera krisorganisationen
tidigt. Tydliga varningssignaler kan dven se till att vissa kriser kan stivjas pa ett tidigt
stadium. Slutsatsen av detta blir sdledes att det d&r mycket viktigt att regelbundet och
systemat7ilskt avsoka den interna och externa miljon for att kunna uppticka dessa
signaler.

Vidare bor ledningen ha kontroll 6ver de potentiella problem som kan uppsta genom att
studera och tanka igenom potentiella risker och lokalisera de svaga linkarna internt och
externt 1 organisationen. For att kunna utfora detta krdvs att organisationen har ett
véilgenomarbetat IT-system dér krishantering har tagits i beaktning vid utformandet. IT-
systemet dr viktigt dd det kan rymma och strukturera mycket mer information &n vad ett
manuellt system kan gora, och ett IT-system dr dven mer lattillgdngligt for fler
personer.”?

3.5.3. Reagera pa och hantera krisutbrott

De tva foljande mekanismerna innebér att snabbt kunna reagera pa krisen och ddarmed
minimera utfallet. Forsta fasen vid en kris bestar av akutfasen och innebér att ridda liv
och vidta omedelbara atgirder for att begrinsa skador.” Efter att akutfasen ar avverkad
finns en hel del atgirder som maste beaktas som vi kommer att redogora for nedan.

3.5.3.1. Informationsflodets faktiska verkan

Information dr en viktig nyckel till ett bra krisarbete, och hur informationsflodet fungerar
inom organisationen &r en kritisk komponent for ett vél hanterat krisutbrott. Detta géiller
for savdl intern som extern information. Teamet/personerna som ansvarar for
kommunikationen vid krishdndelser leds foretrddesvis av fOretagets vanliga
kommunikations/informationschef. Denne hor till ledningsgruppen och skall ansvara for
att nyckelpersonerna i1 foretaget alltid har en krisplan och bakgrundsinformation
tillganglig. De skall kunna sétta upp ett presscenter och se till att de sjélva och andra pa
ett bra sitt kan hantera media. Foretaget skall hantera pressreleaser och vid behov
uppritta en telefonjour dér det finns personer som kan ta emot telefonsamtal fran media
och anhoriga. Vidare ansvarar ledare av kommunikationsteamet for att informationen blir
korrekt och det &dr av yttersta vikt att den informationsansvariga inte glommer bort att
informera de anstillda.”

Alla inom en organisation maste bli informerade om vad som hénder for att inte skapa
storningar i effektiviteten, alla maste veta vem som gor vad och nir sa att inte nagot blir

" Mitroff (2001) s. 40

"' Elsubbaugh (2004)s. 119

7 Elsubbaugh (2004)s. 119
"http://www.fi.se/upload/10_Om%20FI/10_Verksamhet/krisberedskap/Vagledning_kontinuitetsplan_0503
pdf; s. 14

™ Regester & Larkin (2002) s. 186
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gjort dubbelt eller att det fattas olika beslut i samma friga pa olika hall. Aven att
utomstiende tredje part far korrekt information avhjilper att krisen forvirras.”

Det dr ocksé viktigt att vara proaktiv istéllet for reaktiv nir det kommer till att informera i
krissituationer. Till detta hor att de chefer som dr inblandade 1 krisarbetet, vilka dven med
fordel bor vara bra kommunikatorer, kommunicerar pa ett klart och tydligt sitt for att
undvika missforstdnd. Det dr dessutom viktigt att identifiera all fakta om krisen och inte
morka ndgon information utan istéllet tala sanning och fora en dppen dialog for att inte
forvirra situationen ytterligare. Inom detta omrade talas det dven om vikten av att inse
och bekréfta for sig sjdlv och for organisationen som helhet att det faktiskt har intriffat en
krissituation. Det ar inte forrédn detta dr konstaterat som en organisation kan ta sig an en
kris pa ett effektivt sitt.”®

3.5.3.2. Resursmobilisering och implementering

For att kunna hantera en kris nidr den uppkommer &r det av stor vikt att snabbt kunna
mobilisera resurserna i foretaget dd kriser sitter en oerhord press pé ett foretags resurser,
speciellt i form av tid och uppmirksamhet. Det ricker inte heller att snabbt fi fram
resurser, det géller att ocksa att ha tillgang till dem och for involverade personer att kunna
anvinda dem p4 ett effektivt sitt.”’

3.5.3.3. Formagan att fatta snabba beslut vid en kris

I artikeln av Elsubbaugh m.fl. menar de att formégan att kunna fatta snabba beslut vid en
kris &r kritisk for att hanteringen av krisen ska bli s bra som mgjligt. Det dr viktigt att
dven om krisledaren endast har bristfillig information tillhands vid ett krisutbrott sa
méste denna person kunna fatta snabba beslut for att ddrmed pdborja hanteringen av

krisen. Desto tidigare foretaget kan paborja hanteringen desto tidigare kan krisen
hejdas.”

Inom detta omrade rdknas dven vikten av att kunna kontrollera skadorna och begrinsa
spridningen och dérefter att snabbt kunna aktivera ett internt kristeam som sldpper andra
delar av verksamheten for att fullt ut kunna koncentrera sig pa krisen. Overgripande
géller att ndr den direkta beredskapsplanen ar pa plats sa dr det foretagets organisatoriska
och hierarkiska struktur som avgor om beslutsfattandet kan gé snabbt eller inte 1 foretaget.
Dock ér det viktigt att komma ihag att ett gott samarbete mellan personalen i foretaget ar
kritiskt for att kunna avhjélpa en kris, och dirfor bor detta i vissa fall komma fore ett allt
for snabbt beslutsfattande.”

3.5.4. Larande

De tva avslutande mekanismerna handlar om att ldra sig fran den uppkomna krisen och
ocksad att omsitta dessa ldrdomar i1 praktiken. FOor att en organisation skall kunna
utvecklas och bli béttre krivs det att organisationen &r nyskapande och tar till sig av det

> Elsubbaugh m.fl. (2004) s. 120-121
7% Elsubbaugh m.fl. (2004) s. 120-121
7 Elsubbaugh m.fl. (2004) s. 121

78 Elsubbaugh m.fl. (2004) s. 121-122
" Elsubbaugh m.fl. (2004) s. 121-122
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som gétt fel och fordandrar sig till det béttre for att 1 framtiden kunna hantera kriser pé ett
snabbare och bittre sitt.*" Det 4r med andra ord viktigt att vara en lirande organisation.
Utgangspunkten for detta lirande bygger i ménga fall pa att organisationen kan skilja pa
tyst och explicit kunskap och att den kan hantera detta inom foretaget och se till att skapa
en kunskapsskapande spiral didr de bdda kunskaperna kan interagera for att darmed
forstirka kunskapen inom organisationen. Nedan kommer vi att ga in ndrmare pa dessa
begrepp och fler viktiga aspekter nir det kommer till 14rande i organisationer.

3.5.4.1. Tyst och Explicit kunskap

Kunskap delas av Nonaka, en kind forskare pa omrddet, in i tvd till varandra
kompletterande kunskaper; explicit och tyst. Explicit kunskap dr kunskap som kan
overforas pa ett formellt och systematiskt sitt® medan tyst kunskap r hogst personlig
och besvirlig att formalisera vilket gor den svar att kommunicera till andra eller dela med
andra. Kunskap &r i grunden tyst. Den dr svar att bade se och uttrycka. Polanyi, som
refereras av Nonaka, menar att den kunskap som kan uttryckas i ord och siffror endast
ar “toppen av ett isberg” av all den kunskap som finns inom ménniskan. Vidare beskriver
Polanyi tyst kunskap som den osynliga kunskapen. Det &r var djupaste potential dir ord
inte verkar vara tillrdckliga. Den bygger pé erfarenhet, personlig bedomningsforméga och
intuition och kan till exempel vara att se I6sningen utan att ha formulerat ett problem.*

Larande handlar om att Gverfora fakta medan kunskap dr mer interaktivt. Det dr som en
kunskapsskapande spiral dir tyst och explicit kunskap interagerar. Om inte kunskapen
blir explicit blir den mer komplicerad att dverfora till andra inom organisationen vilket
betyder att organisatoriskt kunskapsskapande dr en pagéende och dynamisk interaktion
mellan tyst och explicit kunskap.

En relativt strikt utgdngspunkt dr att kunskap skapas endast hos individer och inte 1
organisationer som sddana. Organisationerna kan dock uppmuntra och understddja
kreativa idéer eller tillhandahalla sammanhang didr kunskap ldttare genereras.
Organisatoriskt kunskapsskapande ska dérfor forstas som en process.™

For att bittre forklara hur de tvd kunskaperna interagerar och Overfors inom
organisationer ska vi nedan gora en kort summering av de olika dverforingssétten 1 den
kunskapsskapande spiralen; socialisering, externalisering,  kombinering  och
internalisering.

3.5.4.1.1. Socialisering - fran tyst till tyst kunskap

Socialisering handlar om att dela erfarenheter med varandra och dirigenom skapa tyst
kunskap som delade mentala modeller och tekniska firdigheter. Tyst kunskap overfors
direkt mellan individer utan att anvdnda sprék. Istdllet sker det genom observering,
imitering och praktik, sa kallad “on the job training”. Nyckeln till att overfora tyst
kunskap dr erfarenhet. Utan delad erfarenhet dr det extremt svart for en person att sitta

 Mitroff (2001) 5. 42
¥ Nonaka m.fl. (1996)
%2 Polanyi (1967) refererad i Nonaka m.fl. (1996)
% Nonaka m.fl. (1996)
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sig in 1 ndgon annans tankeprocess. Sjdlva dvergangen av information ger ofta en mycket
liten forstdelse eftersom den di ar abstrakt och inte inbegriper de kénslor och den
specifika kontext som delade erfarenheter omggrdas av.™

3.5.4.1.2. Externalisering - fran tyst till explicit kunskap

Detta sker genom en process ddr tyst kunskap tar skepnad av metaforer, analogier,
koncept och modeller for att kunna forklaras med spréket. Individen i organisationen
forsoker konvertera tyst kunskap till artikulerad kunskap vilket dr en svar process som
kan forhdjas av dialoger och kollektiva reflektioner. Denna externalisering dr i méngt och
mycket nyckeln till kunskapsskapande da det, nir det lyckas, skapar nya, explicita
koncept och begrepp fran tyst kunskap.®

3.5.4.1.3. Kombinering - fran explicit till explicit kunskap

Individer delar och kombinerar olika bitar av explicit kunskap genom media, dokument,
moten, telefonsamtal, Internet, olika nitverk och si vidare. Aterskapande av existerande
kunskap genom sortering, adderande kombinering och kategorisering av explicit kunskap
kan dirmed leda till ny kunskap.™®

3.5.4.1.4. Internalisering - fran explicit till tyst kunskap

Har passar uttrycket “learning by doing” bra in. For att explicit kunskap ska bli tyst sa
hjélper det om man har kunskap verbaliserad eller formulerad i dokument, manualer eller
muntliga beréttelser. Dokumentering hjélper individer att internalisera vad de kan komma
att uppleva och dirigenom forstirker de sin tysta kunskap och forenklar &ven
overforingen till andra personer dé det indirekt kan uppleva erfarenheten.

Internalisering kan ocksd uppkomma fran att ldsa om eller lyssna till succéhistorier vilka
kan fa vissa att realisera upplevelsen och didrmed fa med sig en slags erfarenhet frin det
som skedde ndgon annan. Detta kan sedan omvandlas till en mental tyst modell. Nér en
sddan modell delas av de flesta i en organisation blir tyst kunskap en del av
organisationskulturen.”’

3.6 Intressenter

Med modellens fjérde del, intressenter, menas de externa och interna parter som méste
samarbeta, dela krisplaner och delta i 6vningar for att kunna reagera pa den stora uppsjo
av kriser som intréffar. Exempel pa interna intressenter ar alla de som pé ett eller annat
sdtt arbetar inom organisationen och som pdverkas, direkt eller indirekt, av en kris.
Externa intressenter dr sjilvklart en organisations kunder, men &dven media, statliga
institutioner och 1 vissa fall 4ven konkurrenter. Det dr viktigt att en organisation, i sitt
krishanteringsarbete, tar i beaktande hur olika intressenter kommer att paverkas av en
eventuell kris och att krisplanen dr utarbetad pé ett sddant sdtt sé att den kan tillgodose,
eller i alla fall beméta, de olika parternas behov.*®

% Nonaka m.fl. (1996)
% Nonaka m.fl. (1996)
% Nonaka m.fl. (1996)
%7 Nonaka m.fl. (1996)
8 Mitroff (2001) s. 48
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3.6.1. Coopetition

= ndr samarbete och konkurrens sker synkroniserat mellan tvda eller flera
konkurrerande foretag.”’

Varje affdarsrelation dr mer eller mindre tvetydig och innehaller bdde samarbete och
konkurrenselement vilket kan liknas vid att det mellan foretagen rader krig och fred
samtidigt.”” Ménga foretag hittar synergieffekter genom samarbete med sina konkurrenter
inom vissa delar av verksamheten och detta dr nagot som ocksa har blivit ett utbrett
fenomen pa senare ar.

Coopetition innebér att konkurrens och samarbete sker hela tiden, samtidigt. Denna
samexistens finns for att de involverade foretagen inser potentialen med de synergier som
skapas av samarbete, samtidigt som de upplever konflikter i form av skilda
mélformuleringar, rivalitetsinstinkt samt moter ett visst nollsummespel i konkurrensen
om marknaden. Dock hjilper coopetition tva eller flera foretag att gemensamt
materialisera en mingd konkurrenskraftiga och samarbetsmédssiga mojligheter pa flera
omraden dér de var for sig hade haft mycket begrinsade strategiska mojligheter att
etablera en god verksamhet. Ju fler likheter som foretagen uppvisar ju stérre sannolikhet
ar det att coopetition utvecklas. Enligt Luo kan konkurrenter som associeras med
coopetition vara antingen lokala eller utldndska, dock méiste de vara verksamma pa en
global marknad. Coopetition fOrstarks av behovet av en enad global kraft vid
forhandlingar med utléndska intressenter sasom regeringar, myndigheter och lokala
affirsidkare. Detta kan handla om att tillsammans péaverka utbyggnaden av
infrastrukturen, eller andra éatgdrder som gynnar alla foretag som utovar omsesidig
coopetition.”’

Varfor vissa foretag inte dgnar sig at coopetition medan andra gor det beror pa flertalet
skillnader i1 foretagets kontext som paverkar den grundldggande logiken i coopetition.
Detta innefattar global erfarenhet, foretagskultur, strategisk orientering, malséttning,
kompetensdispersion, foretagsstorlek och marknadens utseende. Om ett foretag har en
stor erfarenhet av globalt agerande sé dr det mer bendget att foreta coopetition dn andra
med mindre erfarenhet. Detta beror ofta pa forstdelsen for marknadens sammanséttning
och de dkade svarigheter som en global marknad medfor. Ar foretagen av lika storlek och
har likartad strategisk orientering samt liknande langsiktiga mal med sina verksamheter
Okar formagan att dra lardom av varandra och dérmed blir det ocksé storre mojligheter
for coopetition.”

3.7 Scenarier

Den sista delen i Mitroffs ”Best Practice”-modell bestar av scenarier. Denna del star
nagot utanfor de andra, da det dr de fyra andra som tillsammans ger upphov till trovirdiga
scenarier. Ett bra scenario dr ett “best case, worst case” dér organisationen blir medveten

% Luo (2004) 5.12

% Nalebuff & Brandenburger (1995) s. 49
' Lou (2004) s. 9-22

%2 Luo (2004) s. 9-22
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och forberedd pd det minst allvarliga som kan hénda vid en viss typ av kris och hur
hanteringen skulle se ut vid en sadan incident, men dven det motsatta; hur skulle
organisationen hantera en kris dér det absolut vérsta intrdffar? Ett bra sddant scenario att
vara forberedd pa &r ett scenario dér krisen intrdffar under en stor helg, mitt i natten och
dir de mest palitliga teknologiska systemen slas ut.”

3.7.1. Ovningar

Nér dessa scenarier dr framtagna boOr organisationen ocksa testa sin krisplan. Detta
hjilper de inblandade i organisationen att bli familjira med hur krisplanen faktiskt skall
hanteras vid uppkomsten av en kris. Viktigast ar att deltagarna &r omedvetna om vilken
dag ovningen skall ske och vilken hindelse som skall simuleras. Sedan &r det angeldget
att f4 scenariot ritt och att alla tar allvarligt pa uppgiften och faktiskt sétter av tid och
kraft pa att fa arbetet under 6vningen sé verklighetstroligt som mgjligt. Nar simuleringen
sker kan en bra process vara att da och dd ge dvningsdeltagande nya ovéntade skriftliga
detaljer som forsvarar arbetat ytterligare. Efter Oovningen skall det avséttas tid till
diskussion och utvirdering av hindelseforloppet och krisplanen for att se vad som bor
fortydligas och forbittras.”*

” Mitroff (2001) s. 48-49
% Regester & Larkin (2002) s. 169-170
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3.8 Teoriéverblick
Da detta teoriavsnitt dr relativt omfattande vill vi nedan gora en dversiktsbild av vad vi
har diskuterat genom att vidareutveckla Mitroffs Best Practice-modell med de
underrubriker som har tillkommit.

HR, rykten, ekonomi,
info

ovintade
Psykopatiska handlingar Naturkatastrofer Fysiska
Fundamentala /
Konventionella Svara L7 ’
— k;ser 1. T / Risk el
Obstinata — N - Typer isker -7
Teknologi
Org. struktur— —o 2, System 3. Mekanismer
Individfaktorer
Org. kultur 4. Intressenter

Figur 4: Vidareutveckling av Mitroffs Best Prectice-modell
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4. Empiri

Vi har valt att i detta kapitel dela upp presentationen av de tre fallforetagen var och en for
sig for att det ska bli enkelt att jimfora dem. Vi vill visa att de d4r mycket lika men dnda
har en del intressanta sdrskiljande drag. Efter presentationerna kommer vi att ha en
gemensam beskrivning av intressenter och samarbetsfragoma. Eftersom de olika
foretagen har varandra som konkurrenter/samarbetspartners och resterande intressenter
nistan uteslutande dr desamma for de tre anser vi att det faller sig naturligt att detta
presenteras i ett gemensamt stycke.

4.1. XResor

4.1.1. Definition och klassificering av kriser

XResor anvéinder ofta bendmningen “plotslig ovintad hindelse” fore kris men definierar
en kris som en hindelse dér en eller flera manniskors liv och hilsa dr i omedelbar fara.
Vidare skall dessa hindelsers effekter och konsekvenser ocksé vara svardverskadliga och
inte kunna hanteras enbart lokalt for att betecknas som en kris.

XResor kategoriserar de ”plotsligt ovantade hiandelserna” i fyra steg dar 4 dr den légsta
graden och innebdr exempelvis att en gast har dott pa resmalet av naturliga orsaker. Nésta
kategori, 3, kan vara forutsedda naturkatastrofer som orkaner, politisk instabilitet som
trappas upp eller individuella olyckor med eller utan dodlig utgdng. Kategori nummer 2
handlar om de svaraste olyckorna som uppstar helt oférutsett och som involverar flera
gister med skador eller dodsfall. De dddsfall som har att géra med XResors eget
flygbolag Novair innefattas dock av kategori 1, dér vérsta scenariot r ett flyghaveri. Men
dven annat som har att gora med flygbolaget insorteras under denna kategori och delas
upp 1 tekniska problem utan personskador, och incidenter med personskador.
Klassificeringen pa XResor har att gora med vilken del av beredskapsstyrkan som berdrs
och vilka som skall kontaktas och kallas in i de olika fallen.

Det kan ocksé vara sa att en handelse inte alls dr av allvarlig karaktdr men att den &r sa
pass extraordinir att den skapar oro bland géster eller ett massmedialt tryck vilket gor att
man dven i dessa fall behover dra igdng beredskapsorganisationen trots att det inte
klassificeras som en kris for foretaget och inget ménniskoliv dr i fara. Detta skedde
exempelvis vid ett nytt Tsunamilarm som utfirdades utanfor Thailand senvintern 2006,
dér inga vagor uppstod men ménga dnda blev oroliga.

