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Sammanfattning

Foretag och organisationer har genom alla tider behovt utsta, hantera och 6verleva diverse
olika kriser. Den senaste tiden har virlden aterigen befunnit sig i en tid av ovisshet i och med
den radande elkrisen som brutit ut i Europa vilket har fatt stora konsekvenser for den svenska
elmarknaden. Elkrisen har bland annat skapat en marknad dér el kommit att bli en
hogintresseprodukt med kunder som visar hogre kunskap och orolighet kring marknadens
tillstdnd och framtid. Vidare har detta lett till finansiella-, kommunikativa- och
varumérkesutmaningar som ledning och kristeam varit tvungna att hantera. En effektiv
krishantering kan vara avgdérande for de svenska elforetagens framtid.

Studien har som avsikt att analysera hur ledningen i svenska elforetag hanterat den radande
elkrisen, vilka dtgirder man tagit samt vikten av en effektiv kommunikation till externa och
interna aktorer under kris. Vi har genomfort en kvalitativ studie i form av semistrukturerade
intervjuer med fem VD:ar frin svenska elforetag, VD:n for en svensk elbranschorganisation
samt fem medarbetare och en extern konsult fran kristeamet hos ett av foretagen. Studiens
teoretiska referensramen bestdr av modeller och teorier kring krisens olika faser, ledarskap
under kris samt intern- och extern kommunikation.

Analysen visar att foretagens krishantering och dtgirder i stor utstrdckning beror pé
foretagens storlek, dgarstruktur samt annan typ av verksamhet. Genom olika former av
forebyggande atgdrder som kristeam, krishanteringsplaner, riskanalyser, 6kad samverkan
samt starkare processer har man forsokt minimera krisens paverkan. Dédremot har man under
krisen aktivt varit tvungen att arbeta med skademinimering. De storre foretagen har internt
kunnat hantera dessa genom allokering och omfordelning av befintliga resurser medan de
sma organisationerna varit tvungna att nyttja den samverkan man tidigare byggt upp med
andra elforetag och branschorganisationer.

Studien visar att ett aktiv ledarskap under kris har varit av hogsta vikt trots att den ser olika ut
1 diverse organisationer. Ledarna i respektive organisation har varit tvungna att anpassa sitt
ledarskap till medarbetare och situation for att stotta, guida och fokusera sin personal.
Ledarskapet betonar ocksé att den interna kommunikationen har varit fundamental {or att
halla ihop organisationen och se till att de anstéllda arbetar i samma riktning. Vi ser ocksa en
fordndring 1 den externa kommunikationen dar foretagens kundkommunikation har dndrats
for att bemdta kundernas nya behov och beteende. Kunderna behover idag mer
energiradgivning och organisationerna har blivit tvungna att dndra sitt budskap efter det nya
marknadsklimatet. I och med det 6kade allménintresset ser vi dven ett 6kat mediaintresse dér
vi har identifierat tva olika mediestrategier som anvénts for att undvika en negativ
varumirkespédverkan.

Nyckelord: kris, krishantering, kristeam, risk, kriskommunikation, extern kommunikation,
intern kommunikation
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1. Inledning
1.1 Bakgrund

Genom alla tider har foretag och organisationer utstatt olika typer av kriser, alltsa plotsliga
hiandelser som paverkat hela samhéllen eller specifikt individuella organisationer. Kris och
krishantering ar viktiga begrepp i foretagsstrategier och dr avgérande for organisationers
overlevnad (Pearson & Mitroff, 1993). Bara de senaste 50 dren har védrlden genomgétt ett
flertal globala kriser s& som fastighetskrisen 1990, IT-kraschen 2000 och finanskrisen 2008.
Utover detta finns det ocksa otaligt minga exempel pa individuella kriser som specifika
foretag eller branscher fatt utsta. I skrivande stund har virlden precis kommit ur en global
pandemi som resulterat i stora fordndringar av samhallet, civilbefolkningen, varden, foretag,
politiker och myndigheter som tillsammans har arbetat 1 en orolig period av vérldshistorien
for att tillsammans Overleva ett ovantat hot som skdrdat manga liv (Folkhdlsomyndigheten,
2021).