4.1.2. System

4.1.2.1. Organisationsstruktur

Krisorganisationen har en klassisk uppstillning dér det handlar om att gora det si enkelt
som mojligt att larma och sedan géller det att “ha en hyfsat vattentdt organisation under
som tar emot larmen”. XResor har en jour som finns tillgidnglig 24 timmar om dygnet
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alla arets dagar som delas av fem personer som till vardags har andra arbetsuppgifter vid
sidan av jouren. Det finns ocksa en pressjour och en beredskapsledare som har sé att séga
bakjour och kan hoppa in nérhelst ndgot allvarligt intréaffar.

Ar det en hiindelse som rings in till jouren som ir av en mildare grad hanterar jouren
detta sjalv och dr det en mindre hindelse som sker under dagtid 6verldmnas drendet till
respektive avdelning. Jouren meddelar pressjouren om det &r en héndelse dir det finns
risk att det medfor medialt intresse. En sddan héndelse skulle kunna vara att en gést blir
véldtagen eller annat som det finns risk att journalister hor av sig om. Pressjouren bestar
idag av informationschefen som ocksé finns tillginglig 24 timmar om dygnet.

Det finns fem beredskapsledare som turas om att vara bakjouren och som tar dver drendet
fran jouren om en krissituation uppstar.

XResor tar hjilp utifrdn av bland annat larmcentraler. De har dven kontakt med ett
externt psykosocialt och medicinskt kristeam bestdende av ldkare, psykologer etc. Dessa
kan kontaktas vid en kris varpa ett team omgaende beger sig till olycksplatsen/omradet.

4.1.2.2. Individperspektivet, kultur och foretagsledningens psykologi
De vi har pratat med pa XResor tror att resebranschen overlag dr valdigt duktiga pa att
hantera kriser.

“"Med automatik mdste vi vara det eftersom vi hela tiden drabbas av flera olika saker.
For Ericsson till exempel sa blir de berorda i vissa typer av frdagor, men eftersom vdra
gdster blir exponerade hela tiden sa blir ju dven vi exponerade hela tiden.”

En annan respondent pa XResor ér inne pa samma linje och forklarar det pa foljande sitt:

“Jag tror att resebranschen dr duktig pd att hantera kriser for att det hinder smad kriser
hela tiden som krdver insatser fran foretagets sida, plus att det dven hdnder stora saker.
Vi har ju sett vildigt stora kriser i resebranschen som krig, terrorism, bomber och
naturkatastrofer och det paverkar naturligtvis alla reseforetags medvetenhet. Vi har ju
jobbat linge med krisorganisationer sa for alla oss som jobbar hdir dr inte frdagan om det
kommer att hinda nagot utan ndr det kommer att hinda nagot. Sd vi kanske dr mer pd
tarna dn andra ddrfor att vi 6var i den lilla skalan oftare.”

4.1.3. Mekanismer

4.1.3.1. Férebyggande atgarder

Varje ar gors en beredskapsplan for varje destination och destinationschefen &dr ansvarig
for kontroller av sdkerheten pd de bussar, batar och for de utflykter som anviands pa
resmaélet. I denna riskanalys jobbar de d4ven med forsékringsbolag och larmcentraler och
kontrollerar vad for slags sjukvéard som finns tillgénglig etc. I utbildningen av reseledare
och destinationschefer ingar forutom praktiska detaljer om beredskapsarbete dven mental
beredskap.
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Hemmaorganisationen har ett larmtrdd som gor det enkelt att veta vem som skall ringas
in och 1 vilken ordning om négot skulle intraffa. Det forsta numret som alla dr instruerade
att ringa dr ett larmnummer som gér till jouren.

Vissa typer av hindelser gar att forbereda sig béttre pa &n andra och nér det géller vissa
naturkatastrofer gar det ibland att forutspd dessa. Pa avdelningen Destination Service har
man bland annat koll pd exempelvis orkaner och deras framskridning. Genom att halla ett
oga pd sddan information kan en eventuell evakuering eller dylikt forberedas och planeras
1 god tid. Destination Service arbetar endast kontorstid men de meddelar jouren om det dr
nagot som &r i antdgande sa att han/hon kan vara beredd pa vad som kan forvintas under
kvéllen eller natten. I sddana fall 4r det jouren som fortsétter att bevaka
héndelseutvecklingen utanfor kontorstid, men i1 vanliga fall gors ingen regelritt
bevakning utanfor kontorstid.

Vara respondenter ndmner att mycket tid laggs pa forebyggande atgérder dar de gdrna vill
uppnd en sadan niva att det finns minimal risk for plotsligt ovintade héndelser. En
respondent frin XResor menar att sadana forebyggande atgirder har gjorts inom
flygindustrin och dessa atgérder har verkligen minimerat riskerna med flygningar.

“Flygincidenter héinder faktiskt inte sd ofta utan ndr det vil hdnder nagot med flyget sd
finns det ju vdildigt rigorésa regler runt det, sa det hinder ju ndstan aldrig, just for att
kontrollerna dr sa pass rigordsa. Det som hdnder dr i sd fall att flyget inte gar eller att
man byter ut flygplanet... Jag har aldrig, peppar, peppar, varit med om ndgon
flygincident och jag menar att det beror pa att det dr sa mycket sikerhet som omgdrdar
hela flygbiten”

4.1.3.2. Reagera pa och hanteringen av krisutbrott

Om krissamtalet som kommit in till jouren &r av allvarlig dignitet kontaktar Jouren
jourhavande Beredskapsledare. Denna person kan dé i sin tur kalla in ett beredskapsteam,
bestdende av bland annat volontirer, som d& fokuserar hundra procent pd den aktuella
krishdandelsen. Nar Jouren har informerat Beredskapsledaren om den aktuella incidenten
Overgar ansvaret pa Beredskapsledaren, och Jouren kan sldppa drendet. Detta ar for att
Jouren alltid skall vara sa pass “ren” s att den kan ta emot nya samtal ifall nya hdndelser
skulle intrdffa. Beredskapsledaren Overtar dd kontakten med resmalet och har dven
kontakt med externa specialister, s& som polis, myndighet och sjukvard, i fall det skulle
behovas.

"I de flesta fall l6ser man hdndelserna telefonledes, men i vissa fall, nér det krdvs en
ldngre insats da samlar man ihop beredskapsstyrkan och da bestims beredskapsstyrkans
storlek utifran héndelsens karaktir och hur ldangvarig man tror att den blir. Det dr ju
sdadant man aldrig vet i borjan men man far ju kora igang och sedan visar det sig. Med
Tsunamin till exempel sa trodde man att det var fem déda forst men sedan slutade det
med 500 déda i stillet, sa det var omojligt att veta fran borjan hur pass omfattande den
héindelsen var, och det vet man oftast inte innan. Det dr bdttre att ta i lite for mycket dn
lite for lite har det visat sig av erfarenhet”
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Vanligast ér alltsa att handelserna inte dr sd pass allvarliga att beredskapsledaren kallas in
men ofta hor jouren av sig till pressjouren for att informera sé att den personen dr
forberedd ifall denne skulle fa fragor fran media. Gransen for nér en intrdffad hindelse ar
sd pass allvarlig att beredskapsledaren och beredskapsteamet skall kallas in ar lite
flytande. Oftast beror det pd om olyckan stracker sig over en langre tid, for d& maste
jouren limna Over hédndelsen for att sjdlv kunna vara mottaglig for ett nytt larm.
Representanten fran jouren som vi har pratat med uttrycker sig sé hér:

“Nja, alltsa det dr jdttesvdrt att hitta en exakt nivd, att precis ddr faller det over och da
kontaktar vi, eller da kontaktar vi inte. Mycket dr ju sunt fornuft naturligtvis. Vi kontaktar
Jju hellre beredskapsledaren bara for att informera om inte annat, och for att kunna fora
den hdr dialogen om vi ska aktivera beredskapsorganisationen eller inte. Men det dr
svart att sdga vilken som dr den springande punkten sd att sdga.”

Ett exempel pa vad som sker vid en olycka &r att den pé resmélet som forst far reda pa att
en olycka skett kontaktar antingen sin destinationschef eller ringer direkt till journumret.
Vid en allvarig héndelse har da jouren en checklista, eller en slags mall s& att han/hon
inte missar att stdlla alla de fragor som kan vara viktiga. Dessa fragor dr bland annat vad
som har hént, var, hur manga géster som &r inblandade, fran vilka nordiska ldnder, finns
det skadade, doda? Oftast far man initialt inte fram sarskilt mycket information i forsta
skedet eftersom det dven dr rorigt pa olycksplatsen.

Sahér beskriver en person det om nir larmet om Tsunamin kom in:

"Det som jag skrev ned pd checklistan da pa morgonen, tidigt pa morgonen, dd pd
annandagen kontra det som man sedan insdg var verklighet sa att sdga, det skiljer sig
brutalt mycket at ... Jag fyllde ju i precis och stillde alla de fragorna som jag skulle
stilla, men det var ju ingen som i den minuten hade en 6verblick 6ver hur stort det var.”

I ett annat, mindre fall sdger en respondent:

“Det gick ut ett larm ddr vi inte visste vad det var, vi visste bara att det var en olycka,
och dda tog vi beslut om att samla ihop beredskapsgruppen for att vi visste att det var en
olycka och i och med det finns det ju skadade, men vi visste inte hur manga som var
skadade eller om ndgon var dod.”

Trots den lilla information som brukar framkomma kontaktar beredskapsledaren UD for
att informera och Europe Assistance som fOrbereder sig péd att skicka ett team till
olyckplatsen. Vid en stor krishdndelse skall beredskapsledaren, jouren, pressjouren och
ett antal volontirer bege sig till kontoret s fort som mojligt dir ytterligare information
samlas in om héndelsen innan arbetet gdr vidare. Destinationschefen pa resmaélet tar sig
till olycksplatsen snarast mojligt, och denne har en tit kontakt med beredskapsledaren nér
jouren har kopplats bort frén drendet for att finnas tillgénglig for andra hiandelser. Nar det
sker en stor kris blir det dock inte alltid som man har tinkt sig och da géller det att vara
flexibel. Jourhavande under Tsunamin kom bland annat att bli den som lénge arbetade
med att ta emot och formedla information till och fran de olika resmalen, bade i Asien
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och i andra delar. "Jag tror inte det dr tinkt att det ska fungera exakt sa men hdndelsens
karaktir gjorde vdl att vi valde att gora sd i alla fall.” Volontidrerna arbetar med
telefonjour for anhoriga och kallar in fler om det behdvs och pressjouren tar hand om
media. Efter att en kris intrdffat tar det ungefir en timma innan alla delar av
krisorganisationen &r pa plats och dr “pd banan ” sa att siga.

Ar det en kris av allvarligare karaktir 4r det av vikt for pressjouren att snabbt komma ut
med information, bade externt och internt, sa att folk inte tror att foretaget haller undan
viktig information. Ibland handlar det om att skicka ut pressmeddelanden trots att man
inte vet exakt vad som har hint. Sahér beskriver pressansvarig hur de gick tillviga vid en
tidigare krishéndelse:

“Jag dkte till kontoret och under tiden sd pratade vi om hur vi skulle formulera det forsta
som vi gick ut med for vi visste ju inte omfattningen av olyckan men vi var ju dndd
tvungna att ga ut med ndgot, ocksa for att minska trycket, for det blir ju ett oerhort tryck
pd telefonerna med samtal fran journalister och sadant.”

Nir vi fragar pressansvarig om det nagon gang kan vara positivt att inte synas i media nér
organisationen har drabbats av en kris svarar hon foljande:

?Vi lever ju pd att médnniskor kdnner att de vdgar dka med oss och da maste vi ocksd
synas vid en krissituation och visa hur vi hanterar den och tar hand om de mdnniskor
som eventuellt dr drabbade. Jag skulle nog sdga att det alltid dr bdttre att synas och vara
tillgdanglig, och att vi kommer ut med var version.”

Alla de som vi har talat med p&d XResor dr mycket ndjda med hur krisorganisationen &r
uppbyggd. Speciellt tycker de att det ar bra att det 4r de personer som &r inblandade i
sjdlva hdndelsen som tillsammans bestimmer vad som ska goras, och att de har
fortroendet att fatta sina egna beslut.

"Pd det hela taget tycker jag att det funkar bra, mycket bra. En av de stora fordelarna dr
att det kinns bade tryggt och professionellt att vi dr flera som dr med och fattar beslut,
och att det inte dr avhdngigt ndgon annan att besluta om beredskapsgruppen skall
aktiveras eller inte. Det dr vi som just ddr, just da jobbar med drendet som har mandat
och fortroende att fatta sadana beslut. Och det tror jag dr viktigt, istillet for att man ska
bolla det med nagon direktor, eller med nagon som dr utomstaende men som sitter pd en
hierarkiskt hogre position i organisationen. Att de ska fatta nagon form av mandat eller
ska utfirda nagon form av mandat for att aktivera beredskapsorganisationen eller inte.
Det dr vil det som dr nyckeln tror jag, just att man kan, utifran de fakta som man har,
fatta de besluten.”

4.1.3.3. Larande

“I var sdkerhetspolicy pratar vi om forebyggande, ingripande och uppféljande, sa att det
blir som ett hjul. Vi ldgger ned mest tid pa det forebyggande egentligen. Men sen maste vi
ju ha en organisation som kan ta hand om sjdlva problemet. Och vi maste ju dven ha
verktyg att kunna folja upp det som har hint sa att det inte hdnder igen, sd dven
uppfoljning dr hjdrtat i var sdkerhetspolicy kan man sdga”
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Uppfoljning sker alltid, nidstan automatiskt efter en hindelse. “Alla héindelser dr ju en
erfarenhet sd att sdga, sd man kommer alltid pa saker och ting som bor ses over.” De
som har jobbat med sjélva olyckan har en slags debriefing dér de gar igenom hur arbetet
gatt och om det dr nagot som skulle kunna goras annorlunda. Resterande péa foretagets
huvudkontor som inte varit med och arbetat med sjdlva olyckan samlas sedan pa en
informationstraff dar de diskuterar vad som hénde, vad som inte hdnde och hur de ska
f6lja upp héndelsen och dra lairdom av den. Foretaget dr ocksd med och ser till sa att nya
sakerhetsforeskrifter gors. Detta sker dven i samforstind med andra inblandade foretag
och organisationer. "Efter Tsunamin dr UD mer pa hugget och rdddningsverket har satt
in en styrka som dr beredd pa att dka ivig om nagot skulle intrdiffa.” Exempel pa
lardomar som gjorts efter tidigare krishdndelser dr att en larmfunktion byggts upp vid
Thailands kust och att bussdkerheten pa resmalen behdver ses over allt mer. Just nu
diskuterar charterbolagen angaende en eventuell lag som skall gora sidkerhetsbilten i
bussar obligatoriska. Men detta kan vara en ldng process eftersom man ménga ginger
maste forhandla med, och péverka regeringar i andra ldnder. (Mer om samarbetet mellan
bolagen kan ldsas under rubriken ”Intressenter”.)

4.1.4. Scenarier

Atminstone en ging per &r har XResor en stdrre fiktiv dvning for att se hur
krisorganisationen fungerar i ett skarpt ldge. En sadan 6vning bestar dd av ett pahittat
scenario som si fort som mojligt skall hanteras. En sddan 0vning innefattar fradmst
beredskapsorganisationen och de larmcentraler som &r inblandade vid en kris, som till
exempel Europe Assistance. I de krisfall d4 XResor dven tar hjdlp av utomstidende
kristeam si dr dven dessa med vid en 6vning. Ovningarna sker vanligtvis i realtid och
jouren medverkar kort i dessa Ovningar, dd som larmmottagare.

"Man ovar hela krisorganisationen och den bestir ju av beredskapsledare,
pressansvarig och volontirer och en hel drés med mdnniskor sa det dr en massa saker
som skall fungera. Avsikten med ovningen dr att beredskapsgruppen skall fa ett realistiskt
case att jobba med.”

2005, aret efter Tsunamin, hade inte XResor ndgon dvning da de ansag att de hade fatt
sdtta organisationen pd prov dndd, men annars kan den arliga dvningen handla om en
flygincident, en hotellbrand, en bussolycka eller dylikt.

4.2. YResor

4.2.1. Definition och klassificering av kriser

YResor definierar en kris som “ndr det dr ett hot eller skada mot en eller flera personer”
men menar att det ocksa kan vara en ekonomisk eller en materiell kris. De héller under
2006 pa att implementera ett nytt klassificeringssystem baserat pa fiargerna gront, gult,
orange och rott; “Ddr definierar vi vad en allmdn héndelse dr, vad en hindelse som
krédver lite extra uppmdrksamhet dr och sen ndr det bérjar hetta till lite och sen ndr det
dr en kris.” Klassificeringen héller de dn sa ldnge hemlig for utomstdende men det &r
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meningen att alla i foretaget skall kénna till vad firgerna innebér for dem sjdlva sé att de
vet om de kommer att bli involverade i krisarbetet eller inte.

4.2.2. System

4.2.2.1. Organisationsstruktur

“Vi har en krisorganisation som huvudsakligen fungerar inom flygbolaget, ett
systerbolag som ocksa sitter i samma byggnad, och ddr finns det nagot som kallas Duty
Office som dr en avdelning som jobbar med att handldgga alla ovintade hdndelser i
utlandsorganisationen och hemma. Allting rapporteras till Duty Olffice, och sedan
beroende pa digniteten pd den ovintade hdindelsen sd finns det da inom
krisorganisationen en beredskapsgrupp ddr en person alltid har jour, som da dr som en
beredskapsledare och leder krisarbetet. Det finns nio personer i organisationen som
turas om med det.”

Duty Office dr bemannat 24 timmar om dygnet aret runt med minst en person. Under
dagtid dr det vanligtvis bemannat med tva till tre personer. Duty Office har i uppgift att
bade vara proaktiva och reaktiva. De dr proaktiva pa det sittet att de bedriver en stindig
omvérldsbevakning och dr uppmérksamma pé saker och ting som intréffar. P4 Duty
Office, som dr stationerat i ett eget rum, dr nyhetskanaler pd TV alltid i glng och
datorerna &r stéindigt uppkopplade for att bevaka omgivningen. Representanten fran Duty
Office menar att det ar viktigt att sténdigt vara uppdaterad och att kunna komma ut med
ratt information snabbt. Denne forklarar deras proaktiva arbete sé hér:

”...om man tittar proaktivt, det kan vara om man tar Alperna till exempel, sd vet vi att
varje dr sd har vi en éverhingande risk for laviner och dd gar vi ut och begdr in
information om lavinstatus och sedan skickar vi ut det till exempelvis
kommunikationsavdelningen sd att de hela tiden vet om det héinder ndgonting. Ett annat
exempel kan vara om man ser pd nyheterna att det dr oversvimning ndgonstans, sdg i
Pakistan, da gar vi ut med ett meddelande och informerar att vi inte har ndgra gdster pd
den platsen. Det gor vi for att pressen ringer vdildigt mycket, och det dr framforallt for att
kunna mota dem redan i grinden, sdga att nej vi har inga kunder ddr, vi dr medvetna om
situationen men vi har inga kunder i omradet.”

Duty Office ar reaktiva pa det séttet att det &r till dem som resmalen ringer om det har
intrdffat en kris eller en annan ovéntad héndelse. Da tar Duty Office emot samtalet och
beslutar sedan vad som &r nésta steg. Nér de tar emot ett samtal anvénder de sig av olika
typer av checklistor med fradgor som de skall stélla. Dessa fragor kan se olika ut beroende
pa vad det dr som har hiant. Om det exempelvis dr ett salmonellafall pa ett hotell s har de
en typ av fragor och vid en mopedolycka eller en svér bussolycka ar det andra fragor.
Vilka fragor det &r bestdms av en sokfunktion i datasystemet. Mélet med fragorna dr dock
detsamma; att fi en sé bra helhetsbild dver den intriffade hindelsen som mojligt. Sedan,
oberoende av vad det dr som har hant sa loggas alla uppgifier i ett datasystem som sedan
lagras i ménga ar framdver. De vi har talat med pd YResor menar att ca 95 procent av
héndelserna ar av sddan karaktdr att Duty Office kan hantera dem pd egen hand. I de
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ovriga fem procenten kontaktar dem jourhavande beredskapsledaren som da till viss del
Overtar drendet.

Beredskapsledaren kan sedan ringa in 6vrig personal och sétta ihop ett beredskapsteam
som tillsammans arbetar for att 16sa det intrdffade. Till skillnad frdn Duty Office har
beredskapsledarna dven ekonomiskt mandat, vilket innebir att de kan ta beslut nir det
handlar om pengar. Det dr dock fortfarande Duty Office som loggar allt som sker, sé dven
om beredskapsledaren har tagit 6ver huvudansvaret for héndelsen ar det viktigt att
informationen fortsdtter att gd fram och tillbaka. Dirfor har man kontinuerliga
uppfoljningsmdten och stdimmer av sa att allting gar som det skall och att alla innehar
samma information.

Efter att en ovéntad hidndelse, vilken kan vara allt fran stort till smatt, har rapporterats in
till Duty Office gir det ut ett e-postmeddelande om detta till andra delar av
organisationen. Detta sker ungefir tio ganger per dag.

YResor har dven en informationsavdelning som ar tillgédnglig 24 timmar om dygnet och
som skoter alla kontakter med media.

“"Media idag dr vildigt snabba, snabbare dn vad vi ndgonsin kommer att kunna bli, sda
mycket handlar om att déda felaktig information. Sa informationsavdelningen dr en del
av den dagliga verksamheten men som dven blir viktig i en krisorganisation, eftersom de
hanterar bdde intern och extern information.”

Det vanligaste dr att ett fital personer dr involverade vid en krishindelse och dessa
arbetar dagligen med krisarbete pa ett operativt plan. Sedan finns det en bakomliggande
organisation innefattande volontidrer om det skulle ske en mycket stor hindelse som
kraver extraordinéra insatser. Inom denna stdrre organisation har YResor ocksa kopplat
till sig extern expertis inom de omraden dér de sjdlva inte har de ritta, eller de tillrackliga,
kunskaperna. Detta kan vara allt frdn sjukvird och brandldkare till psykologer,
psykiatriker och praster. Alla dessa kan kopplas in nér det finns behov.

Nér nagonting hénder s har krisorganisationen olika rum, olika stationer som de kan
anvinda sig av. Bland annat finns det arbetsplatser som &r 6ronmérkta” for krishdndelser.
Pa dessa stationer sitter det folk och arbetar till vardags men dar de kan aktivera
anhorigtelefonener nér det behovs och koppla upp sig pa speciella telefonnummer. De har
en vil utvecklad telefonjour som kan klara av en mycket hog belastning. Exempelvis nir
UDs jour kollapsade under flodvagskatastrofen sa holl YResors hela vigen. P4 samma
vaning som anhorigjouren fanns ett krisberedskapsrum dér beredskapsledaren med flera
kan sitta. Dér finns tre telefonlinjer frikopplade fran vixeln sd att de aldrig skall lasas.
Har finns dessutom Internetanslutning.

4.2.2.2. Individperspektivet, kultur och foretagsledningens psykologi

Nir det kommer till rekrytering av plats- och destinationschefer sker den sa langt det gér
internt inom foretaget. YResor vill genom en sddan ansats ta till vara pa den erfarenhet
och kunskap som redan anstillda besitter. YResor arbetar dven successivt med utbildning
inom kris- och beredskapsarbete, och vara respondenter menar att det dr viktigare att hitta
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bra, genuina personer och sedan utbilda dem inom de omraden dér de uppvisar brister dn
att specifikt leta efter personer som till exempel ar "duktiga krismdnniskor”.

Nir vi stiller fraigor om foretagets kultur och hur de ser pa individernas paverkan pa
krisarbetet dr det genomgaende den breda och langa erfarenheten som ndmns. Vi later
nedanstaende citat fd fungera som illustrationer av denna asikt.

“Har man varit reseledare i nagra sdsonger sa har man ju alltid varit med om kriser pa
ett eller annat sdtt, sa erfarenheten finns ju ddr. For det mesta dr det ju inte storre
katastrofer som sker ddr ute, tack och lov. Fér individen kan det ju ofta vara forfirligt,
men reseledarna dr ju utbildade for att kunna hantera sadant, och sen sd finns det ju
alltid stod att fa hemifran, bdde rent praktiskt men ocksa uppfoljining med debriefing och
sadant. Skulle det behovas sddant finns det personer bdade pd plats och hemma som dr
ovanligt vana vid kriser helt enkelt. Vi har ju mdnga drs erfarenhet av sddant nu.”

En annan respondent uttrycker sig pa foljande sitt:

“Det dr klart att krisorganisationen blir personrelaterad i och med att vi som jobbar som
beredskapsledare har ju en viss erfarenhet med oss, sa skulle man byta ut alla oss och
stoppa in helt nya sa tror jag inte det hade blivit sa ddir tipp topp for da saknar man ju
vissa grundliggande kunskaper som kan vara bra att tinka pa.”

Pa fragan om en respondent tror att de kunskaper som reseforetag har inom krisfragor
skiljer sig fran andra internationella foretag svarar denne séhér:

"Till viss del. De mjuka delarna tror jag kan skilja sig. Vira kollegor utomlands dr ju
vana vid dagliga kriser. Vi har ju manga individuella kriser. Folk blir ranade, sjuka och
sdadana saker och det tar ju vdra kollegor hand om. Sa ddr fdr ju de en daglig trining.
Vildigt manga i vdr organisation dr vana vid att arbeta med mdnniskor, sd jag tror att vi
dr rdtt vana vid att hantera mjuka virden”

Diaremot tror respondenten inte att de skulle vara battre pa planering eller strategier:

“Varenda mdnniska nufortiden pratar ju om krisplaner och krisberedskap. Det dr viktigt
att man har planer och strategier men det dr ocksd viktigt att man har mdnniskor som
kan utfora dem. Man kan inte utforma planer pd sa himla manga olika sdtt. En bra plan
mdste innefatta kedjor, mandat och beslutsrdtt, vem som uttalar sig i media, vilka
scenarios som man kan raka ut for sa att man vet att man har tdckning for dem och
sdadana saker. Du kan ju inte sitta med Gula Sidorna och leta efter en prist efter det att
en olycka har skett, det maste man ha tinkt pa innan.”

4.2.3. Mekanismer

4.2.3.1. Forebyggande atgarder

Destinationscheferna blir utbildade inom krishantering och sedan dr det meningen att
dessa ska fora det vidare till reseledarna pa sitt resmal. Successivt har utbildning inom
krishantering 0kat pa senare ar. Det blir dverhuvudtaget viktigare och viktigare med
utbildning inom dessa omraden och YResor har sedan slutet pa 90-talet haft en ”Health
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and Safety Manager” och en organisation runt denne som enbart har arbetat med sékerhet
och att forebygga risker. Denne sitter pa huvudkontoret medan en 7-8 personer jobbar ute
1 virlden inom olika regioner med att 6vervaka och inspektera hotellsikerheten etc.

“Det dr ohyggligt viktigt att ha ordentliga rutiner sa att alla vet i forvig vem som skall
gora vad. Det rdcker inte med att man dr vildigt ndrvarande och dr pa plats och jobbar
hart, utan man maste ha tydliga rutiner och enkla instruktioner, for man dr sd forvirrad i
huvudet vi sadana hdr situationer och det hdnder jdttemycket. Och tillgdnglighet, det dr
vil A och O egentligen. Att man kan na oss. Det visste vi vil innan tsunamin ocksd i och
for sig, men det blev extra tydligt efter den héindelsen.”

”...sen vet vi ocksd att vissa saker héinder varje dr. Orkaner i en del av virlden. Det dr
alltid skogsbrdinder runt Medelhavet pa sommaren. Det dr oversvimningar. Etna pd
Sicilien vaknar till ibland. Sa vissa saker kan man forbereda sig for, eller i alla fall sjilva
planen for hur man skall ga tillviiga. Men den stora merparten av incidenterna vet vi inte,
men principiellt sa forsoker vi hantera dem pa samma sdtt. Oavsett vad det dr for ndagot
skall vi agera pa samma sdtt, det vill sdga att vi agerar och gor nagonting. Samtidigt sda
gdller det att gora en bedomning i varje enskilt fall om vem eller vilka som ska vara
involverade.”

Duty Office dr som bekant bemannad 24 timmar om dygnet och en stor del av foretagets
forebyggande arbete genomfors av Duty Office och deras proaktiva funktion. I vissa fall
gir dven deras reaktiva arbete att betrakta som ett indirekt forebyggande arbete.
Exempelvis om det dr ett Salmonellafall s& aktiverar Duty Office en bakomliggande
funktion pa den aktuella platsen som aker ut och gor en inspektion pa hotellet, vilket da
forhoppningsvis motverkar att fler fall dyker upp.

4.2.3.2. Reagera pa och hanteringen av krisutbrott

Ett exempel pa ett tidigare krisutbrott som YResor varit med om var att en guide som
varit med om en olycka ringde till sin destinationschef som i sin tur ringde till Duty
Office. Da fick de reda pa att det hade varit en bussolycka med manga skadade, men inte
s mycket mer én sa. Da ringde Duty Office till jourhavande beredskapsledare som i och
med detta samtal aktiverade beredskapsorganisationen. Dérefter dr arbetet relativt
standardiserat. Forst triffas gruppen pa ett mote dér det brukar vara ménga personer pa
det forsta motet innan man vet den exakta omfattningen av hindelsen. Nar man sedan har
mer information tunnas gruppen ofta ut. Duty Office slépper delvis hdndelsen hir for att
finnas tillgénglig for annat som kan hénda ute i vdrlden. Beredskapsledaren tar d& over
efter Duty Office och héller uppfoljningsméten sa ofta som mojligt dér uppgifter som
vem som skall ha kontakten med forsdkringsbolagen, med destinationen, med
myndigheterna i Sverige etc. fordelas. Sérskilt kontakten med myndigheterna tar extra
mycket tid nu efter flodvagskatastrofen. "Fér dem har blivit ganska ambitiosa nu kan
man sdga, de vill gdrna vara med och peta och delta i det mesta. Och det tar mycket tid,
sa da behover man ha en som jobbar bara med det.” 1 och med att
beredskapsorganisationen sdtts 1 verket kan de ocksd besluta om att skicka ner ett
utomstaende kristeam bestdende av kristeam, sjuksystrar, ldkare etc. Dessa hjélper i forsta
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hand den egna personalen nere pa resmalet men kan ocksd finnas till hands for drabbade
resenarer.

Vid storre hiandelser skickar YResor ocksa ner personal till resmélet for att kunna hjélpa
till pa plats. Dessa beslut tas snabbt, och vissa personer far ibland bara éka ned till den
drabbade destinationen for att sedan dka hem igen dagen efter. YResor resonerar dock
som sa att det dr battre att ta i for mycket dn for lite och att det dr vért de extra resurserna
som det kostar att flyga ner (for manga) personer.

Under hela processen som ett krisarbete édr igdng &r Duty Office med och loggar vad som
hiinder s att informationen hela tiden gir fram och tillbaka. Aven om Duty Office har
sléppt ansvaret sa rings det mycket dit varfor informationsmdtena blir viktiga.

Vid en svar olycka jobbar man med fallet forst och framst tills alla kommit hem. Darefter
stanger man fallet och beredskapsorganisationen atergar till sina ordinédra arbetsuppgifter.
Fallet kan dock alltid 6ppnas igen om det tillkommer mer information eller om nagonting
dndras.

Olika delar av foretaget blir involverade vid olika héndelser. Foretagets Health and
Safety Manager blir ofta inblandad pa ett eller annat sitt. Vid en allvarlig hédndelse kan
foretagets volontérer in. Detta dr personer som jobbar i foretaget och som ér villiga att bli
ivigskickade eller inkallade att hjdlpa till pa kontoret om det skulle behdvas. Denna
grupp far fortlopande information om vad som sker och lite l16pande utbildningar och
seminarier i krisberedskap och krisreaktioner.

“De storsta fordelarna dr att vi dr vildigt operativa alla som dr med i krisorganisationen.
Vi tar beslut snabbt. Det dr inte sa att vi sitter och trditar om det i langbdnk; ja men om
vi skulle gora sa, vad hénder da, tink om vi skulle gora sd hdr”... utan det dr snabba
beslut som gdller och det dr hégt i tak. Och vi har ju folk egentligen fran mdanga olika
hall i organisationen som dr med och som kan ta beslut. Och var ledning dr oerhort
involverad ndr ndgonting stort héinder och visar vart ribban ligger for just den hdr
héindelsen. For den senaste incidenten fanns det egentligen ingen begrdnsning for hur
mycket vi kunde sditta in i resurser. Det dr snabba beslut, det dr korta ledtider, och det dr
korta kommunikationsvégar.”

4.2.3.3. Larande

YResor vill gidrna ta tillvara pd den erfarenhet som besitts av dem i personalen som har
varit utsatta for svdra kriser och de ser gidrna att dessa stannar inom foretaget. De erbjuder
all hjélp och support som kan behdvas vilket ockséd har gjort att de allra flesta som arbetat
under flodvagskatastrofen, bombattacker och vad det kan vara har stannat kvar inom
foretaget.

Alla héandelser som ér av lite storre karaktar gors det uppfoljning pa. Detta for att de har
dragit igdng en stor organisation och vill utvdrdera om arbetet har gatt som de hade ténkt
sig. De utvédrderar om planen som de skulle f6lja fungerade bra, vad annat som kan ha
gatt bra och vad som behdver ses over.
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“Det handlar om att dra ldrdomar och fordndras utifran det. Omvdrlden fordndras ju
hela tiden sd dd maste vi ocksd géra det. Uppfoljningen dr vdildigt viktig. Utifran alla
héindelser maste vi dra ldrdomar till ndsta gang.”

“Det dr nog en stindig utveckling i hur man arbetar med sadant hér. Sedan sd léirde vi
oss forstas en massa i samband med Tsunamin som vi onskade att vi hade lirt oss
tidigare, men dndd sd har vi ju ldrt oss sedan tidigare att vi har insikten i att man mdste
agera valdigt fort. Vi hade ju folk pa plats vildigt, vildigt snabbt och det var vil jdttebra.
Men sen visste man kanske inte vad man gav sig in pd.”

Efter Tsunamin har det bland annat skapats en ny beredskapsorganisation inom HR dir
det finns tydligt utpekade beredskapsledare och krisledare.

4.2.4. Scenarier

“Det dr stora ovningar men det blir ju dndad stor skillnad pd ovning och verkligheten
trots allt”

YResor gor lite olika slags dvningar. De har ett par mindre dvningar om &ret som
exempelvis kan vara funktionsovningar for att prova nagot nytt tekniskt system. Men de
har dven en éarlig fullskalig 6vning dar de inblandade inte fir reda pa exakt nédr den
kommer att dga rum, och heller inte vad den kommer att handla om. Da simuleras en
héndelse i realtid. Ansvarig for beredskapsorganisationen menar att det ar viktigt att ha en
grundldggande mélsittning med dvningen sa att det som man vill ha provat ocksa blir
provat under dvningens gang. Vidare menar foretaget att det viktigaste med dvningen &r
att fa fram just vilka svagheter och styrkor som foretaget besitter. Scenarierna kan vara
allt fran flygincidenter, jordbdvningar till att kontoret i Stockholm brinner ner.

Det ar lite olika vilka som &r med vid Ovningarna. De personer som arbetar inom
krisorganisationen dagligen far en sorts trdning medan den stora grupp som bara blir
involverad vid extraordindra hédndelser trdnas péa ett mer Overgripande sitt. Men
meningen dr att dvningarna skall inbegripa hela organisationen, dven utomlands i den
man som det dr mojligt.

4.3. ZResor

4.3.1. Definition och klassificering av kriser

ZResor har tva krisdefinitioner, den ena handlar om en storre katastrof eller kris och
lyder:
o Ett flertal dodsfall och/eller skadade, storre epidemi eller ménga sjuka.
¢ En hindelse som involverar myndigheter som polis, brandkar, sjukhus, UD etc.
e Hindelser som kraver tjénster fran ett flertal instanser och dir tidsaspekten &r
kritisk (till exempel vid en naturkatastrof).
e Haéndelse som vicker stort medialt intresse och som kraver insatser fran ZResors
olika delar.
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Definitionen av en mindre krissituation lyder:
e Haéndelse som kan hanteras lokalt av var personal i samverkan med InfoCenter
och info/kundserviceavdelningar.
e Haéndelse som kraver begriansade resurser att 16sa.

Klassificeringen bestar av tre klasser var 1/Gul dr den ldgsta nivan vilken star for ca 90
procent av alla incidenter. Detta dr hédndelser som inte kriver ndgon aktivering av
krisorganisationen utan hanteras av InfoCenter tillsammans med berorda
marknadsenheter, resmalspersonal och specialfunktioner. Information kan i vissa fall ges
ut till Gvrig organisation via intranétet. Exempel pa sddana incidenter ar slagsmél, fylleri,
personskador etc. Den andra klassen 2/Orange dr da en “klass 17-incident eskalerar,
och/eller att man har en slags forvarning om vad som véntar. Det kan ocksd handla om att
media uppmirksammar héndelsen mycket. Hér skall specialsammansatta krisgrupper
tillsdttas som under en period endast arbetar med krisen. Dessa typer av kriser kan vara
strejker/epidemier, vidersituationer etc. Den tredje och allvarligaste nivan, 3/Rod, ar
oftast handelser som kommer helt ovintat och som oavsett dag eller tid kréver stora
insatser av hela organisationen didr man snabbt mdste kunna mobilisera nédvéndig
personal och bemanna kontoren. Exempel pa siddana hédndelser &r en allvarlig
bat/buss/flyg/hotell-olycka, en naturkatastrof eller en terroristaktion.

4.3.2. System

4.3.2.1. Organisationsstruktur

ZResors krisorganisation bestar fraimst av tva delar. Dessa dr Duty Office och InfoCenter.
Duty Office ar stationerat pa Arlanda och dr bemannat dygnet runt. Det &r gemensamt for
hela nordiska ZResor-koncernen och ér att betrakta som ett nav i krisorganisationen. Alla
krishdndelser i utlandet som dr av storre dignitet rings in till Duty Office. Jimte Duty
Office finns det ndgot som ZResor kallar for InfoCenter. InfoCenter &r stationerat i
Stockholm i ZResors kontorshus. InfoCenter tar emot samtal som handlar om incidenter
som dr av mindre dignitet och som inte krdver att organisationen pd Arlanda blir
inkopplad. InfoCenter dr bemannat med en av tre personer 8-17 méndag till fredag. Den
personen kallas da for jouren. De andra tvé pa InfoCenter som for tillféllet inte har jouren
arbetar da med katalog- och pressrelaterade fragor. Representanten frdn InfoCenter som
vi har talat med beskriver deras plats i krisorganisationen som “en ldnk mellan resmdlen
och hemmaorganisationen”. Om en olycka intraffar ar det InfoCenters uppgift att sprida
informationen vidare till dem som &r berorda och dven logga uppgifier om vissa av de
incidenter som rapporteras, frimst om de kan komma att involvera forsékringsbolag eller
dylikt. Det dr dven InfoCenter som tar fram namnlistor pa de géster som befinner sig pa
resmalet dar incidenten har intraffat.

Representanten frdn InfoCenter forklarar vidare att det inte finns nigra vattentita skott
mellan ndr man i forsta hand kontaktar Duty Office och nir man i forsta hand kontaktar
InfoCenter. Var representant borjar med att forklara att det, under dagtid niar InfoCenter
ar bemannat, enbart dr vid absoluta nédfall som man kontaktar Duty Office. Och dven om
tanken 4r att det d&r Duty Office som skall kontaktas i forsta hand vid allvarliga hindelser,
oavsett tid pad dygnet, menar personen fran InfoCenter att sddant inte alltid ar fallet.
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Ibland kan det till och med vara sa att personal fran det drabbade resmalet kontaktar
enskilda personer direkt istdllet for att ringa till InfoCenter eller Duty Office.

”...fa se nu, Bali sista gangen det smdllde. Da ringde hon (personal pa Bali) till mig,
bara for att jag kdnner de som jobbar pd Bali vdildigt vil. Sa dd ringde de hem till mig
for det hér var en helg har jag for mig. Da ringde jag till Arlanda for jag har ju inte
tillgang till nagra system, sa dd bad jag dem dra ut listor och skicka ut meddelande till
alla pressfolk och sadant, sa gangen gar lite olika liksom. Man tar det allt eftersom.”

Parallellt med Duty Office och InfoCenter finns det ett larmtrdd som ar uppbyggt kring
koncerens ’Quality Director” som dven dr krisansvarig. Det dr denne som i forsta hand
kontaktas for att gora en forsta bedomning om eventuella atgérder. Efter det kan han dra
igéng krisorganisationen, om han i samrad med Duty Office och InfoCenter anser att den
intriaffade handelsen &r av sa pass hog dignitet att det krdvs. De dvriga personer som finns
med i larmtrddet kommer fran olika delar av organisationen och har olika kompetenser
och fyller olika funktioner i krisarbetet. Larmtrddet har en hog tillganglighet.