Just nu befinner vi oss éterigen i en tid av ovisshet i och med det krig som brutit ut i Europa
dér Ryssland invaderat grannlandet Ukraina (Europeiska unionens réd, 2022). Europas och
omvérldens svar pa invasionen har hittills varit sanktioner (Europeiska unionens rad. 2022)
som i sin tur ledde till att Ryssland kapade energitillforseln till resterande Europa (Reuters,
2022). Ryssland stod 2021 for ca. 40% av naturgasen, till EU, i ldnder som Tyskland, Italien
och Frankrike med mera (BBC, 2022). Politiker i Sverige varnar for vintern och elkrisen ar
pavig (Sveriges Radio, 2022). Ryssland val att stoppa energitillférseln var katalysatorn till
den kommande elkrisen, men faktorer som brist pa vissa kraftslag samt andra politiska fragor
har ocksé bidragit till dagens radande situation (Ekonomifakta, 2022).

1.1.1 Overblick av elmarknaden

Den svenska elmarknaden &r idag en avreglerad marknad dér el handlas under fri konkurrens.
Det svenska elnétet dr ihopkopplat med resterande Europa dver nationsgréinser 1 syfte att
tillgodose efterfragan pa basta mojliga sitt samt nyttja resurser sa effektivt som mojligt.
Sverige dr idag uppdelat i fyra olika geografiska elomrdden da det finns flaskhalsar inom det
svenska transmissionsnitet mellan exempelvis sddra och norra Sverige. Genom uppdelningen
kan man synliggora behov for 6kad elproduktion och méta efterfrigan mer effektivt (Svenska
Kraftnit, 2022). Elmarknaden bestér av en kedja av olika aktdrer och aktiviteter frdn
produktion till slutkonsumtion. All el som produceras gér in i ett gemensamt elnit som
distribueras ut 6ver hela landet. De bolagen som &ger elnit kallas for nitdgare och detta dr ett
reglerat monopol. Priset pé el fran producent sétts pa den nordiska elbdrsen NordPool. De
foretag som sedan har leveransavtal med elanvindaren kallas for elleverantor eller elforetag
och koper el fran en marknadsplats eller en trader. Detta dr 1 sin tur en avreglerad marknad
dér det rader konkurrens (Vattenfall, 2022). Vi visar en overblick av elmarknaden i figur 1.

Power production Whole_zsale Customer Sale
trading

‘ Regulated monopoly ‘

Figur 1: Overblick av elmarknaden. Skapad av forfattarna.



1.2 Problematisering

Kris &r ett brett och vil anvint begrepp i1 olika sammanhang. Trots att termen &r enkel att
applicera i diverse kontext saknas det emellertid en gemensam tolkning. Detta kan bero pé att
dmnet anviands inom ménga olika akademiska omraden (Bruce et al. 2022).

Boin et al. (2016) beskriver termen kris som en hindelse vilken paverkar samhéllets
fundamentala bestandsdelar till exempel levnadsstandard, ekonomin och vardagen. Hewitt
(1983, refererad i Bruce et al. 2022) beskriver istéllet kris som en uppsittning oforutsdgbara
hindelser vilket sétter begreppet 1 en &nnu mer bred kontext. En kris, oavsett skepnad, bor
diaremot hanteras snabbt dd den medfor stor osdkerhet och pafrestning for organisationer och
samhillen. Med tiden, nér krisen sprids 6ver olika geografiska platser och system, skapas
ytterligare utmaningar och blir allt svarare att hantera (Ansell, Boin & Keller, 2010).

Krishantering innebér all form av styrning och hantering av icke-rutinméssiga fenomen och
processer. Krishantering tacker alltifrdn uppkomsten av det forebyggande och forberedande
arbetet, den omedelbara responsen samt aterhdmtningen fran krisen. (Bruce et al. 2022).
Viktigt att belysa dr emellertid att den stérre delen av de teorier som anvénds inom
krishanteringslitteraturen ofta &r modeller som beskriver kris som en statisk foreteelse med
tydligt identifierbara faser. Vi menar istéllet att kris dr ett hogst dynamiskt fenomen déar
mindre kriser stindigt uppstdr inom den storre krisen, och krishanteringen bor darfor ocksa
analyseras dérefter. I linje med James & Perry Wooten (2022) menar vi att dven nér kriser
sker pé en global niva sd har ledare inom organisationer lokalt, méjlighet till att paverka
utfallet d& de stora kriserna forgrenar sig till mindre kriser inom mindre system.

Darfor forsoker vi i studien att belysa nagra av de mindre kriserna som uppstétt under
elkrisen och applicerar tidigare anvinda modeller och teorier for att pa sé satt {2 ett
jamforande och kompletterande perspektiv pa tidigare forskning.

James och Perry Wooten (2022) menar ocksa att en enskild ledare inte har formagan att
hantera eller fixa krisen sjélv, utan detta dr insatser som kriver ménga olika perspektiv och
kunskap frin olika aktorer. Detta innebér dock inte att ledarens roll under kris &r obetydlig.
Tvidrtom, det dr trots allt ledarens roll att leda organisationen genom dess krishantering dér ett
déligt ledarskap kan forvarra konsekvenserna av krisen (Demiroz & Kapucu 2012). Grint
(2008, s. 13) belyser ytterligare ledarens roll under kris dér han skriver “leadership, as i am
defining it, is not a science but an art — the art of engaging a community in facing up to
complex problems”. Stora delar av den tidigare forskningen ndmner ocksd kommunikation
som ett av de viktigaste verktygen i ett effektivt ledarskap under kris samt krishantering
(Coombs, 2010). Faktum é&r att de flesta uppgifter som forknippas med ledarskap, forutsitter
kommunikation (Heide & Simonsson, 2007). I linje med ledarskapsbegreppet, ér
kommunikation ett brett och vitt spretigt begrepp som innefattar ménga olika vetenskapliga
discipliner. I denna studie har vi valt att se kommunikation som ett ledarskapsverktyg for
effektiv krishantering.

Centrala aktorer 1 den pagéende elkrisen dr elforetagen. Likt vardens stora krav pa att hantera
pandemin star nu elféretagen infér utmaningen att hantera elkrisen. Den senaste forskningen



inom dmnet kris och krishantering har nastan exklusivt behandlat &mnet kopplat till Covid-19
och hur olika foretag och branscher hanterat pandemins specifika konsekvenser. Denna studie
dmnar att ge ett komplementerande perspektiv pa kris och krishantering till den senaste
repetitiva forskningen for att lyfta blicken ovanfor Covid-19. Vidare ser vi en tendens i den
senaste forskning att man ofta applicerar tidigare teorier och modeller péd naturligt orsakade
kriser, exempelvis pandemier eller naturkatastrofer. Vi vill ge ett perspektiv pd en ménskligt
skapad kris dér ilska, oro och forvirring som skapas hos allménheten inte enbart landar hos de
som paverkat eller orsakat krisen. Vi undersoker istéllet de aktérer som varken kunnat
paverka eller bidragit till krisens uppkomst, tillstand eller konsekvenser, utan maste bara
forhalla sig till den situation som rader, vilket vi anser saknas i den senaste forskningen.

Vi har i detta arbete fétt tillgdng till ett flertal svenska elleverantorer och elnétsforetag pa den
svenska elmarknaden. Foretagen som vi analyserar dr sma eller medelstora foretag i Sverige.
Vér tillgdng gor att vi har kunnat undersoka hur foretagen tar sig an den radande svenska
elkrisen i form av krishantering med fokus pa ledarskap och kommunikation. I samband med
elkrisen stér foretagen nu infor stora utmaningar. Elkrisen har bland annat lett till en 6kad oro
bland konsumenter, kunder som inte kan betala, 6kat intresse fran media och allménheten
samt strategiska utmaningar for foretagen att bibehalla positionering och existens.

Vi vill med denna studie komplettera tidigare forskning for att finga upp de forgreningar som
uppstar av stora kriser och applicera ett mer dynamiskt perspektiv, samtidigt bidra med nya
kris- och krishantering insikter som lyfter blicken ovanfér Corona pandemins repetitiva
analyser.

1.3 Syfte

Syftet med arbetet &r att analysera hur ledningen hos svenska elforetag hanterar den rddande
elkrisen. Studien avser att analysera hur organisationerna forbereder sig, agerar, samt
fordndras i samband med yttre omsténdigheter utanfor deras kontroll. Arbetet undersdker
vikten av en effektiv krishantering med fokus pa ledarskap och kommunikation.

1.4 Forskningsfragor
- Hur arbetar ledningen i svenska elforetag for att hantera den rddande elkrisen?
- Hur viktig &r en effektiv kommunikation till externa aktdrer, medarbetare och kunder
under kris?