“Den hdr krisorganisationen, om vi pratar utifran ett svenskt perspektiv dr ju “on call”
sa att sdga dygnet runt. Vi har ju ldmnat mobiltelefonnummer och hemtelefonnummer
och reser vi bort sa ldmnar vi andra kontaktnummer, sa att vi dygnet runt skall kunna nds
och kunna sdtta igang det hdr larmtrddet.”

En annan viktig del 1 foretagets krisorganisation dr informationsansvarig. Denna person
blir 1 princip alltid involverad vid en krissituation och det dr dennes uppgift att se till sa
att alla personer, bade interna och externa, har den senast uppdaterade informationen.

For att sammanfatta ZResors krisorganisation poédngterar alla de som vi har talat med att
organisationen ar véldigt flexibel och bygger framst pa hog tillginglighet, ddr de ska
kunna na varandra alla tider. Sedan ser organisationen lite olika ut beroende pa kris. De
menar vidare att hela ZResor som organisation har varit med om s& manga olika typer av
kriser att de dérfor litar till sin erfarenhet och till sitt sunda fornuft. De menar dven att de
ar valdigt snabba pé att agera, vilket hjilper dem vid en krissituation.

“Det dr en komplicerad business och vi dr geografiskt spridda over hela virlden. En del
har forestdillningen att vi har en mapp, sa hdr gor vi vid eldsvdda och sa hdr gor vi vid
en bussolycka... Det har vi inte, utan vi forlitar oss pd var erfarenhet och vdrt sunda
fornuft. Vi har naturligtvis en plan och checklistor, alltsa hur vi sdtter igang
organisationen, men sedan anpassar vi oss beroende pa vad som hdnder. Vi vet ju inte
vart vi dr i virlden, sd ddrfor bygger vi istillet pa en situationsanpassad krisberedskap ...
en krisorganisation som har en mycket hog tillgdanglighet.”

4.3.2.2. Individperspektivet, kultur och foretagsledningens psykologi

En bra liknelse for att fa en forstaelse for reseforetagens situation &r att de faktiskt tar
over samhillets ansvar for de manniskorna som dker med dem. Detta gor att de under en
langre tid har tvingats att stillas infor de komplikationer som alla samhéllen stills infor
och dirfor dven har varit tvungna att kidnna till och ha beredskap for alla de hdndelser
som kan uppkomma i samhéllet. Att de sdndigt utsdtts for kriser har bidragit till en

45



grundliggande vana hos de anstéllda, vilket i sin tur gor att foretaget inte lamslas dven
nér krisen blir riktigt svar.

Vi har ndrmare 50 000 ute pd vilken given dag som helst... i snitt, och det dr som en stor
svensk stad, och det sédger ju sig sjilv att nagra dor. Det dr dlderskrdmpor och nagra
stiller till det for sig, blir bestulna och det ena med det andra. Sa vi dr rdtt vana vid att
det hdnder mycket.”

"Vi dr rdtt vana vid att losa och fixa grejer. Det kanske dr svarare for foretag som inte
alls jobbar med det dagligen. Vi jobbar ju alltid med det hir och med ndagon form av kris.
Vi har lite smdkriser och smabrdinder 6verallt. Sa blir det storbrand sd tar det ju pa
krafterna forstds men det dr inte sd att vi tycker att det dr sa ddr jdttestor skillnad.”

Utover vanan spelar de anstilldas bakgrund stor roll for foretagskulturen. Under
intervjuerna har forfattarna kunnat konstatera att huvuddelen av de anstillda har borjat
sin karridir inom branschen for minga ar sedan som reseledare. Ansvarig for sékerhets-
och krishanteringsfrdgor pa ZResor har arbetat i foretaget i ca 33 ar och péd frdgan om
denne borjade som reseledare far vi till svar "Ja, det har vi alla gjort. Det gjorde dven
koncernchefen, och det dr ndgot som dr utmdrkande for hela den hdir branschen”. Manga
som sitter 1 foretaget har levt som en del av foretaget och dess kultur dels under arbetstid,
som i de flesta andra foretag, men i det hir fallet &ven under sin fritid!

"Ndr jag jobbade utomlands sd blev det néistan som ens familj. Det héinder ju sa mycket
pd resmdlen, det gor ju det. Sdrskilt ndr man jobbar pd en storre destination sd hdnder
det saker som man madste tackla och da blir ju ens kollegor lite som ens familj. Jag anser
egentligen att alla som jobbar hdir egentligen borde ha arbetat inom var
utlandsorganisation for att ha bdttre forstaelse for hur det egentligen dr. For att forstd
hur livet dr emellanat. For fanns inte vdr utlandsorganisation sa skulle ju inte heller vi
finnas.”

Flera av de intervjuade menar att tiden som reseledare inte bara har gjort dem vana att
hantera kriser utan ocksa har gjort dem vana att stilla upp for varandra, nagot som héller i
sig dven efter att de har flyttat tillbaka till Sverige. For de som arbetar inom
krisorganisationen dr det deras jobb att komma in till kontoret och utagera krisarbetet,
men inom ZResor kommer dven de som inte dr obligerade in och ber om att fa hjélpa till.
Detta avspeglar foretagets kultur vil. Dessutom dr foretaget handlingskraftigt och
ledningen dr medvetna om att kriser kommer att ske. Som ndmnt har ZResors VD och
andra i ledningsgruppen sjélva varit reseledare och arbetat sig uppét inom organisationen
varfor ledningen har all forstelse for medarbetarna och ger dessa fortroende och stora
befogenheter vid en krissituation.

“Jag tror att eftersom vi dr en organisation som exponeras sd mycket for
omvdrldshdndelser hela tiden och har alltid varit, och dd de flesta av oss dr gamla
reseledare sd dr vi vana vid att det héinder saker hela tiden. Det gor nog att vi mentalt dr
snabba pad att agera. Vi vintar inte pa att nagon ska sdtta ihop en utredningsgrupp och
sedan nagon dag senare bestimma vad vi skall gora... Mojligtvis dr det sd att vi dr lite
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vdl snabba ibland. Att vi hellre gor lite for mycket dn lite for lite, men det har ju visat sig
vara vdldigt anvindbart vid krissituationer ndr man har ganska bristfdllig information.
Da vdntar man inte pa mer information utan man borjar agera pd det man bedomer vara
det mest sannolika, och sedan far man ta det allt eftersom. Och det mdrktes vdildigt
tydligt tycker jag under bdade Tsunamin men dven under andra kriser att folk blir vildigt
engagerade, och folk som inte ens dr pd jobb kommer in till kontoret for att kunna hjdlpa
till. Och det har ju naturligtvis drivit processerna framdt, och framforallt vara kunder
mdrker att var personal har den attityden.”

“Det som jag tror dr vdr styrka dr att vi overlag dr kommunikativa som bolag. Vi har
ingen policy att halla saker och ting hemligt vilket jag tror uppskattas utifran ett medie-
och kundperspektiv. Jag tror att vi kan ha en fordel i forhdllande till vissa andra
branscher i och med att vi dr vdildigt handlingsorienterade och att vi upplever mindre
kriser varje dag, vi dr fostrade i den skolan sd att siga. Sa jag tror att vi kan agera
vdldigt snabbt och att vi dr vana att tdnka pa kundens bdsta hela tiden. Vi dr ju trots allt
ett serviceforetag och da dr det ganska naturligt att man reagerar pd det sdttet dven i
hindelse av en kris. Ddr har vi kanske ett forsprang pa det sdttet som vi dr
programmerade.”

Hos ZResor menar man dessutom att kriserna 1 sig sjilva bidrar till kulturen genom en
okad sammanhéllning i foretaget.

"Kriser har bidragit till en starkare sammanhallning bland personalen. Till exempel
under alla de dagarna da folk praktiskt tagit var dygnet runt hir pa kontoret under
Tsunamin sa blev det en fantastisk stamning. Alla var hdr for att stotta varandra, och
problemet var snarare att fa hem folk dn att fa hit folk. En kris gjuter ju ofta samman mer
dn den splittrar folk, och det dr nagot som vi har kdnt av hér.”

4.3.3. Mekanismer

4.3.3.1. Forebyggande atgarder

ZResor arbetar, precis som de dvriga charterbolagen, forebyggande pé resmélen med
sdkerhetskontroller och dylikt som ingér i de vanliga drivrutinerna. Dessa kontroller sker
varje sdsong, och da gér de igenom varje hotell och varje utflykt och foljer sedan upp
dessa under sdsongens ging.

Nere pa resmalen finns krisrutiner, dvs. vad personalen ska gora nér en katastrof intréffar.
Bland annat finns det en handlingsplan for hur de ska organisera sig. Alla nyckelpersoner
ar dven utrustade med en hogteknologisk mobiltelefon och numren till dessa personer
finns pa ett plastkort som alla i ZResors personal har. Detta for att de snabbt skall kunna
na den de behover fa tag pa. Dessutom ér alla utlandschefer utrustade med ett mediekort
dér de kan l4sa hur de skall svara media och vad de skall tinka pa.

ZResor har ocksa personer anstéllda pé olika platser i varlden dit de bara flyger reguljart

som haller ett vakande 6ga pa vad som forsiggdr pa den aktuella platsen. Ar det
ndgonting extraordindrt som hdnder som till exempel en Gversvdmning eller bomber 1
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London s& hor agenten eller den anstéllde av sig till InfoCenter med information. Pa
platser dit de har charterverksamhet dr det Area Managers med stab som héller reda pa
sadan information.

4.3.3.2. Reagera pa och hanteringen av krisutbrott

Négon pa destinationen ringer till jouren pa Arlanda som tar kontakt med ansvarig for
krisberedskap och som i sin tur ringer InfoCenter, informationsansvarig och mojligtvis ett
antal till. De beger sig till kontoret s& fort de kan och dédr ringer man in
receptionistpersonal och dylikt som kan ta hand om anhérigsamtalen. Det dr samtidigt
manga som kommer in sjilvmant om de genom media far reda pa att ndgonting har hént.
Sedan beslutas det om vilka som skall dka ner till det drabbade resmalet.

Nir de drar igdng krisorganisation upprittas ett kriscenter pa kontoret i Stockholm dér de
drar ut namnlistor och Oppnar anhorigtelefoner. Vidare under krisens gang sker
kontinuerliga moéten for avstimning och de jobbar pa sd lange som det fortfarande finns
géster kvar vid den skedda olyckan eller pa det drabbade resmaélet.

Det finns checklistor bade for dem nere pa resmélet och for larmmottagarna. Dessa finns
for att man skall forsdkra sig om att de ritta frdgorna blir stéllda, men checklistorna
anvinds i begransad omfattning. Pa InfoCenter till exempel anvinds de inte:

“Men det dr ju inte sa att jag skall séitta mig ner och fraga dessa fragor om det hinder
nagot allvarligt utan man far ju stimma av efterat om man fick all den nédvindiga
informationen, annars sd far man ta kontakt igen.”

Det dr manga funktioner som &r viktiga vid ett krisutbrott:

"Vi har en IT-support naturligtvis. Vi maste ju se till att all IT fungerar pd bdsta mojliga
sdtt. Man kanske mdste forstirka datorer, kommunikationsvigar och sadana saker. HR
dr ocksa viktigt, naturligtvis, sa att vi far in rdtt personer och kan rotera folk och dven att
vi far ut rdtt folk till utlandet. Vi har skapat ett speciellt HR-team numera, just for att
ordna avlésning ndr man jobbar skift. Vixeln dr en annan funktion som alltid har en
central roll vid sadana hdr hdndelser, och sedan sd har vi ju information naturligtvis.
Det var en annan sak vi ldart oss fran tidigare kriser, det hdr med virdet av intern
information... att vi hela tiden kunde hdlla alla vara destinationer uppkopplade till
intrandtet, att de kan ldsa samma nyheter som uppdateras sa att alla hdlls informerade.
Det giller att ocksd uppdatera webbarna naturligtvis. Om vi kan ge bra information pd
webben dd slipper vi ju mycket av de hdr telefonsamtalen som kommer in.”

4.3.3.3. Larande

En kris brukar betraktas som utagerad nir alla kunder har kommit hem och lidget ater dr
under kontroll. T detta skede har ZResor oftast nagon typ av “debriefing” dar de
vanligtvis sétter sig 1 grupper och gir igenom vad som egentligen hidnde och i dér de
forsoker att vara sjilvkritiska. I de flesta fall leds sadana processer av krisledarna sjilva
eller av ndgon fran HR-avdelningen eller av folk som suttit vid anhorigtelefonerna. Vi
dr kritiska bade gentemot vara system och gentemot vart agerande och de beslut som vi
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tog for att se vad det dr som vi kan ldra oss. Och sddant dr ldttare att se ndr krisen dndd
dr ganska farsk.”

Utdver den praktiska genomgangen over vad som har skett och vad foretaget kan lira sig
av det pagér dven en psykologisk genomgang av dem som har varit inblandade i krisen pa
nira hall. Detta dels for att rent ménskligt ta hand om personalen, dels for att form& dem
att stanna inom foretaget och dven for att fa dem att dela med sig av sina kunskaper och
bidra till ytterligare lirande inom organisationen.

”Det kan ju ta vildigt hart psykiskt pa de personer som var pd plats att gora sadana
utvéirderingar. Dad kan det vara nédvindigt att de far prata med ndgon som dr inom
personal och som kan hantera dven de mjuka sidorna. Ibland kopplar vi dven in
psykologer som kan leda den hir debriefingen. Kanske inte sa mycket med syftet hur vi
kan forbdttra vara rutiner, utan mer for att fa de mdnniskor som var pd plats att landa pa
ett bra sdtt. Och sedan sdtts egentligen ett jobb igang direkt ddr vi gar igenom vad som
inte funkade, dr det nagot system som vi behéver eller hade vi for lite kapacitet pa vara
telefonlinjer eller andra saker. Och allt eftersom saker uppdateras gdr det ut ny
information till de inom krisgruppen om eventuella nya rutiner. Sd det dr en process som
startar ganska snabbt efterat ndr allt fortfarande dr fdrskt.”

For alla organisationer &r det ytterst viktigt att dra lirdom av de hindelser som de har
utsatts for dd det kan anvéndas for att bygga organisationen starkare. ZResor menar att
ménga av de mer dagliga kriser som de utsétts for inte utgdér ndgra nya lardomar for
foretaget 1 det stora perspektivet, men for den reseledare som hanterade situationen pa
plats kan samma kris ha inneburit en enorm individuell 1irdom som sedermera kommer
foretaget till godo genom mer erfaren personal. Men de storre och allvarligare kriserna
bidrar ofta med stora lirdomar av olika slag. Allt ifran hur systemen bor fordndras till att
vidga vyerna om vilka scenarier som foretaget bor forbereda sig for.

"Den storsta ldrdomen fran Tsunamin var att vi inte dr beredda pd sddana enorma
dimensioner. Jag tror att vi hade rutiner for att gora allt som behévdes goras men vi
hade ju planerat for scenarier ddr det som virst handlade om en hotellbrand eller en
flygkrasch, och dd handlar det om ndgra hundra drabbade som virst. Men nu intrdffade
det en situation ddr vi hade 5000 drabbade. Alla var naturligtvis inte drabbade men alla
var ju i nagon form av krissituation. Sa vi var tvungna att hantera alla i en sadan kris
och det var ju enorma dimensioner som vdra system inte var gjorda for att hantera. Vi
trodde ju mer att ett hotell skulle kunna drabbas eller en buss eller ett flyg. Efter
Tsunamin har vi byggt om vdra system, for det skapade ju en stress internt som det skulle
ha varit skont att slippa.”

4.3.4. Scenarier

ZResor har bade stora och sma dvningar nagon eller ndgra ganger per ar. Vissa kan vara
planerade medan andra dr oannonserade Ovningar ddr man plotsligt kallas in. Vid en
Ovning sétter man sig i ett rum och far ett fingerat scenario som man sedan skall jobba sig
igenom. Ddr medverkar koncemledningen och olika nyckelpersoner som
informationschef och krisledare. Det gors dven liknande 6vningar i utlandsorganisationen,
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och Ovningarna kallas for Table Top-Ovningar. ZResor anser att det tar alldeles for
mycket tid och kraft att géra 6vningar i realtid. “Det tar mddadnader att forbereda och,
det hdr dr min personliga uppfattning, de blir inte bra for det gar inte sa fort. Ska du
gora det realistiskt da far du sitta i tva timmar och vinta pa ett samtal...” Sa ZResors
Ovningar gar istdllet ut pd att man malar upp en situation, man stéller lite fragor, man
kontrollerar sina checklistor och man forédndrar saker som kraver det. Det finns en
spelledare som stéller foljdfragor och situationen fortgar genom att man bygger vidare pa
scenariot. En 0vning tar ungefdr nio timmar. "men det kan du inte géra i realtid for dd
skulle folk sitta uttrdkade, sd déirfor spelar vi fram det lite” Ovningarna ir alltsi relativt
smé och gors avskilt i de olika delarna av foretaget, exempelvis pd medieavdelningen,
kundservice eller IT-avdelningen. “Jag vill inte forringa att det dr viktigt att ha ovningar,
men man kan inte ha det hur mycket som helst. Det krdvs sdadana resurser.”

En annan respondent forklarar deras 6vningar pa foljande sitt:

“Det kan man tycka dr nog sd enkelt ndr alla sitter runt ett bord med kaffekopp i handen,
men det mdrks ofta att man kan ha olika uppfattmingar om vilket som dr det béista beslutet
och liknande. Nu dr det ju, tyvdrr, sa att det héinder sd pass mdnga incidenter sd det dr
ndstan sd att det inte finns sa mycket tid att hinna ova alla ganger, just pa de mindre
incidenterna. Men ndr det gdller de storskaliga, ddir Tsunami fortfarande dr det bista
exemplet, kan det nog behévas att man évar. Men vi har en PR-byrd som vi dr i kontakt
med dd och da och far medietrdining av och krisforberedelser, och killen ddir sa; ” om jag
hade kommit med ett case som Tsunami till er sa skulle ni ha sparkat ut mig och trott att
jag var galen”. Sd det dr ju svdrt. Den incidenten gick ju utanfor allt vi tinkt, i alla fall
vad giller antalet drabbade, sa det var ju ddirfor en av de viktigaste ovningarna vi kunde
fa, for om vi lyckas dimensionera om alla system efter det sa skulle vi vara ganska bra
rustade. Men mentalt finns det en podng att gora krisévningar med jaimna mellanrum
dnda, for krishantering handlar mycket om attityd och ndgon slags mental beredskap,
lika mycket som det handlar om teknikaliteter sa att sdga.”

4.4. Intressenter

Alla reseforetagen har namnt samarbete med utomstiaende kristeam och forsdkringsbolag
under véra intervjuer. Utdver det har de ocksa under en lang tid samarbetat med SOS och
euroalarm 1 Képenhamn som vid enskilda fall bistdr med hemtransporter av skadade/d6da
och hjilper till med forsdkringsfragor. Efter Tsunamin &r ocksd UD mer pd hugget och
ddrmed har det samarbetet forstirkts; ” Efter Tsunamin tror jag att de (myndigheterna)
blev bdittre pa sadana hdr grejer. Framforallt vad vi uppskattar dr att ambassaderna i
olika linder har borjat forstd lite mer vad vi hdller pa med och har blivit lite mer
intresserade av vdr verksamhet. — Zresor

4.4.1. Coopetition; Samarbete och konkurrens

Dessa tre foretag dr varandras storsta konkurrenter da de tre &r relativt jimnstora och har
liknande utbud. Dessa tre &r tillsammans med ytterligare ett par charterreseforetag
medlemmar i RiS (Researrangdrer i Sverige) genom vilka foretagen triffas ett par ganger
om aret och diskuterar gemensamma angeligenheter sdsom nya lagar,
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sdkerhetsforeskrifter och kriser/risker. Detta samarbete startade ndgon gang i slutet pa
1990-talet i samband med att bade YResor och ZResor blev uppkopta av engelska foretag.
Bland annat har RiS sett till att alla foretagen ska ha gemensamma krav nér det géller
sdkerhet pa de anlitade hotellen, men de sysslar &ven med lobbyverksamhet. RiS kallar
till moten inom olika juridiska fragor tre till fyra gdnger per ar och dessa ér nagra av de fa
tillfillen som de tre stora konkurrenterna triffas och samarbetar inom gemensamma
angeldgenheter.