2. Metod

2.1 Forskningsmetod

Studien dmnar att analysera hur organisationer inom elbranschen forberett sig, agerat samt
fordandrats 1 samband med yttre omstidndigheter utanfor deras kontroll. Vi har valt att
genomfora en kvalitativ flerfallsstudie dir vi undersoker flera olika elforetag inom
elbranschen. Den kvalitativa forskningsmetoden har som syfte att fi en bild av
respondenternas egna upplevelser, forklaringar och synsétt, for att genom detta kunna studera
monster 1 de fragestéllningar vi soker svar pa (Bryman, 2018). Enligt Patel och Davidson,
(2019) lampar sig kvalitativ forskning bast nér syftet dr att undersdka och forsté sociala
sammanhang, vilket vi anser passar bist i vart fokus pa att forsta och fa en béttre bild av
ledarskap och kommunikation under kris.

2.2 Datainsamling

2.2.1 Intervju

I arbetet genomfordes semi-strukturerade intervjuer. Syftet med att genomfGra
semi-strukturerade intervjuer var att samla information om hur ledare inom elforetagen sjilva
upplever och uppfattar krisens utmaningar, paverkan och konsekvenser (Patel & Davidsson,
2019). Vidare deras sétt att arbeta och hantera en kris samt vilka &tgirder man implementerat
for att minimera dess paverkan. Utover att intervjua VD:ar pa foretagen hade vi dven ett
intervjutillfdlle med VD:n f6r en av sverige elbranschorganisation da dessa fyller en viktig
funktion for framforallt de mindre foretagen som ofta &r medlemmar. Genom att fa ett
perspektiv fran en branschorganisation fick vi mgjligheten att fi en mer nyanserad bild av hur
elmarknaden fungerar, den radande situationen samt hur aktorer pa elmarknaden nyttjar sitt
medlemskap, framfor allt under kris. Vidare har vi dven intervjuat samtliga medarbetare i
kristeamet och en extern mediakonsult hos ett av de storre elforetagen for att i ett djupare
perspektiv kring hur krishanteringsarbetet gar till i praktiken, vad man viljer att prioritera
samt medarbetares olika roller under kris. Vi har total intervjuat 12 personer frén sex olika
organisationer. En av respondenterna intervjuades tvd ganger i syfte att dela upp hens roll
som VD och kristeamsledare.

Den semistrukturerade intervjuformen bygger framforallt pd specifika teman dér
respondenten fér stor frihet 1 sina svar. Detta gav oss mdjlighet att bdde fa en objektiv
jamforelse mellan respondenterna samtidigt en mer personlig och spontan intervju (Bryman
& Bell, 2017). Den valda intervjuformen kan ocksd mdjliggéra en mer avslappnad stimning
vilket tillater personen att prata pa ett mer naturligt sitt och genom detta ge oss tillgang till
mer detaljerad och rik information (Patel & Davidson, 2019). D4 vi innan intervjutillfdllena
hade begrinsad kunskap kring elféretags vardagliga arbete var intervjuformen hjdlpsam med
att fylla p& med information och kunskap vi tidigare inte hade (Bryman & Bell, 2017).

Gemensamt med alla fragornas struktur var att de inledningsvis gick igenom respondenternas
bakgrund i form av roll, ansvarsomrade samt tid pa foretaget och i branschen. Vidare sé fick
alla respondenter mojlighet att beskriva sin syn pa elkrisen, rddande situation i organisationen



och de konsekvenser som elkrisen skapat. De respondenter med VD-rollen fick sedan fragor
inriktade pa vilka proaktiva atgérder som vidtagits, forandringar som gjorts och andra
atgdrder man valt att prioritera samt varfor. Deltagarna i kristeamet fick utdver detta &ven mer
specifika fragor kring deras roll och ansvar 1 kristeamet.
VD:n for branschorganisationen fick ocksa fragor kopplat till deras roll och ansvar pa
marknaden och hur man hjalpt sina medlemsforetag. Vidare stdlldes dven fragor kring hur
hen upplever att medlemsforetagen generellt arbetar under elkrisen.

Intervjuerna genomfordes via Google Meet med bada eller en av forfattarna niarvarande.
Intervjuerna genomfordes digitalt for att gora det enklare for respondenterna att genomfora
intervjuerna da de har haft ett hektiskt schema den senaste tiden och for att vissa av
respondenterna inte arbetar pa samma geografiska plats som forfattarna.

Vi spelade in intervjuerna for att forenkla transkriberingen. Efter transkriberingen

fardigstéllts sa har inspelningsfilerna raderats. Foretagen och de intervjuade personerna har
valt att vara anonyma. Forutom att halla respondenterna anonyma pa grund av etiska skil s
beskriver dven Bryman & Bell (2017) att det ger intervjupersonen utrymme att svara mer

oppet.
Respondent | Plats Datum Lingd | Foretag Roll
1 Videosamtal | 26 september | 57:16 Elleverantor VD
2 Videosamtal | 1 december 59:17 Elleverantor & elndtsforetag VD
3 Videosamtal | 5 december 38:41 Elleverantor VD
1 Videosamtal | 6 december 54:24 Elleverantor Kristeam
4 Videosamtal | 7 december 39:51 Elleverantor Kristeam
5 Videosamtal | 8 december 33:03 Elleverantor & elnétsforetag VD
6 Videosamtal | 8 december 52:37 Branschorganisation VD
7 Videosamtal | 9 december 24:53 Elleverantor Kristeam
8 Videosamtal | 12 december | 34:22 Elleverantor Kristeam
9 Videosamtal | 14 december | 47:34 Elleverantor Kristeam
10 Videosamtal | 21 december | 47:15 Elleverantor & elnétsforetag VD
11 Videosamtal | 21 december | 23:45 Elleverantor Kristeam
12 Mail Lopande N/A Extern konsult Mediaexpert

Tabell 1. Hir presenteras respondenternas roll och typ av foretag. Vidare plats, datum och ldngd pa intervju.




2.2.2 Sekundirdata

Vi har valt att samla in sekundédrdata i form av tidningsartiklar, information fran foretagen vi
undersoker samt litteratur. Syftet med sekundérdatan var att samla information géllande
elmarknaden, det aktuella foretaget i studien, de olika utmaningar marknaden och foéretagen
stdlls infor under en kris samt tidigare data géllande krishantering. Vidare for att samla in
tidigare relevant forskning och teori som ligger till grund for analysen av studien (Patel &
Davidson, 2019).

2.3 Urval

For att hélla arbetet relevant har vi valt respondenterna utifran nagra olika kriterier, vilket
inom forskning kallas for malstyrt urval (Bryman & Bell, 2017). Da vart syfte har varit att
studera krishantering har vi valt respondenter som 1 dagsldget opererar i en aktuell kris. I
detta arbete sé dr det elkrisen 2022 som vi refererar till som den rddande krisen och det ar
oberoende vad respondenterna anser vara en kris.

Valen av de foretag som vi intervjuat baserades dels pa storlek dé det i var mening var rimligt
att fa perspektiv fran bade storre och mindre aktérer pa marknaden. Genom att intervjua
ledare fran foretag med olika storlekar kunde vi fi en bild av eventuella skillnader rérande
utmaningar och krishanteringsaktiviteter baserat pa foretagens storlek. D4 storlek pa
foretagen kan komma att paverka respondenternas svar ansig vi att detta var den bista vigen
inom ramarna for vért arbete (Bryman & Bell 2017). Definitionen av stora eller smé elbolag
har vi valt att basera pa foretagets omséttning efter Eu-kommissionens definition av smé och
medelstora foretag. De storre bolagen har en omséttning 6ver 50 miljoner euro, medan de
smé och medelstora elforetagen har en omséttning som ar mindre &n 50 miljoner euro
(Eu-Kommissionen, 2022).