“Det finns ju mdnga frdgor ddr det finns en anledning att samarbeta, till exempel kring
Bulgariensdkerheten och Alanya. Alanya har vi ju jobbat mycket med tillsammans under
daren med bland annat den ddr vigen som var fullstindigt sinnessjuk som gick mellan
Alanya och Antalya ddr det var olyckor precis hela tiden. Och den dr ju tvdfilig nu. Sd
det finns alltsa ett antal sadana fall, fagelsjukan till exempel, ddr man kan ha ett
samarbete kring hur man ska forhdlla sig till saker och ting. Ja, det finns ett antal fragor
som man kan samarbeta kring. Minimistandard vad giller sdikerhet, brandsdkerhet pd
hotell bland annat. For ddr dr det ju inte sa att vi konkurrerar med varandra, utan ddr
finns det ju fordelar med att utnyttja den storleken som vi dnda har om vi samarbetar.”

- XResor

Foretagens storsta samarbete ligger trots allt i flygkapacitet. Om nagon utav de tre vill ha
resor till en plats dit det inte gir att fylla ett helt flyg sa tar de hjilp av varandra,
exempelvis att den ena av dem flyger till Mexico, den andra till Brasilien och den tredje
till Mauritius och sa delar de pa det totala antalet flygstolar. Detta dr en avviagningsfraga,
for allra helst vill foretagen ha egna flygningar till resmalen och vara ensamma om en
viss destination, men méanga ginger ar det omdjligt. I och med denna typ av samarbete
méste de samverka dven inom en del kris- och informationsfrdgor for att kunna ge samma
info och hjilp vid en forsening eller incident pa ett utav de gemensamma flygningarna.

Aven i vissa fall vad giller krissituationer sker det en del samarbete. Dock rader det
delade meningar om hur mycket samarbete de har vid krissituationer. Alla representanter
menar att de alltid erbjuder varandra hjilp vid olyckor men att det dr ytterst sdllan som de
sedan faktiskt far hjélp av varandra i1 dessa situationer. Dessutom podngterar alla att vid
Tsunamin samarbetade de genom att anvénda varandras flyg och skicka hem de mest
skadade och prioritera barnfamiljer och inte bry sig om vilket foretag som gésterna akte
med. Dock har det framkommit att efter att skadade fatt fortur handlade det mest om att
fylla 6verkapaciteten pa flygen nir man inte fatt tag pa sina egna resenérer nar flyget vél
skulle gé.

"Rdttesnoret vid kriser dr ju att lindra och forebygga skador och ddr finns det ju ingen
konkurrens utan ddr forsoker vi verka pd ett sddant sditt att vi pd bdsta sdtt kan ta hand
om de drabbade. Det dr aldrig nagonsin att man skulle férséka utnyttjia en sddan
situation till att framhdva sig sjilv. Och det dr ju pd grund av att i morgon kan det vara
vi. Hénder en bussolycka oss, och om ett av de andra foretagen da sdger att det ddir
aldrig skulle kunna hinda oss, sd hdnder det sedan efter ett par manader i alla fall. Nu
skulle de aldrig sdga sd, men att fiktivt tinka sig det, sd dr det ju virldens kommersiella
risk som man tar. Och just vad det giller sikerhet sa kan man ju aldrig anvinda sig utav
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det i marknadsforing pd nagot sdtt. Utan det dr bara att man visar att om ndgonting
héinder sa kan man hantera det.” -XResor

Pa fragan om charterforetagen tror att det hir tankeséttet, att det inte finns nigon
konkurrens vid kriser, har hjilpt dem framdt vad det géller krishantering svarar en
respondent pa foljande sétt.

“Ja, det tror jag, men det finns vdil ocksa en rddsla for att man kan uppfatta hela
resebranschen som ett oligopol eftersom det dr sd fa stora aktorer. Och det dr klart att
det finns, och att det ska, finnas en rddsla for att det inte ska finnas nagon konkurrens sa
att sdga. Men sedan kan jag ocksd tinka mig i och for sig att det finns foretag, utan att
namnge ndgot, som gdrna profilerar sig pa andras bekostnad. Men jag tror, som sagt, att
for alla oss som jobbar med det hdir i branschen rader en vildig 6dmjukhet infor hela det
hdr for att man vet hur, ursdikta spraket, javligt det dr ndr man vdl sitter ddr. Sd att jag
tror att det man kan géra for att lindra eller forebygga... det gér man!” - YResor
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5. Analys

Som tidigare ndmnt kommer analysen att vara uppdelad i tva delar; strukturella faktorer
och mjuka vérden. Vi anser att denna uppdelning pa ett bra sétt formedlar de intressanta
upptiackter som vi tycker oss ha gjort, samt att det &r en bra utgdngspunkt nér vi nar
slutsatsavsnittet. I analysen har vi valt att utga fran de rubriker som vi tidigare anvént i
bide teori- och empiriavsnittet. Rubrikerna kommer dock inte att dterkomma 1 precis
samma ordning som de aterfunnits i de tidigare avsnitten, de kommer istéllet att placeras
in under antingen strukturella faktorer eller mjuka vérden.

5.1 Strukturella faktorer

5.1.1. Typer / risker

Utifran de intervjuer som vi genomfOrt har vi forstitt att charterforetagens
krisorganisation frimst handlar om att stdvja och bemoéta kriser som uppstar ute pa
resmalen. Endast en av de intervjuade har vid frigan om hur en kris definieras namnt
ndgot om att krisorganisationen dven skall hantera andra typer av kriser som exempelvis
en brand pa huvudkontoret i Stockholm. Enligt Mitroff” 4r det en allvarlig brist i en
krisorganisation om den inte dr forberedd for alla de olika krisema som deras foretag kan
raka ut for. Detta menar Mitroff kan fa allvarliga konsekvenser om (eller nér) dessa typer
av kriser intraffar och krisorganisationen da ér sa pass ovan vid sadana typer av hindelser
att agerandet kan bli bade langsamt och oforutsdgbart. D& vi har avgrdansat var uppsats
och inte har stillt nadgra specifika fragor om dessa andra kristyper varken kan eller ska vi
analysera hur vél forberedda charterforetagen dr pa att hantera dem men vi vill dnda ta
upp vikten av att foretag skall vara medvetna om riskerna och forbereda sig dven for de
ovriga kriser som kan uppsta.

Charterforetagen har alla egna definitioner av kriser, och de uppvisar en definitionsmall
med minst tre steg dér de forsta stegen handlar om mindre allvarliga kriser for att sedan
bli allvarligare och allvarligare. De har ocksa klargjort var i organisationen olika kriser
ska hanteras och nir den stora krisorganisationen skall tas i1 bruk.

Fragan dr dock om de ér lika forberedda pa alla typer av svara kriser. For att knyta an till
Stephan Gundels *° definition dir han delar in de svara kriserna i fyra klasser;
konventionella kriser, ovintade kriser, fundamentala kriser och obstinata kriser kan vi se
svarigheten med att vara tillrackligt rustad for att klara av dessa. Charterforetagen har vél
utvecklade planer for hur de konventionella kriserna som flygplansolyckor och
hotellbrénder skall hanteras och dér har de dven hjilp av det 6vriga samhéllet i form av
sdkerhetsforeskrifter och dylikt. Bland annat séger en av respondentema fran XResor att
tack vare den radande kdnnedomen om flygplansolyckor som har skapat den massiva
sdkerheten runt omkring har dessa typer av olyckor kunnat minimeras. Dock &r det

% Mitroff (2001)
% Gundel (2005)
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svarare med de ovéintade och fundamentala kriserna. Dessa dr som bekant de kriser som
ar svarast att forutse, vilket gor att de uppfattas som osannolika och overkliga innan de
intrdffar. Detta var tydligt med Tsunamin, ddr en av vara representanter fran ZResor
erkdnde att de nog skulle ha kastat ut deras PR-konsult om han hade kommit med en
héndelse liknande Tsunamin som ett fiktivt scenario. Att forst 11 september och sedan
Tsunamin nu har intréffat kan ses pa tva sitt. Antingen att charterbolagen nu 4r medvetna
om att precis allt kan hénda och att de dérfor har formagan och fantasin att forbereda sig
for dnnu storre scenarier dn tidigare. Eller sa kan Tsunamin ses som toppen av ett isberg
och att ndsta stora kris som intrdffar kommer att vara lika oforutsedd och otrolig som 11
september och Tsunamin var innan de intrdffade. Vilken av dessa teorier som stammer
biast dr nagot som framtiden kommer att utvisa, men nagot som talar for att
charterresebranschen kommer att kunna hantera framtida oforutsedda kriser dr bland
annat deras tydliga definitionsmall. Genom denna definitionsmall kan de organisera sig
snabbt och smidigt. Aven vid en ny fundamental kris har organisationen tminstone en
plan och strategi for vilka som skall kallas in och hur arbetet skall inledas vilket
mojliggdr for ett snabbare handlande. Foretagen jobbar ocksa forebyggande pa manga
satt med omvérldsbevakning och sdkerhetsatgérder, vilket skulle kunna hjélpa dem att
upptdcka allvarliga kriser tidigt.

Dock kan omfattningen och spridningen rent geografiskt av foretagens organisationer
forsvara mdjligheten att ha en absolut kunskap om kvaliteten pé alla hotell, fartyg och
andra transportmedel som anvinds och ddrmed loper foretaget stora risker &ven med de
konventionella kriserna.

5.1.2. System
5.1.2.1. Teknologi

Precis som Mitroff pastar &r teknologin i de foretag vi talat med utbredd och komplex. Da
charterresebranschen dr verksam 6ver hela vérlden 4r det enorma avstdnd som de har att
gora med och dven mer eller mindre svaratkomliga platser. Dérfor dr det A och O att
tekniken fungerar for att médnniskor snabbt skall kunna komma i kontakt med varandra
vid allvarliga hindelser. Foretagen dr mycket beroende av att deras datasystem fungerar
och att deras telefoner inte stings av, eller pa annat sétt avviker fran deras normala
funktion. Charterbolagen ér vdl medvetna om vikten av den avancerade teknologin och
de har vidtagit vissa atgirder for att forsdkra sig om att allt fungerar som det skall. De har
bland annat sett till s& att de som arbetar med en krissituation har tillgdng till speciella
telefoner och telefonlinjer som inte dr kopplade till vixeln, vilket forhindrar dem fran att
lasas.

Branschen ar vial medveten om att det 4r ménniskor som maste veta hur, och se till att, de
tekniska systemen fungerar. Ett av foretagen forklarar att de darfor har vissa dvningar
vars enda syfte &r att fa personalen att testa de olika systemen sa att de med sékerhet vet
hur de far tillgang till viss information och vilka kommandon de maéste utfora eller vilka
knappar de maste trycka pa. Detta eliminerar en del av den risk som en komplex teknik
annars innebdr. IT-system och annan teknik utgdr ocksa en stor potential i dagens
samhélle och det &r viktigt att foretagen fortsétter att folja med i utvecklingen bade vad
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géller sékerhet och utbredning for att dven i fortsdttningen kunna jobba obehindrat. Det dr
dven viktigt att komma ihag att stora kriser kan uppsta bara pa grund av tekniska
missdden och att kriser manga ginger kan sla ut tekniska system varfor foretagen bor
undersdka hur beroende de dr av olika system och utarbeta planer for alternativa
informationskanaler dir det kan finnas behov. Som det ar nu ar en fungerande teknologi
sjalvklar for alla de foretag som vi talat med, och en utslagning av de systemen skulle
forsvéra, och antagligen forsdmra, deras krishanteringsarbete en hel del.

5.1.2.2. Organisationsstruktur

Nar det kommer till organisationsstrukturen dverensstimmer teorin med praktiken. Hos
alla tre foretag som vi har varit i kontakt med har krisarbetet haft en central och
betydande del i organisationen. Alla i foretaget verkar ta detta arbete pa allvar och det &r
ingenting som blivit forvisat till foretagens kéllare for att det inte skall vara i vdgen.
Bidragande anledningar till att kris- och beredskapsarbetet i organisationerna har just
denna centrala funktion tror vi dels dr att manga personer i foretagen har en betydande
roll i krisarbetet, dels att dessa personer far 16pande kunskap om de mindre allvarliga
héndelserna vilket gor att troskeln till de allvarliga kriserna blir ldgre. I flera fall bestar
krisorganisationen av olika personer som till vardags arbetar inom andra delar av
foretaget, dér de kan sprida kunskap till andra om sitt arbete. Alla tre foretag har dven
volontirer pa ett eller annat sitt, vilka d&ven dem har sin naturliga plats ndgon annanstans 1
organisationen men som frivilligt har anmaélt sig till denna extrafunktion. Denna
integrering av olika positioner och funktioner medfor till en okad kunskap om
krisarbetets betydelse. Det &r inte en sluten enhet som slukar foretagets resurser, utan
istdllet &r det en Oppen enhet dir hela foretaget tillsammans arbetar for att pa bésta sétt
forbereda sig for och hantera kritiska incidenter.

I empirin ser vi dock att ZResors organisationsstruktur skiljer sig nagot fran de andra tva
foretagen. De har en ndgot mer informell hallning till krisorganisationens strukturella
faktorer och ldgger inte lika mycket tid och kraft pa det tekniska krisarbetet, di de anser
att det tar for mycket resurser i ansprdk. Utifran var empiri fir vi uppfattningen att
ZResors interna hantering av Tsunamin var ndgot mer ostrukturerad &n X- och YResors.
Dock ér det ingenting som har markts utidt. En mojlig tolkning av detta ér att ZResors
ndgot mer informella hallning leder till att de fir jobba hardare ndr krisen vl intréffar,
men att utfallet inte skiljer sig ndmnvért at. Likvél tar ZResor en risk med detta dé de 1
storre utstrdckning riskerar att drabbas hdrdare av en kris 4n om de hade haft tydligare
riktlinjer, eftersom det enligt teorin ar viktigt att foretagen har en vél strukturerad
beredskapsplan nér en kris vil ar ett faktum.

I anknytning till detta vill vi fora diskussionen om vad som skulle kunna hinda om en
krisplan ar alltfor detaljerad. Regester & Larkin menar att en lista dver tillvigagéngssitt
som ar allt for lang l4tt tappar i trovardighet varfor langden och mojligheten till 6versikt
maste tas i beaktande.”” Som vi tidigare framhallit faller en kris sillan inom redan
uppstillda ramar, och fragan &r om en alltfor 1ang eller 1&st krisplan inte bara minskar pa
trovardigheten utan dven kan vara bidragande till att himma de inblandade personerna i

7 Regester & Larkin (2002)
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en kris. Om personalen tror att de har en firdig plan som bara ér att f6lja och de plotsligt
inte far tag pa ritt person eller ndgot intriffar som inte finns med i planen kan man tdnka
sig att det skulle kunna skapa en stress for dem som &r inblandade i krisarbetet.
Krisplanen som skulle stivja och minska stressen, skulle alltsd kunna skapa och 6ka den
istdllet. Att en krisplan kan vara alltfor detaljerad och strukturerad dr dock ingenting som
vi har hittat i teorin, forutom ovan nidmnda podngtering av Regester & Larkin. Istillet
poédngteras det gang pa gang hur viktigt det dr att krisarbetet och krisforberedelserna sker
systematiskt, planerat och strukturerat. For att koppla tillbaka till var empiri i detta arbete
och skillnaden i struktur mellan de tre foretagen, verkar det faktiskt inte som om ZResor
har lidit av att ha mindre struktur én de andra tva foretagen. De personer som vi triffade
pa ZResor pratade dven om kriser och krisarbetet pa ett mer avslappnat sétt. De talade om
att det ar sunt fornuft som géller vid krissituationer och att det inte finns nigra vattentéta
skott mellan ndr man ringer till Duty Office och nidr man ringer till Info Center. En
forklaring till denna avslappnade instdllning kan sjdlvklart bero péd att de respondenter
som vi har fatt tala med pa ZResor dr mer avspanda som personer i alla 1dgen. Men dven
om det vore forklaringen, ar det troligt att deras avslappnade personligheter har rotat sig i
foretagets krisorganisation eftersom alla de tre respondenterna har viktiga roller att fylla.
En annan mojlig forklaring kan vara att det dr deras krisorganisation och dess lite mer
ostrukturerade uppstéllning som har skinkt lugn och avslappning till de personer som dr
involverade 1 krisarbetet. Att ha riktlinjer att ga efter i ett kritiskt lage, istéllet for ha
tillvagagingssatt som dr mer eller mindre skrivna i sten, borde kunna skidnka mer lugn till
de inblandade. Ett lugn som kan hjilpa dem att fungera mentalt och operationellt. Aven
X- och YResor talar om sunt fornuft, flexibilitet och forméga att hantera kriser tack vara
tidigare erfarenheter, vilka alla talar for vikten att kunna gd utanfor ramarna for
krisplanen.

Utifran denna diskussion stéller vi oss saledes fragande géllande till vilken gréns struktur
och system skall finnas for att inte inverka pa flexibiliteten. Kanske gar det att optimera
strukturen i en krisorganisation, snarare én maximera?

De andra av organisationsstrukturens viktiga delar som vi kunde ldsa om i teoriavsnittet,
(snabbt informationsflode, léttforstiliga kommunikationsvdgar, decentralisering av
makten for att mojliggora sa snabba beslut som mojligt samt en god koordinering mellan
de olika uppgifterna sa att de alla blir utforda i ritt tid, av ritt person i rétt ordning) dr alla
nagot som fallforetagen visar prov pa. Vi kommer att ga in djupare pa dessa faktorer
senare 1 texten och kommer dérfor inte att utveckla de ndrmare hér.

5.1.3. Mekanismer

5.1.3.1. Forebyggande atgarder

Under forebyggande dtgirder ingar formagan att uppticka sa tidiga varningssignaler som
mojligt och att ha en effektiv uppbyggnad av de olika kristeamen sé att berdrda personer
vet vem de skall kontakta och nér detta skall ske.

Alla fallforetagen genomfor varje &r uttommande kontroller pd resmalen for att i
mdjligaste mén se till att allt &r sdkert och palitligt. Detta dr en stor del av deras
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forebyggande atgirder for att minimera risker, och 6verensstimmer med Mitroffs best
practise-modells foresprakande om att arbeta forebyggande. Nér det géller formagan att
kunna upptécka tidiga varningssignaler arbetar de tre foretagen aningen olika. YResor har
en enskild del av foretaget som jobbar dygnet runt med att soka av omvérlden for att
kunna forebygga sd manga héndelser som mgjligt. De andra tva foretagen arbetar dven de
med att ha tentaklerna utat och halla sig uppdaterade, men i deras fall dr det inte en lika
uttalad funktion som det dr hos YResor. Elsubbaugh menar i sin artikel att det 4r mycket
viktigt att regelbundet och systematiskt avsdka den interna och externa miljon for att
kunna uppticka de tidiga varningssignalerna.”® Men dven om det teoretiskt sett verkar
vara mer effektivt att arbeta som YResor gor, verkar det i praktiken fungera lika bra for
alla de foretag som vi har pratat med. De teoretiska modeller som vi har tagit del av
menar att det viktiga dr a#t omvirlden soks av och inte hur, och till synes har de tre
fallforetagen hittat det sdtt som fungerar bist for dem och sedan genom erfarenhet lyckats
finslipa det egna systemet sa att det dr skrdddarsytt for just dem.

Hir kan vi dock uppehdlla oss en stund och diskutera vilka fordelar som YResor
mdjligtvis kan tillgodogora sig genom att ha en enhet som soker av omvérlden dygnet
runt. Sjdlvklart har de mojligheten att uppticka varningssignaler tidigt och kan ddrmed
starta igang ett forarbete. En annan fordel, som borde fungera stressreducerande, ér att de
kan bemota pressen nir de ringer och fragar om olika hdndelser runt om i vérlden, och att
de 1 vissa fall d&ven kan ga ut med egna pressmeddelanden och pé sa vis kan undga flera
telefonsamtal fran journalister. Det finns dock en risk att deras stdndiga Overvakning
tviartom skulle kunna fungera stresskapande da dem dygnet runt matas med olika typer av
kriser och incidenter runt om i vérlden som kanske kommer kunna drabba dem. Risken
finns att de gor honor av fjadrar, och dgnar tid och resurser at sidana hindelser som X-
och ZResor inte ens upptéicker, och inte heller behover uppticka, for att de inte ger
upphov till nagra storningar i deras verksamheter.

Den nérvaron som charterreseforetagen oftast har pa sina destinationer i form av flera
reseledare samt den regelbundna kontakten som reseforetagens hemorganisation har med
sina resmal, gor att de dven dér har formagan att uppticka tidiga varingssignaler i den
man en kris mojliggor for det.

Under denna rubrik hittar vi dven uppbyggnaden av kristeamen och eventuella
kontaktlistor. Hér arbetar de tre foretagen pa mycket liknande sétt. De talar alla om
larmtrad dir berdrda personer ar tillgdngliga dygnet runt. De har en sérskild jour, som ar
oppen dygnet runt, och fungerar som den forsta kontakten som resmalen ringer till vid en
kris. Denna del av krisorganisationen dr vdl genomtinkt och metodiskt organiserad hos
charterforetagen. Vidare har jouren mdjlighet att alltid kontakta beredskapsledaren om de
ar osdkra pd om en kris bor hanteras vidare av krisorganisationen eller om den skall
skotas av resmalet sjdlva; “béttre att friga en géng for mycket &n for lite” ar
andemeningen vilket gor att risken att forbise en kris minskar. Dock kan fortfarande den
ménskliga faktorn svika ndr personen arbetar ensam i jouren nattetid. Sker en storre kris
dar flera personer ringer samtidigt finns risk att telefonlinjer brakar, att det &r upptaget pa
grund av ett mindre allvarligt samtal, eller annan okdnd anledning som gor att samtalet
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inte gdr fram. D4 kan systemet med telefoner brista. Det dr viktigt att foretagen finner en
balans mellan tillgédnglighet och arbetsborda; att de inte har en Gvertro pa att systemet
fungerar samtidigt som arbetsinsatsen skall vara befogad och inte vermaiktig.

Jamte dessa larmtrdd har fallforetagen en enskild funktion i foretagen som har som daglig
arbetsuppgift att forse foretagets interna och externa aktorer med information. Den
ansvarige inom denna funktion kallas for pressjour eller informationsansvarig och har en
viktig roll inom krisorganisationen. Den informationsansvarige blir ofta inkopplad pé ett
tidigt stadium for att kunna beméta de mediala, och andra externa frigor som kan
uppkomma, men dven for att kunna fungera som informationsspridare till resten av den
interna organisationen. Regester och Larkin® menar att information 4r nyckeln till ett bra
krisarbete och att en effektiv krisorganisation kan std och falla med denna komponent.
Information dr nadgot som charterbolagen tagit fasta pa da de alla poéngterar vikten av
deras informationsavdelning. De haller dven med Elsubbaugh m.fl.'® som menar att
informationsfunktionen maste arbeta lika mycket proaktivt som reaktivt nir det kommer
till krissituationer. YResor beréttar hur de i vissa fall gar ut med pressmeddelanden om en
aktuell incident redan innan de egentligen vet sirskilt mycket om héndelsen. Detta dr for
att minska trycket pa deras telefoner och for att de vill vara dppna och inte mdrka nédgon
information. Aven detta stimmer dverens med teorierna om att det r viktigt att vara drlig
och erkinna for sig sjilv och andra vad som har intréffat.

Reseforetagen arbetar dock i en mycket konkurrensutsatt verksamhet och mycket av
deras forséljning bygger pa att manniskor kanner till foretaget vl och att de ska kdnna
sig trygga nir de reser med foretaget. S& gott som alla manniskor &r medvetna om att
oviantade hindelser kan ske ute pd resmélen och en kris kan genom vélplanerad
krishantering jimte ett bra informationsupplidgg, i medias och allmédnhetens 6gon, vinda
en ovantad kris till framgéng. Detta &r ndgot som reseforetagen kinner till mycket vil och
har tagit fasta pd, vilket kan vara en forklaring till att deras informationsavdelningar
géra syns och hors i media pa ett tidigt stadium.

5.1.3.2. Reagera pa och hantera krisutbrott

Niér det handlar om att reagera pa och hantera krisutbrott kan vi ldsa i teorierna att det ar
viktigt att snabbt kunna mobilisera de nddvédndiga resurserna. Samtidigt som det dr
viktigt att mobilisera resurserna sa fort som majligt ar det dven viktigt att kunna omsitta
resurserna till handling; att ha formigan och mandaten att faktiskt anvénda resurserna i
fraga.

Resurser sd som telefoner, Internet, kontaktlistor, specialutbildad personal och flygplan
finns alltid tillgéngliga. Viktigt att podngtera dr att i fallforetagen ér det tydligt faststéllt
att det dr beredskapsledaren, eller krisledaren, som har det yttersta ansvaret vid en
krissituation och att det dr han eller hon som har det ekonomiska mandatet och kan ta
beslut dér pengar dr inblandade. Detta bidrar till att hanteringen av krisutbrottet kan vara
snabb och chansen dr déarfor stor att spridningen av manga ovintade héndelser kan
hindras vid ett tidigt stadium och att foretagen snabbare kan ga tillbaka till "business as
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usual”. Det faktum att alla véra fallforetag dven har tillgang till speciella checklistor dr
dven det nagot som bidrar till att arbetet kan fortlopa snabbt och effektivt. Att ett utav
foretagen, ZResor, menar att de inte alltid anvander sig av dessa checklistor gar aterigen
att koppla till det som vi konstaterade tidigare i denna analys, att ZResor har en mer
avslappnad instéllning till ett strukturerat krisarbete.

5.1.4. Scenarier

5.1.4.1. Ovningar

Charterforetagen anvander sig av dvningar pa ett sétt eller annat. Detta dr ndgot som de
gor arligen, och 6vningarna kan striacka sig fran sma, mer teknikbaserade utmaningar, till
storre, mer allvarliga scenarier. Tva av tre foretag menar att de anvinder sig av dvningar 1
realtid, medan det tredje sdger att de “spolar fram lite” s& att ovningarna gar snabbare
och inte kostar lika mycket i tid och andra resurser. Fragan &r vad de andra tva foretagen
menar med realtid. Det gar aldrig att veta hur lang tid det kommer att ta for att fa fram en
viss typ av information eller var i virlden exempelvis ett flygplan skall ta sig fram. Det dr
mycket svart att stimulera en exakt héndelse, och dnnu svarare med en ovintad eller
fundamental sadan, men dock dr de nagot som fOretagen maste utdva for att hilla
krisorganisationen a jour och skapa mdjlighet till uppdateringar i utdvandet. S& ldnge
deltagarna fore 6vningen dr omedvetna om att den ska ske och att det efterat avsitts tid
for reflektion och forbittring av verktygen, dr dvningen enligt teorin lyckad. S& med den
oversikt Over charterforetagens krisorganisation som vi har fungerar dvningarna bra och
ar hjilpsamma for foretagnes medarbetare och forberedelserna forenklar deras
handlingskraft vid en verklig krissituation.

Ett av fallforetagen sade att de inte hade ndgon Ovning under 2005 da de ansag att
Tsunamin var en Ovning i sig, ddr hela deras krisorganisation fick testas. Enligt teorin
skulle detta inte vara optimalt d& den anser att regelritta Gvningar &r av stor vikt for att fa
en vil fungerande krisfunktion. Vi tror dock att charterbolagens (ménga ars) erfarenhet
av tidigare krissituationer minskar behovet av fiktiva dvningar. Aven om malet med en
Ovning &r att fa den sd naturtrogen som mdjligt kan den aldrig bli lika dkta som en faktisk
krissituation. Och da verkligheten &r sddan att charterbolagen stindigt far vara med om
dessa krissituationer bor detta viga upp for en del av behovet av de fiktiva 6vningama.

5.2. Mjuka varden
5.2.1. System
5.2.1.1. Individperspektivet

Inom ramen for individperspektivet vill vi klargora att analysen fran att ha befunnit sig pa
organisationsniva, i detta avsnitt forflyttas till att frimst behandla individnivan. Precis
som vi forklarade i teoriavsnittet har vi gjort detta val for att vi anser det vara viktigt, och
dven nodvindigt, for att kunna forklara de olika delarna som organisationen som helhet
bestar av. Da ménniskorna, eller individerna, i charterreseforetagen ér en av de viktigaste
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resurserna (och den resursen som i slutdndan skall se till att krisarbetet fungerar) anser vi
det vara nddvindigt att i detta avsnitt forflytta oss till denna niva.

Som vi skrev i teoriavsnittet dr det, enligt KBM, viktigt att underséka motivationen hos
individer som arbetar med kris- och beredskapsfragor. En hdg motivation skall da
innebdra att kris- och beredskapsarbetet ges mer tid och energi och att det ddrmed blir
battre utfort. De fyra faktorer som péverkar den individuella motivationen dr som bekant
person-, omvirlds-, aktivitetsrelaterade faktorer och personlig erfarenhet av tidigare
kriser.

5.2.1.1.1 Personrelaterade faktorer
Under dessa faktorer hittar vi saker som personlig befattning, kvalifikationer, egna
véarderingar och den personliga tolkningen av risk- och hotbilden.

De personer som vi har talat med &r alla en viktig del i foretagens krisorganisationer. Da
de flesta av personerna har arbetat inom sitt aktuella foretag under ett flertal ar och da
majoriteten av dem &dven startade sin karridr som reseledare 1 fOretagets
utlandsorganisation borde det betyda att de har stor kunskap om sitt foretag och att de
genom ménga drs arbete lart kénna sin organisation utan och innan. Detta borde i
forlangningen innebdra att de hyser tillit till sina egna kvalifikationer och att de kénner
sig bekvima i den roll som de nu befinner sig i. Véra respondenter ger vissa uttryck for
att man som person blir véldigt forvirrad och distrd vid en krissituation och att man inte
riktigt fungerar normalt. Det kan i sé fall innebéra att den individuella tilliten som finns
vid vardagliga forhallanden gloms bort och ersétts av ndgot som liknar stress eller till och
med panik. Men samtidigt visar empirin pa att personalens erfarenheter och i manga fall
bakgrund som reseledare, hjdlper dem att hantera krissituationens allvar och att de trots
de svara omsténdigheterna fortfarande kan fungera tillrackligt vil i ett skarpt lage.

De personliga virderingarna som individerna i foretagens krisorganisation besitter, har
naturligtvis paverkats av ménga olika faktorer och inte enbart av personernas
professionella liv i charterforetaget. Dock tror vi oss se en utmirkande tendens i
charterforetagen, dér vi tror att dessa foretag har ett betydande inflytande pé sin personals
véarderingar. Ndr personalen borjar som reseledare och arbetar 1 utlandsorganisationen blir
deras arbete mer eller mindre deras liv. [ empirin framkommer det att de blir som en stor
familj pa resmalen och att sammanhallningen ar enorm, vilket dven bekriftas av den av
forfattarna som sjdlv arbetat pa olika destinationer inom ett av fallforetagens
utlandsorganisation. Deras familj och vénner pa hemmaplan ar langt borta och de bygger
upp en ny gemenskap, en ny familj, med de personer som de arbetar med pd resmalet.
Tillsammans skapar de dé sina egna virderingar och sina egna spelregler. Det faktum att
majoriteten av dem som arbetar pa charterreseforetagens huvudkontor (till exempel inom
krisorganisationen) dr tidigare reseledare innebédr att de gemensamma virderingarna
fortsétter att inkorporeras 1 foretagskulturen pd hemmaplan dér individerna minga génger
sitter p4 hoga poster 1 foretagen. Darmed fors kulturen vidare ut 1 foretaget dven till de
personer som kanske inte har arbetat i utlandsorganisationen. De anser det vara naturligt
och kanske till och med sjélvklart att se sin arbetsplats som en del av sin familj. P4 sa sétt
tror vi att charterforetagen paverkar sina individers varderingar i betydande utstriackning.
Elsubbaugh mfl. menar ocksd att samarbetet personalen sinsemellan dr en av de
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viktigaste delarna for att ett foretag ska kunna hantera en krissituation p4 ett bra sitt.'"'
Vi tror att charterbolagens foretagskultur och dessa personrelaterade faktorer mojliggor
for goda chanser till ett bra samarbete bdde i vardagen och i kris.

I sammanhanget kan &ven individernas personliga tolkning av risk- och hotbilden ndmnas.
Aven hir anser vi det vara en stor fordel for charterforetagen att de personer som arbetar i
deras krisorganisationer dr fore detta reseledare. Precis som véra respondenter sdger s dr
sma kriser och ovintade hdndelser en del av vardagen for reseledare. Darfor vet de att
vad som helst kan hinda nir som helst och att det giller att vara vil forberedd. Aven
detta bor vara nagot som reseledarna tar med sig ndr de borjar arbeta i
hemmaorganisationen vilket innebdar att de personliga trosforestdllningarna i
krisorganisationerna borde vara relativt realistiska.

5.2.1.1.2. Omvarldsrelaterade faktorer

Under denna rubrik hittar vi sddana faktorer 1 individens omvérld, bade inom och utom
organisationen, som kan komma att paverka dennes motivation till att arbeta med
krisfragor.

Inom organisationen ér det bdde ledningen och andra medarbetare som kan ha ett stort
inflytande pd den enskilde individen. I de charterforetag som utgdr var empiri arbetar
ledningen nira de Ovriga organisationsmedlemmarna. De som har det Overgripande
ansvaret i krisorganisationerna (dvs. ledningen) dr lika ndrvarande som de andra
individerna nér det handlar om att forebygga, reagera eller utvirdera en krishindelse.
Signalerna som detta sander ut till 6vriga medlemmar &r att kris- och beredskapsarbete ar
ndgot som dr viktigt och legitimt att 14gga resurser pa, och individernas motivation till att
gora sin del av detta arbete borde déirigenom Oka. (Lds mer om ledningens roll i
stycket “Foretagsledningens psykologi” nedan)

Utanfor organisationen dr det bland annat media, myndigheter och andra organisationer
som kan paverka individens motivation. I charterforetagens fall dr den yttre omvérlden
bade intresserad och involverad i1 deras krisarbete. Media &r otroligt snabba pa att soka
upp och fa reda péd aktuella kriser och vérjer sig inte for att ta upp spaltmetrar i
tidningama eller att anvdnda manga minuter av sina tv-sdndningar for att belysa
reseforetagen och hur de arbetar med krishdndelser. Efter Tsunamin har é&ven
myndigheter (som till exempel UD) blivit &n mer intresserade och involverade i
charterforetagen och deras arbete. All denna uppmérksamhet gor individerna i foretagen
paminda om hur viktigt och aktuellt detta arbete dr, och deras motivation att arbeta &n
mer med dessa fragor borde 6ka. Uppmirksamheten innebdr dven att en hel del
forvintningar stélls pa resebolagen och hur de hanterar krishéndelser, vilket borde spada
pa motivationen ytterligare. Flera av véra respondenter ndmner Tsunamin som exempel
och hur mycket ifragasittning och negativ publicitet som UD fick i sammanhanget. Som
tidigare ndmnt sa handlar reseforetagens konkurrenskraft mycket om att framstad som ett
palitligt foretag. 1 empirin séger en utav respondenterna Vi lever ju pd att mdnniskor
kdnner att de vagar aka med oss” vilket tyder pé att charterforetagen och dess individer
bor vara medvetna om hur kritiskt det kan vara for deras organisation att hantera
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krissituationer péa ett ofordelaktigt sdtt, och dven detta bor ha till konsekvens att
motivationen for att arbeta med kris- och beredskapsfragor dr hog.

5.2.1.1.3. Aktivitetsrelaterade faktorer

Dessa faktorer dr aktiviteter som forbereder individen for mdjliga krishdndelser. Det
giller att dessa aktiviteter dr realistiska for att pd sé sétt inverka positivt pa individens
motivation. I charterforetagens fall dr det frimst deras fiktiva dvningar som hamnar under
denna rubrik. Da vi till viss del redan behandlat dessa i analysen (se avsnitt 5.1.4.1. under
strukturella faktorer) viljer vi att endast kort komplettera den bilden genom att hér dven
inkludera hur de kan uppfattas fran ett personligt perspektiv. Som vi har podngterat
tidigare kriavs det av en Ovning, for att den skall uppfylla sitt syfte att forbereda
individema pd kommande krishdndelser, att den dr realistisk och trovérdig for de
inblandade. Frigan hir dr sdledes om individerna i charterforetagen uppfattar dessa
Ovningar som naturtrogna eller om de snarare ser dessa dvningar som rutinarbete utan
grund. Som vi har nimnt tidigare dr det omdjligt att kunna iscensitta en dvning som ar
realistisk till hundra procent, s malet med Ovningarna maste darfor vara att de é&r
tillrdckligt realistiska sa att individerna uppfattar dem som trovirdiga. For att svara pa
fraigan om individerna uppfattar dessa Ovningar som realistiska vill vi aterkomma till
nagot som vi har varit inne pé tidigare och som dven ar den sista faktorn i KBMs
rapport'”, nidmligen kriserfarenheten. Tack vare den breda erfarenhet av tidigare kriser
som individerna i charterbolagens krisorganisationer besitter borde det vara léttare for
dem att se fiktiva scenarier som realistiska. For att uttrycka det annorlunda skulle vi
kunna siga att de har en sa pass stor fantasi att de inte har négra storre svarigheter att ta
till sig ett fiktivt scenario och se det som naturligt och verkligt. Detta skulle dd medfora
att individerna far en hog motivation, da de fiktiva 6vningarna faktiskt fyller sitt syfte att
testa krisorganisationen och utvardera dess system och tillvigagangssitt.

5.2.1.2. Organisationskultur

Utan att ha fordjupat oss i foretagens organisationskultur har vi &nda kunnat utldsa
likheter mellan fallforetagen. Vi skulle kunna sammanfatta denna kultur med tre ord:
tillgdnglighet, samhorighet och hastighet.

Tillgéinglighet for att det for alla de personer som vi har talat med har varit en sjalvklarhet
att personalen alltid finns tillgénglig vid en kris, oavsett veckodag eller tidpunkt pa
dygnet. ZResor forklarar till och med hur personal som inte ens varit tvungen att hjdlpa
till sjalvmant har begett sig till huvudkontoret for att se vad de kan hjélpa till med vid en
storre krishdndelse. Detta dr ndgot som genomsyrar alla tre charterforetagen, dé de alla
har telefonlistor och dylikt till personalen ddr de kan nds dygnet runt, aret om. I
sammanhanget bor dven fOretagens manga volontirer ndmnas. Dessa ménniskor viljer
sjdlvmant att hjélpa till om foretagen behdver deras hjilp, vilket uppvisar en enorm vilja
och tillgénglighet.

Nasta ord, samhorighet, har vi valt for att fainga in den gemenskap och laganda som vi
tycker oss se i dessa charterforetag. De forklarar sjédlva hur bra samhdrighet de har, och
hur denna samhorighet i manga fall grundlades da dagens personal arbetade i
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utlandsorganisationen som reseledare. En respondent menar dven att upplevelsen av
tidigare kriser har hjilpt till att fora medlemmarna i organisationen ndrmare varandra, s
att de 1 dag upplever en storre gemenskap.

Det sista ordet som vi tycker sammanfattar dessa foretags organisationskulturer pa ett bra
sdtt ar hastighet. Hér syftar vi fraimst pa formégan att fatta snabba beslut och att arbeta
effektivt vid en kris. Detta verkar sitta i ryggmargen hos dem som vi talat med; vid en
krissituation handlar man snabbt. Man sitter inte och rullar tummarna och véntar pa
ytterligare information, utan det dr bara att gora det bdsta mojliga utifran den
(knapphéndiga) information som finns. Vi tror dven att det faktum att personalen
upplever att organisationen har "hogt i tak” ar en vital del som mojliggor detta snabba
beslutsfattande. Vi forklarar det med att personalen kénner sig trygg och virdefull i
foretaget, och att de kénner att de har sina medarbetares och sin lednings fortroende. Det
hir medfor att de inte behdver tdnka tva ganger innan de fattar ett beslut, for de vet att de
kommer att ha stdd och support frin resten av foretaget, oavsett om beslutet som fattas ar
det optimala eller e¢j. Den stress och den press som annars kan fungera forlamande kan
lyftas bort fran personalens axlar och forutsittningarna for att besluten som fattas faktiskt
kommer att vara bra okar.

De tre ovan ndamnda begreppen; tillgdnglighet, samhdrighet och hastighet, som alla
foretag visat prov pa dr sddana begrepp som ligger djupt rotade i organisationernas
medlemmar. De har blivit familjira med dessa sitt att tinka och handla under deras
ménga ar 1 branschen. Och precis som de vi talat med en géng har varit nya medlemmar 1
organisationen och blivit insocialiserade och bekanta med foretagets kultur, hjélper nu
véara respondenter till att insocialisera ny personal genom utbildning, samtal och andra
handlingar som alla resulterar i att den foretagsspecifika kulturen blir panyttfodd och att
medlemmarna fortsétter att hantera kriser pa ett sidant sétt som foredras av foretaget.

5.2.1.2.1. Verklighetsuppfattningar

Fallforetagen dr vdl medvetna om den stindigt foranderliga verklighet som de lever i och
de vet att krissituationer, stora som smd, kommer att drabba dem alla. Vad det giller
forsvarsmekanismer sa dr det svart for charterforetagen att se dem som trovardiga. De
kan till exempel inte dgna sig at fornekelse da de alla varit med om s& pass manga
krissituationer att de vet att kriser kan drabba dem sjilva. De kan heller inte dgna sig at
forsvarsmekanismen forkastning da tidigare krissituationer paverkat deras foretag mer dn
ndmnvért. D4 alla fallforetagen har utsatts for kriser och utvecklat hela organisationer
som ska ta hand om kriserna tror vi oss kunna sédga att foretagen &dr vdl medvetna om att
de har/kan och kommer drabbas av kriser. Darmed bor de forsvarsmekanismer som
Mitroff talar om vara blygsamma. Om de foretagen som vi talat med skulle ha dessa
forsvarsmekanismer skulle verksamheten som charterbolag bli relativt kortlivad, da en
enda allvarlig krishdndelse dé riskerar att sld ut hela foretaget. En kris som hanteras
felaktigt skulle kunna skada foretaget allvarligt. For det forsta skulle den kunna villa
fysiska skador pa resmélen om personalen inte varit utbildade inom forebyggande
krishantering, och for det andra skulle krisen kunna orsaka skador som ryktesspridning
och ett minskat fortroende fran kunderna vilket vi dterigen vill vi poéngtera skulle gora
det svart for ett charterbolag att dverleva. Dock om vi ser till den sista av Mitroffs
forsvarsmekanismer; uppdelning/sortering, kan vi relatera det till de olika typer av kriser
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som vi tidigare har konstaterat att de tre foretagen inte har forberett sig pa ndmnviért.
Detta kan betyda att foretagen har sorterat bort risken med att drabbas av en kris ndgon
annanstans én 1 utlandsorganisationen. Fragan &r om det &r en forsvarsmekanism eller om
foretaget bara har varit sa pass fokuserade pa utlandsorganisationen, da de &r vana med
héndelser dir, och dérfor inte haft eller tillsatt resurser nog for att bygga upp scenarier
runt de andra typerna av kriser.

Enligt teorin skulle detta sdledes vara en brist 1 krisorganisationen, oavsett om det &r en
forsvarsmekanism eller ej, att inte vara forberedd for olika typer av kriser. Frin
charterforetagens perspektiv kan man dock fraga sig om de faktiskt tjdnar pa att i forsta
hand bara fokusera pa kriser i utlandet. Dessa kriser kommer att behdva tas om hand mer
akut och dér handlar det om att rddda liv. Om det skulle ske mindre allvarliga kriser pa
hemmaplan, som t ex ryktesspridning, skulle det antagligen inte vara lika akut och
foretaget skulle ha tid att hantera en sddan kris forst nédr den vil intrdffar. Vi frigade oss
tidigare i denna analys om det mdjligtvis gar att optimera snarare @n att maximera
strukturen i en krisorganisation. Kanske &r detta ett omrade dér det faktiskt har skett?

5.2.1.3. Foretagsledningens psykologi

Som vi ndmnt tidigare och som véra respondenter dven styrkt dr att ledningen 1
charterforetagen arbetar vildigt ndra den resterande personalen och sé ar fallet &ven under
en krissituation. Beredskapsledaren stir nira ledningen och denne &r pd kontoret lika
manga nétter och sena kvéllar som den Gvriga personalen. Utifran vara erfarenheter
uppfattar vi charterresebranschen som relativt prestigelos. Att arbeta tillsammans och
gemensamt 16sa en krissituation verkar vara viktigare dn att sjalv armbéga sig fram for att
fa std hogst upp pé tappan. Eller sa ar det kanske sa att en plats och ett val utfort arbete
inom krisorganisation kan vara en strategisk position for avancemang inom foretaget.
Vilken av dessa teorier som stéimmer dr mindre intressant. Det viktiga i sammanhanget dr
istdllet att for att géra ett bra jobb méste prestigelosheten skina igenom vilket mojliggdr
for personer pa ledningsniva att erkénna for sig sjdlva och for andra att kriser kommer att
intrdffa med (o)jamna mellanrum och att det géller att vara forberedd och redo att agera.
Detta gor att ledningen inte behdver se det som att det dr deras tillkortakommanden nér
kriser intriffar utan de kan vara é&rliga och realistiska i sitt arbete och lagga sitt
forsvarstidnkande pa hyllan. Precis som att ledningen har fortroende for sina anstillda och
inte domer dem efter ett felaktigt beslut, har personalen fortroende for sin ledning, och
alla de svérigheter som denne star infor.

Denna insikt, att kriser kommer att intrdffa och att det egentligen inte dr ndgon enskild
persons fel, kan ocksa vara en bidragande faktor till att foretag i charterbranschen tar
hjélp av utomstdende organisationer vid krishdndelser. De dr medvetna om sina egna
begridnsningar och har dérfor samarbete med utomstdende hjélp i form av ldkare,
psykologer, préster etc. vilka stér till forfogande och ar redo att aka ivdg nér de kallas in.
Aven detta talar for att branschen har goda forutsittningar for att hantera kriser pa ett bra
sdtt, dd deras breda kontaktnit med andra organisationer breddar den kompetens som de
kan anvénda sig av 1 kritiska lagen.
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I detta avsnitt vill vi dock kommentera att vi inte ar lika sidkra pa foretagsledningens sétt
att hantera ett missode da krisorganisationen misslyckats och inte ingripit pa det sétt som
forvintas av dem. Beredskapsledare och annan krispersonal ska hellre kontaktas en géng
for mycket an ging for lite for att inte riskera att en kris hanteras felaktigt och darmed
blir foremal for smutskastning i pressen. Ur den synvinkeln kan krisorganisationen kénna
pressen att géra mer dn vad som egentligen behovs 1 vissa lagen.

5.2.2. Mekanismer

5.2.2.1. Konsten att fatta snabba beslut

I en krissituation menar flera forfattare att det dr viktigt att kunna fatta snabba beslut dven
om den information som finns till hand ar bristfillig. De charterforetag som vi har talat
med podngterar alla hur denna formaga genomsyrar hela organisationen. YResor ser det
som en av sin krisorganisations storsta styrkor, att de har mandat och fortroende att fatta
de snabba besluten sjdlva. De forklarar vidare hur forsta informationen fran resmalen ofta
ar ofullstdndig och hur de dnda véljer att fatta ett snabbt beslut i stéllet for att vinta pa
ytterligare information. XResor dr inne pd samma spar ndr en representant sdger att
de “inte sitter och trétar om det i langbdnk” utan att det ar “snabba beslut, det dr korta
ledtider, och korta kommunikationsvdgar” som giller vid en krissituation.

I en krissituation ges organisationen mojlighet att frdngd vardagsorganisationens
beslutsvigar. Beredskapsledaren och andra inblandade i krishanteringen ges mandat att
fatta beslut gillande utgifter och tillfilliga omorganisationer som annars skulle foregas av
manaders utvdrderingar av personer pa ledningsniva. De med beslutsauktoritet vid en
krissituation behdver rent krasst endast tinka pa att minimera foretagets risk for daligt
anseende med allt vad det innebér. De kan ta till i stort sett alla de resurser som finns till
buds vilket troligtvis skapar en trygghet hos de personer som arbetar vid en kris och
ddrmed kan de fatta de svara beslut som de inte skulle kunna fatta om de inte hade
organisationen bakom sig och en enkel utgangspunkt att hélla sig till. Man kan hir fraga
sig om personerma inom krisorganisationerna dr sddana personer som &r bra pa att fatta
beslut snabbt, eller om det dr fortroendet och stddet frdn Ovriga organisationen som
mojliggdr detta beslutsfattande. Som vi har namnt tidigare i denna uppsats finns det ingen
kris som dr den andra lik. Darfor méste krisorganisationen vara mer flexibel, och ritta sig
efter andra spelregler, 4n den vardagliga organisationen. Man vet helt enkelt inte vad,
vem eller hur man pa bésta sétt kommer att stivja nésta intrdffade incident. Darfor méste
det finnas en tillit till krisorganisationen och dess inblandade att de pd ett kreativt, och 1
ménga fall oplanerat, sétt lyckas med denna hantering.

5.2.2.2. Att lara sig, bade som individ och som organisation, fran
kriser

Larande handlar i mangt och mycket om att lyckas formedla och dela explicit och tyst
kunskap. Om personer i en organisation lyckas med detta blir det en positiv spiral dir
individerna ldr sig mer och mer, och dar man till slut kan tala om en ldrande organisation.
I vart teoriavsnitt behandlade vi de olika sétten som kunskap kan formedlas; socialisering,
externalisering, kombinering och internalisering, varfor vi i de foljande styckena
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kommer att applicera dessa pé charterforetagen som vi talat med for att se om, och i sa
fall hur, de lyckas vara larande organisationer.

5.2.2.2.1. Socialisering — fran tyst till tyst kunskap

Nyckeln inom socialisering &r erfarenhet. Genom delade erfarenheter kan individer lira
sig och plocka upp ny kunskap frén varandra. Inom de tre foretagen som star i fokus 1
denna uppsats dr detta ndgonting som sker stindigt. Ett stort antal av de personer som
arbetar inom fOretagens krisorganisationer har startat sin karridir som reseledare i
utlandsorganisationen. De har pé personlig basis varit pd plats dér kriser och plotsliga
héndelser intrdffat. De har sjdlva fatt vara en del av ldsningen och har frin ett forsta
hands perspektiv lart sig fran mer rutinerade reseledare hur deras foretag pé ett effektivt
satt hanterar krissituationer. De har dven fitt erfara de kénslor och de tankar som
ménniskor i en krissituation far uppleva. Detta dr ndgot som é&r i princip omdjligt att 14sa
sig till genom manualer och bdcker, sé socialiseringen som sker inom dessa foretag &r
viktig och nddvindig for att krisorganisationen pa hemmaplan skall lyckas gora ett bra
jobb.

5.2.2.2.2. Externalisering — fran tyst till explicit kunskap

Att externalisera tyst kunskap till explicit kunskap dr en svar process. Enligt Nonaka
m.fl.'% kan det med fordel ske genom gemensamma reflektioner och Gppna dialoger.
Detta dr ndgot som véra tre foretag alla forsoker gora genom deras uppfoljningar
och debriefingar” som de har efter en storre krissituation. Da forsoker de ta till vara pé
all den tysta kunskap som de individer som upplevde krisen nirmast besitter.
Tillsammans forsoker de sedan utvérdera sina system for att béttre kunna ta tillvara pa
denna tysta kunskap sd att ndsta krissituation ska kunna tas om hand pé ett béttre sitt.

5.2.2.2.3. Kombinering - fran explicit till explicit kunskap

Kombinering, som sker genom bland annat delade dokument, media och samtal, 4r ndgot
som sker pa daglig basis inom charterresebranschens krisorganisationer. Detta tas till
uttryck genom organisationskartor, telefonlistor, datasystem och 16senord. Denna form av
kunskap ar ndgot som hela krisorganisationen kan ha gemensamt, oavsett bakgrund och
erfarenheter. Vara respondenter talade inte sia mycket om denna typ av
kunskapsoverforing. Vi tolkar det som att de tar denna dverforing for given. Det &r ett
minimikrav for att krisorganisationen &verhuvudtaget skall fungera, att alla berorda
jobbar utifrdn samma system och samma manualer.

5.2.2.2.4. Internalisering — fran explicit till tyst kunskap

For att omvandla explicit, handfast, kunskap till tyst, mer osynlig, kunskap krivs det att
det explicita testas och cementeras i1 de berdrda individerna. Inom charterforetagen tror vi
att deras fiktiva dvningar kan vara till stor hjdlp for att fa detta att hinda. Innan
Oovningarna sker dr systemen explicita och finns uppskrivna i olika dokument. Nér dessa
sedan testas i1 en iscensatt 6vning maste denna kunskap ta steget frdn dokumenten in i
individernas huvuden och kroppar. Det finns inte ldngre tid att dubbelkolla saker och ting
1 olika manualer, utan det hela méste vara som ett med méanniskorna som skall utfora
dessa system. S& ndr en lyckad Ovning dr genomford &r systemen mer bottnade i

1% Nonaka (1996)

66



individerna och kunskapen har tagit ett steg i rétt riktning frén att vara explicit till att bli
tyst kunskap.

Vi kan utlisa att den kunskapsspiral som Nonaka m.fl.'** beskriver som oerhért viktig for
att organisationen ska vara ldrande, fungerar vdl 1 charterresebranschen.
Organisationernas medlemmar delar med sig av sin kunskap till varandra pa manga sétt
och dven formégan att formedla tyst kunskap ar vl utvecklad i branschen. Detta tror vi dr
en bidragande orsak till att resebranschen har formagan att faktiskt ta den krisplan som
finns till hands och utveckla och anpassa den till varje radande situation. Oavsett om det
ar du eller ndgon av dina kollegor som har hanterat en liknande situation tidigare skapar
det en trygghet att forstd och kénna till de handelser som tidigare har skett och hur de har
hanterats. Ju fler olika hdndelser som du har hort om och reflekterat 6ver desto storre
chans dr det att du kan anvinda de tidigare erfarenheterna till att hantera den nya
situationen trots att den kan skilja sig markant &t fran de som du tidigare hort talas om
eller upplevt. Genom detta delande av bade explicit och tyst kunskap gér foretagen fran
att enbart bestd av ldrande individer till att vara liarande organisationer. En stabil
kunskapsgrund skapar mgjligheter for kreativitet och improvisering, vilka dr viktiga
inslag for att kunna hantera ovéntade situationer pa ett strukturerat sitt, men &dnda
anpassat utifran den unika situationen.

5.3. Intressenter

De externa intressenter som charterresebolagen maste ha i atanke nér de planerar sitt
krisarbete dr media, kunder, myndigheter (till exempel UD) och dven varandra. De
foretag som vi intervjuat har alla anpassat sina krisorganisationer sa att de pa bésta sétt
skall kunna tillgodose dessa intressenters behov. De har alla varsin
informationsavdelning med en informationsansvarig som ar utbildad for att kunna svara
pa och bemoéta medias fragor. Ett av foretagen har dven utrustat sina utlandschefer med
speciella “mediekort” som forklarar hur de skall hantera media och vad de skall tinka pa.
Nir det kommer till kunder sa &r det denna grupp av intressenter som dr centralast i alla
tre foretags krisorganisationer. I grund och botten dr det i mn om kundernas sikerhet
(och ddarmed foretagets existens som palitligt reseforetag) som de genomfor rigordsa
arliga kontroller pé varje resmal, och nér en kris har intraffat liggs det storst fokus vid att
sitta alla kunder i sdkerhet och informera de aktuella kundernas anhdriga. Nér det
kommer till UD, som &r den myndighet som charterbolagen arbetar ndrmast med, ser de
alltid till att f6lja UDs rekommendationer nir det kommer till oroliga resmal och &dven 1
andra fridgor som kan péaverka charterforetagens verksamhet pd ett eller annat sétt. Att UD,
enligt foretagen, har blivit béttre pa sitt jobb efter flodvagskatastrofen 2004 har medfort
att de bollar fler frigor med varandra och att det sker oftare &n tidigare. Det ndrmare
samarbetet med UD kan hjdlpa reseforetagen att ytterligare utveckla sin formaga att
upptdcka tidiga varningssignaler och ddrmed har de storre chanser att hantera
krisutbrotten tidigt.

1% Nonaka m.fl. (1996)
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5.3.1. Coopetition

Konkurrenter dr som tidigare ndmnt en viktig intressent att ta i beaktande nir en
krisorganisation sammanstills. Dels bor fragan stéllas om vilka konkurrenter foretaget
har, och till vilken grad de kan dra nytta av varandra vid en krissituation? Dels bor de
vara fullt medvetna om vad och hur ens konkurrenter hanterar liknande situationer som
en sjilv kan rdka ut for. Detta kan hjilpa det egna fOretaget att utveckla sin
krisorganisation genom att dra ldrdomar av andras hanteringar.

Nér det kommer till charterresebranschen och deras krisorganisationer har de fraimst ett
samarbete nir det handlar om forebyggande krisarbete. De ér alla medlemmar i RiS och
tillsammans arbetar de gentemot utlindska myndigheter for att fa bittre vigar och andra
infrastrukturella fradgor. De kan ocksa sétta press pa resmilen att gora sjukvard mer
lattillgdngligt eller minska barnprostitution etc. Detta forebyggande samarbete &r en
tydlig form av coopetition och i charterforetagens fall mojliggor det for en minskning av
riskerna for krisutveckling och det skapas ocksd bittre forutsdttningar for
krisorganisationerna. Teoriema inom coopetitionomradet menar att genom att jobba
tillsammans som en enad kraft kan foretag, som vanligtvis dr konkurrenter, uppna
synergieffekter och na béttre resultat &n om de alla skulle arbeta var for sig, och detta dr
alltsd ndgot som reseforetagen till viss del har tagit fasta pa.

Det samarbete inom RiS som charterbolagen bedriver, dr nagot som alla respondenter var
Ooppna med och som de alla ser likartat pa. De anser att det dr en god och l6nsam
kompromiss, da de alla vinner péd att fa sdkrare resmél. Niar det kom till det mer
informella samarbetet, foretagen emellan, blev svaren och asikterna nagot luddigare och
oklarare. Vissa menade att det skedde ett betydligt samarbete foretagen emellan, bade pa
hemmaplan och i utlandsorganisationen, medan andra menade att det knappt var tal om
nagot samarbete alls. Denna tvetydighet om hur samarbetet ser ut 4r mycket intressant.
Hur kan respondentema se sé olika p4 samarbetet? Ar vissa bara mer Sppna mot oss som
intervjuare om att det finns ett samarbete eller vill ngra dverdriva samarbetet for att det
later bra och ddelt att de alltid finns dir for varandra i kris? Eller definierar de bara
samarbete pa olika sitt? Vad vi dock tycker oss ha forstatt dr att de tre foretagen vid en
kris samarbetar om hindelsen dr sd pass allvarlig att det krdvs, men att det i Ovrigt inte
sker ndgot direkt samarbete foretagen emellan vid intriffade incidenter.

Samarbete 1 kris ér trots allt ett kénsligt amne. Alla fallforetagen podngterar att de skulle
kunna hantera en krissituation pa egen hand. Detta ar forstaligt, for vad skulle hinda om
t.ex. ZResor rékar ut for en olycka och det sedan stér i tidningen dagen efter att det var
tack vare YResor som krisen kunde utageras smidigt och med s& smé foljder som mojligt.
Sjalvklart vill foretagen fa den publiciteten sjdlva, att de tyvarr har rakat ut for en olycka
men att de ocksd har tagit tag i saken och hanterat krisen pé ett foredomligt sétt. All
krishantering dr en mdjlighet till publicitet och for de flesta foretag dr det viktigt att synas
i media och tack vare det locka till sig kunder. (Dock dr det en skor balansgang for
forstaligt nog dr det inte heller bra att ha manga kriser som syns i media.)

En annan infallsvinkel pd problemet dr om ett utav foretagen skulle hantera en kris eller
en plotslig ovantad hédndelse pé ett otillfredsstdllande sétt. Enligt oss borde det dd finnas
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tva scenarier. Antingen skulle de andra tva reseforetagen gynnas och plocka 6ver manga
av det drabbade foretagets kunder och diarmed ga lyckosamma ur den tredjes olycka.
Eller sa skulle hela charterresebranschen missgynnas om ett felaktigt agerande frén en
aktor istdllet skulle fA ménniskor att resa mindre eller vélja andra sétt att resa, vilket for
charterindustrin skulle vara en kris i sig. For att undvika att scenario tvd uppkommer bor
reseforetagen stilla upp for varandra och gora allt for att stdvja en krisutveckling. Men
for att komma som vinnare ur krisen om vi utgar frin scenario ett bor foretagen inte
samarbeta med sina konkurrenter, utan de bor istdllet utveckla sin egen
krishanteringsformaga sa att den blir sa bra som mdgjligt, och hoppas pa att det inte ar
dem som rakar ut for nésta stora kris. Mot bakgrund av detta star det klart att det
omgirdas av en viss problematik om det skall ske ett samarbete eller inte vid en
krishantering.

Vad vi dock har forstétt ar att det i charterresebolagen finns en instillning som sédger att
konkurrensen vid en svar krissituation utgar for att ersittas av en form av “stand by”
samarbete. Med stand by menar vi att foretagen star till varandras forfogande vid en
krishdndelse, men att det dr upp till det drabbade foretaget att be om hjdlp och pa sé sétt
sdtta igdng samarbetet. Lika mycket eller lite som foretagen vill stélla upp for varandra sa
vet de att om deras eget foretag finns tillgéngliga for de andra kommer de andra att finnas
tillgéngliga for en sjilv den dagen som de kan behdva hjilp utifran. Detta tror vi skapar
en sorts trygghet hos personalen pa reseforetagen.

Alla foretagen dr med andra ord vdl medvetna om den benharda konkurrensen som finns
mellan de tre foretagen och de inser mojligheterna for deras eget foretag om nagot av de
andra skulle drabbas av en kris. Samtidigt dr de vil medvetna om att krisen kan
uppkomma for vilket foretag som helst och samarbetet kan hjidlpa dem att forebygga egna
kriser och de kan édven ldra sig av varandras krishantering, om de s& ldser om det i
tidningar, har formella samtal eller om de pa en informell vig far reda pa hur krisen
hanterades. Detta dr ldrdomar som kan vara minst lika viktiga som deras egna dvningar
eller tidigare erfarenheter. Det géller bara for foretagen som denna gang skonades fran en
kris att verkligen vara ppna for att stélla sig frdgan: skulle det hir kunna hinda oss? Och
sedan utifrdn svaret pa den fragan utarbeta ett forebyggande sétt sa att risken for att deras
eget foretag drabbas i1 framtiden minskar.

Analysen av detta, for att dterkoppla till vara fragestillningar, ar att det forebyggande
arbetet genom RiS och denna instéllning till samarbete vid en kris, mdjliggér dn mer for
charterforetagen att hantera sin krisorganisation. Det forebyggande samarbetet genom
RiS ger pétagliga forbattringar inom foretagens krisorganisationer, medan “stand by”
samarbetet dr svarare att ta pd. Men bara det faktum att veta att det finns hjélp att tillga
fran konkurrerande foretag vid en allvarlig hindelse bor frambringa en trygghet som
aterigen mojliggdér for snabbare beslutsfattande och ett mer klarsynt hanterande av en
krissituation. Dessutom finns en viss mdjlighet att dra ldrdomar av varandras
krishantering vilket ytterligare bidrar till insamlingen av erfarenheter och att
kunskapsspiralen tilltar. Ddrmed anser vi att coopetition medverkar till att stdrka
reseforetagens krisorganisationer, dven om det sédkerligen finns utrymme kvar att
utveckla detta ytterligare.
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6. Slutsatser

I detta avsnitt kommer vi att knyta ihop sdcken genom att géra en sammanfattning av vad
vi har kommit fram till och dédrigenom svara pd vara inledande fragestillningar.
Slutsatskapitlet ar disponerat pa ett sadant sitt att vi borjar med att svara pa var forsta
fragestéllning for att ddrefter besvara var andra. Avsnittet avslutas med slutord.

6.1. Hur ser en typisk krisorganisation ut i den svenska
charterresebranschen?

Genom vér empiriinsamling har vi upptéckt att det finns stora likheter mellan teoriernas
val av krisorganisation och charterforetagens val av densamma. Det 4r manga funktioner
och komponenter som maste arbeta tillsammans for att krisorganisationen skall fungera
och vara effektiv. For det forsta krdvs det att krisorganisationen ér tillgénglig och aktiv
24 timmar om dygnet. Detta har branschen forsdkrat sig om genom att ha nagon form av
jourfunktion. Jouren dr bemannad med minst en person dygnet runt som tar emot alla
samtal om eventuella krissituationer som intréffar runt om 1 virlden. Jimte jouren finns
det en beredskapsledare som dven denne ér tillgénglig alla timmar om dygnet, alla dagar.
Vid en storre krissituation blir beredskapsledaren inkallad och denne kan éven tillkalla en
storre beredskapsorganisation som da kan dgna all sin tid at att losa den intriffade
héndelsen. Beredskapsledare har ekonomiskt mandat och kan dérfor ta beslut i de fragor
som har med ekonomi att gora. Ovriga medlemmar i beredskapsorganisationen kommer
fran olika delar av organisationen och de har alla sin specifika kompetens som de kan
tillfora till krisarbetet. En tredje funktion som é&r vital i charterresebranschens typiska
krisorganisation dr informationsansvarig. Denne blir ofta inkallad vid intrdffade kriser
och har huvudansvaret for informationsspridningen, bade intemt och externt. Dessa ar
sdledes de tre enskilda personerna som utgdr stommen 1 krisorganisationen; jouren,
beredskapsledaren och informationsansvarig.

Krisorganisationen som helhet bestdr dock av mycket mer. For det forsta finns det 1
krisorganisationen en tydlig definition av vad olika kriser dr for ndgot och vem eller vilka
som skall inkallas vid de olika kriserna. Vidare dr en viktig del av krisorganisationen det
forebyggande arbetet som genomfors. P4 resmdlen i1 utlandet utfors det varje ar
kontinuerliga granskningar och sdkerhetskontroller, bade pd hotell och pa utflykter. Pa
hemmaplan sker det i nagon form &ven déir forebyggande arbete i form av avsékning av
omvirlden. Genom denna avsdkning kan vissa kriser forutses och de kan i bédsta fall
undvikas helt och héllet. Om inte annat sa kan foretagen ha en helt annan beredskap nér
de vet vad som véntas.

Om en kris trots allt intrdffar dr andra viktiga funktioner i krisorganisationen att kunna
reagera och hantera dessa kriser. Speciellt framtagna checklistor, en avancerad och
vélutvecklad teknologi och viktiga resurser som kan mobiliseras snabbt dr alla viktiga
delar av krisorganisationen i detta skede.

Jamte allt detta dr krisorganisationen dven uppbyggd pa ett sddant sitt att interna och
externa intressenters intressen kan bemotas. Sist, men inte minst, ser &dven
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charterbranschen till att testa sin krisorganisation ett par gdnger om aret genom olika
typer av dvningar. Detta dr en viktig del av krisorganisationen, dd dess medlemmar har
far chansen att utvirdera sina system och sina tillvigagangssitt.

Sammanfattningsvis:

e Krisorganisationen har en tillgénglighet dygnet runt genom treenigheten Jour —
Beredskapsledare — Informationsansvarig

e Det finns en tydlig krisdefinition

e Foretagen bedriver ett forebyggande arbete, bade pd hemmaplan och pa
resmélen

e Den hanterar kriser genom framtagna checklistor, en god teknologi och en snabb
resursmobilisering

e Den bemoter bade interna och externa intressenter

e Den testas varje ar genom olika typer av 6vningar

6.2. Trots att var kris har unika férutséttningar, hur méjliggoér
charterreseféretagen  anvdndning och  anpassning av
krisorganisationen?

For att svara pa denna fraga vill vi koppla an till alla de mjuka védrdena som vi skrev om i
den andra delen av vart analysavsnitt. Vi anser att det som mdjliggér for
krisorganisationen att ga fran ett vil fungerande teoretiskt uppldgg, till en praktisk
hantering av varje unikt kristillfdlle dar minniskor ofta gor mer 4n vad som forvéntas av
dem nér de tillimpar teorin, ir alla dessa mjuka véirden som lagger grunden for kreativitet
och flexibilitet.

For att krisorganisationen skall kunna tillimpas ar det av stor vikt att de involverade
individerna dr s bekvdma 1 sina roller och kénner att de har ett sd stort fortroende fran
den Ovriga organisationen att de kan fatta snabba beslut 1 kritiska 1dgen. Det dr dven av
stor vikt att individerna i organisationen har en hog motivation till att arbeta med fragor
som berdr kris och beredskap. Vidare ér det viktigt att organisationen som helhet (och
individerna sjdlva) har en instdllning och en uppbyggnad som mdjliggér for ett
kontinuerligt och utvecklande ldrande. Denna faktor, som dr omdjlig att se eller ta pa, ar
essentiell for att medlemmarna skall ldra sig dels det explicita i1 krisarbetet och dels det
implicita, eller det tysta, i krisarbetet. Med det tysta syftar vi hdr pa den mentala
beredskapen och hur kriser som vissa organisationsmedlemmar har erfarit kan léra,
forbereda och fa andra medlemmar att forstd hur man kan reagera vid en krissituation och
hur man kan hantera densamma.

Vi anser att den mjuka komponenten erfarenhet &r en nyckelfaktor niar det kommer till
tillimpningen av krisorganisationen. Genom den tidigare kriserfarenheten 6ppnas manga
nya dorrar till ett smidigt krisarbete. Det finns ett uttryck pa engelska som heter “practice
makes perfect” och det dr nagot som charterresebranschen har visat prov pa. Genom
ménga ars erfarenhet av smd, lokala kriser till stora, virldsomvélvande kriser har de lart
sig hur de pa bista sitt hanterar en krishdndelse. Genom att organisationerna har
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mojliggjort for kunskapsutbyte genom Ovningar och samtal har erfarenheterna kunna
byggas péa och skapat en grund for alla som &r inblandade 1 krisorganisationerna. Denna
erfarenhet har sjilvklart dven satt sina spar pa de mer strukturella faktorerna, i form av
béttre och mer genomtinkta system, men den inverkan som erfarenheten har pa de mjuka
virdena dr ndgot som dr mycket viktigt att framhaélla.

Ytterligare mjuka virden som mojliggor for krisorganisationens tillimpning &r en speciell
organisationskultur och en foretagsledning med ett 6ppet och &rligt tankesétt. Kulturen i
charterresebranschen i1 Sverige, med orden tillginglighet, samhorighet och hastighet, ser
till att alla arbetar tillsammans mot samma mal och dédrigenom hjilper varandra vid
kritiska ldgen. Denna speciella kultur i kombination med att foretagsledningen &r bade
oppen och é&rlig mot sin organisations svagheter forhindrar uppkomsten av
forsvarsmekanismer, som annars kan vara en stor kdpp i hjulet nir det kommer till
tillampningen av en krisorganisation.

Coopetition dr en annan mjuk faktor som vi tycker bidrar till mojligheten att anpassa
krisorganisationen. Genom samarbetet i RiS kan det forebyggande arbetet bedrivas pé en
helt annan niva mot vad det skulle kunna gora om alla foretag kimpade var for sig, och
genom det “stand by”-samarbete som existerar vid sidan om detta formella
branschsamarbete, ges mojligheten for dem som é&r involverade i krissituationer att
slappna av pa ett annat sétt. “Konkurrensyxan™ ar vid svara kriser nedgrivd och de
inblandade kan i stillet be om och ge varandra hjilp vid kritiska ligen. Aven om det i
realiteten inte sker sérskilt ofta, att foretagen ber varandra om hjilp, skall man inte
forringa den mentala ldttnad som det kan skidnka ménniskor i kris; att veta att det finns
hjélp att tillga 1 fall det skulle behovas. Ytterligare erfarenhet fas ocksa fran att pa olika
satt inhdmta kunskap om hur de konkurrerande foretagen har hanterat en uppkommen
krissituation.

Sammanfattningsvis:

e Involverade personer har kinnedomen frén tidigare erfarenheter (egna och andras),
samt formagan och fortroendet att fatta snabba beslut

e Individema ir motiverade att arbeta med kris- och beredskapsarbete

e Organisationen som sidan bedriver ett kontinuerligt liirande

e Tidigare erfarenhet tas tillvara och sprids inom organisationen

e Organisationskulturen sétter gemenskap fore egennytta

e Foretagsledningen &r 6ppen och drlig, sd att forsvarsmekanismer undgés

e Coopetition mojliggdr for en mental Littnad och ett bittre forebyggande
krisarbete

Genom att titta pa de strukturella och de mjuka faktorerna i charterresebranschen kan vi
konstatera att de har stora mojligheter till en vél fungerande krishantering. Som vi har
tagit upp manga ganger, inte minst i inledningen, &r att ingen kris &r den andra lik. Visst
kan en viss rutinhantering ske av de konventionella kriserna, men man vet aldrig var 1
vérlden eller i vilken utstrickning ens de kriserna kommer att behdva manovreras. Vi
anser att den rigordsa krisorganisation som charterresebranschen dndéa har byggt upp tack
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vare fokus pa kriser som en del av vardagen tillsammans med en otrolig
erfarenhetsbakgrund har lagt grunder som mdjliggjort for en enorm kreativitet inom
organisationen. D& vilutvecklade system, teorier och erfarenheter inte ar tillrdckligt for
att nd dnda fram vid uppkomsten av kriser som exempelvis Tsunamin méste det till en hel
del kreativitet och flexibilitet for att kunna hantera situationen i praktiken. Kreativitet och
flexibilitet &r nagot som vi anser vara ovarderligt for att fa bukt med olika och unika
krissituationer och dessa kan inte uppkomma om inte minniskorna i organisationen har
en stadig grund att std pa och dérfor kan ldgga alla fokus pd att komma pé kreativa
l16sningar. Diarmed vill vi ldgga till en ytterligare och synnerligen viktig bestandsdel
utover de strukturella och mjuka faktorerna:

e Formdgan att kreativt avvika frin reglerna

6.3. Slutord

Vi inledde denna uppsats med en bakgrund och en problemformulering som handlade om
hur kriser blir allt vanligare och vanligare i foretags vardag. Vidare tog vi upp
charterresebranschen som ett exempel pa en bransch dir personalen maste vara stindigt
péd tdrna och ha en stindig beredskap for det okiinda som forr eller senare kommer att
intrdffa. Det dr dven en bransch som historiskt sett varit med om en méngd olika kriser,
dér allt fran terroristhot till fagelinfluensa fungerar som exempel. Vi har ocksa ndmnt
flodvagskatastrofen 2004 och hur charterresebranschens hantering av densamma 1 vissa
fall hojts till skyarna. Nér vi nu endast har ndgra korta rader kvar av denna studie har vi
en helt annan inblick i och fOrstaelse for varfor dessa foretag har prisats sd hogt.
Charterresebranschen har lyckats med att forena en systematisk och vélgenomarbetad
krisorganisation med en vilja och formaga att kunna tillimpa densamma. De har lyckats
med att kombinera det hdrda med det mjuka, och darmed lagt grunden for en kreativitet
inom organisationen som bdr leda till mdjligheten att hantera de mest ovéntade
héndelserna framover!

Det har for oss varit ett intressant ndje att skriva denna uppsats och vi dr nu berikade med
kunskap och kidnnedom om hur en specifik bransch forebygger, forbereder sig for,
reagerar, hanterar och lir sig fran kritiska situationer. Vi vill med det tacka alla
respondenter som bidragit med sin tid och sin kunskap och ddrmed mojliggjort for
uppsatsen. Vi vill dven tacka varandra for ett gott samarbete. Sist men inte minst vill vi
tacka var handledare Andreas Werr som bidragit med manga kloka ord pa végen!

Tack!

/Helena & Mariella, januari 2007
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7. Forslag till vidare forskning

Trots var avgrinsning till andra typer av kriser vill vi kort ndmna att detta dr ndgot som
charterforetagen inte verkar vara sérskilt forberedda pa. Dessa andra typer av kriser ér de
som inte handlar om minniskor i fara ute pa destinationerna, utan som intriffar pa
hemmaplan. Mitroff menar som tidigare nimnt att det finns sju olika typer av kriser dir
bland annat ekonomi, HR och rykten/ryktesspridning ingar. Detta dr nigot som vara
representanter inte har berort nimnvirt, och detta trots att en av véra fragor var "hur
definierar ni en kris?”. Vi har tidigare i uppsatsen namnt att vi kommer att avgransa oss
fran dessa typer av kriser, varfor vi inte utvecklade denna diskussion ndrmare. Vi tyckte
trots det att det var viktigt att podngtera att denna del av krisorganisationen var mer
franvarande dn andra delar, och att detta skulle kunna vara en mycket intressant uppslag
for en ny uppsats. Ar Charterreseforetagens krisorganisationer s vilutvecklade att de
dven klarar av dessa andra typer av kriser, eller skulle de behova utveckla en alternativ
krisorganisation och dva pa scenarier specifikt for dessa andra typer av kriser?

For att bygga vidare pa de resultat som vi gjort i denna uppsats vore det intressant att
gbra en liknande studie pa charterreseforetag i utlandet. Ar det s att alla charterforetag
arbetar pd samma sétt ndr det kommer till krisforberedelser och krishantering, eller skiljer
det sig at? Da de foretag som vi tittat pa arbetar véldigt ndra med sina nordiska
syskonbolag vore det intressant att borja med en studie som tog ett nordiskt perspektiv.

Det vore dven intressant att géra en liknande undersékning pd mindre, och nyare,
charterreseforetag. Ar det s att deras avsaknad av tidigare kriserfarenhet skulle innebira
ett simre krisarbete, eller kan de anvinda andra faktorer for att viga upp for den
bristande erfarenheten?

Slutligen tror vi dven att det skulle vara intressant att gdéra en undersokning om
krishantering 1 branscher som inte arbetar med det till vardags pad samma sétt som
charterresebranschen gor. Att jimfora resultaten frén en siddan studie med de resultat som
vi gjort i denna skulle kunna Sppna upp for tdmligen intressanta upptickter. Mojligen
skulle man da finna att charterresebranschens hantering av kriser dr exceptionell och att
andra branscher skulle tjina véldigt mycket pa att sjélva studera resebranschen och ta
efter deras sétt att arbeta med dessa fragor.
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Appendix

Intervjumall

Bakgrund om informanten

Vad ér din befattning?

Hur manga ar har du jobbat inom foretaget? P4 din nuvarande befattning?
Borjade du som reseledare? Ar det vanligt att man borjar som reseledare?

Beskriv dina arbetsuppgifter

Krisberedskap

Hur definierar ni en kris?

Vilka forebyggande atgirder arbetar ni med?

Genomfor ni nagra dvningar?

Finns det en fardig mall att ga efter vid alla kriser? Hur ser i sd fall den ut?

Hur ser ni pd ldrande i/under och efter en krissituation?

Vilka dr de viktigaste lirdomarna, anser du, som ni dragit fran tidigare kriser?
Tror du att reseforetags kunskap om kriser skiljer sig fran andra internationella foretag?

Om ja, pa vilket sdtt?

Hur ser informationsflodet ut vid ett krisutbrott?

Hur, var, nér skickar ni pressmeddelanden? Vad i en hindelse gor att ni gar ut med ett
pressmeddelande?

Vill ni synas i media i1 anslutning till en krissituation? Vad kan man tjdna respektive

forlora péd en saddan publicitet?

Samarbete

Hur pass mycket samarbetar ni med andra reseforetag vid krissituationer? Med vilka?
Under hur lang tid har samarbetet pagatt?

Varfor samarbetar ni med de andra reseforetagen i en krissituation?

Hur hanterar ni balansen mellan samarbete och konkurrens?
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Vilka problem, hinder och mojliggdrare upplever ni i samarbetet?

Kan ni ndmna ndgra specifika krissituationer dd ni samarbetade med de tvd andra

reseforetagen?

Finns det andra tillfillen och situationer som ni samarbetar med de tvd ndmnda

reseforetag? Varfor/varfor inte?

Hur péverkar samarbetet utvecklingen inom krisberedskap och krishantering?

Specifika fragor till respektive foretags krismottagningsenhet

AN

8.
9.

Beskriv er plats i organisationen.

Hur kan en vanlig arbetsdag se ut?

Hur ser en dag ut da ni har fatt in ett allvarligt krissamtal?

Hur ofta far ni in samtal om krissituationer?

Finns det andra sitt ni far reda pa olika situationer? Soker sjdlva?

Hur gar ni tillvdga efter det att ni har tagit emot ett samtal? Specificera gdrna om
det &r skillnad mellan olika slags handelser.

Vilka situationer 16ser ni sjdlva, och vilka vidarebefordrar ni till
beredskapsorganisationen?

Kontaktar ni olika personer/olika ménga beroende pa hiandelse?

Finns det en fardig mall att gé efter vid alla typer av samtal? Foljs den alltid?

10. Hur ofta gor ni dvningar? Hur kan dessa se ut och vilka medverkar?

11. Skulle du kunna beskriva hur ni gick tillvdga vid ett specifikt kristillfalle?
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