Vi har valt respondenter 1 ledande positioner da vi ansag att det helhetsperspektiv som de
besitter kunde ge oss en mer realistisk bild 6ver det som sker samt vilka olika roller
medarbetare pa foretagen har. Férutom insikter frdn ledarna inom foretagen fanns det dven
mdjlighet att fa tillgang till fler viktiga personer inom vissa organisationer involverade i
krishanteringen vilket Bryman och Bell (2017) bendmner som sndbollsurval. Férdelen med
denna teknik dr att det gar att nyttja personen i fradga samtidigt hitta kopplingen mellan fler
individer 1 ett ndtverk. Risken med att bara intervjua en person, ledaren i varat fall, dr att man
endast far ett perspektiv (Bryman & Bell, 2017). For att minimera denna risk har vi ocksa
intervjuat samtliga medarbetare 1 ett kristeam pa ett av foretagen, en extern media- och
kriskonsult till kristeamet samt VD:n pa en branschorganisation. Kristeamets deltagare kunde
ge oss en battre bild av krishanteringsarbetet samt deras syn pd krisledarskapet. Vidare
mdjligjorde den externa konsulten ett utomstiende perspektiv samt expertkunskap inom
omrédet studien avhandlar. VD:n for branschorganisationen intervjuades for att ge oss ett
battre helhetsperspektiv 6ver de mindre foretagens utmaningar under krisen samt komplettera
med perspektiv som ledarna pa de mindre foretagen inte belyst (Bryman & Bell 2017). Aven
Palinkas et al. (2013) belyser att denna komplettering av det ursprungliga urvalet ger oss en
mojlighet att belysa skillnader 1 de olika foretagens arbetssitt.
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Sammanfattningsvis bestar urvalet av ledare fran tva storre foretag, fyra mindre foretag, sex
medarbetare i en av de storre organisationernas kristeamen, en extern media- och kriskonsult
samt en VD fran en branschorganisation.

2.4 Bearbetning av material

Intervjun genomfordes digitalt via Google Meet och spelades dven in genom ljudfil pa datorn.
Intervjun transkriberades direfter for att mojliggéra en mer detaljerad analys av intervjun
samt ndrmare hitta intressanta infallsvinklar och teman (Bryman & Bell, 2017). Det inspelade
materialet har raderats efter fardigstéllande av transkriberingen for att minimera risken till att
materialet sprids vidare eller gloms bort. Sekundérdatan som samlats in har ocksa

anonymiserats dd den kan leda till att respondenternas anonymitet inte upprétthélls (Bryman
& Bell, 2017).

2.5 Etiska overvagande

Det finns i huvudregel fyra krav vad giller forskningsetik for att ta fram sé trovardig
information som mojligt (Patel & Davidson, 2019). Dessa innefattar (1) Informationskravet
dér forskaren skall informera de berérda kring studiens syfte, (2) Samtyckeskravet, som
innebdr att alla deltagare 1 undersdkningen har rétt att bestimma dver sin egna medverkan,
(3) Konfidentiellkravet som belyser vikten av att ingdende personer ska ges storsta mojliga
konfidentialitet vad det géller personuppgifter samt annan kénslig information, och (4)
Nyttjandekravet som betyder att den insamlade informationen endast far anvéndas i
forskningens dndamal (Patel & Davidson, 2019).

Respondenterna har tydligt i forhand fatt all information rérande studien och dess syfte. Detta
innefattade ocksa information kring att medverkan var frivillig samt att respondenterna, nér
som helst, kan stoppa intervjun och avbryta sitt deltagande. Vidare gav respondenterna
muntligt samtycke innan intervjun genomfordes. Detta finns &ven med i den inspelning som
gjordes av intervjun. Studien berdr inte kédnsliga personuppgifter, som enligt Vetenskapsradet
(2017) innefattar bland annat etniskt ursprung, politiska &sikter och religios dvertygelse, eller
personuppgifter enligt 21 § personuppgiftslagen, och uppgifter om lagovertriddelser. Detta
eftersom respondenterna valt att vara anonyma. Forfattarna har till den grans det gér, aktivt
arbetat med att forsoka halla intervjuobjekten och foretagen anonyma.

Avslutningsvis sa har den insamlade informationen i form av inspelad intervju endast
anvénds i sjdlva studien. De inspelade filerna samt transkriberingen har ocksa vid
fardigstéllandet av arbetet raderas permanent 1 syfte att upprétthélla respondenternas
anonymitet samt uppfylla nyttjandekravet (Patel & Davidson, 2019).
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3. Teoretisk referensram

3.1 Kris och krishantering

Kris kommer 1 olika former som till exempel: pandemier, naturkatastrofer, terroristattacker,
finanskriser eller elkriser. (Boin et al. 2016). Dessa olika fenomen har enligt Boin et al.
(2016) gemensamt att de skapar situationer dér det inte finns direkta svar pa orsak och
16sningar, da det inte finns tillricklig med information gillande situationen. Bristen pa
information kan bero pa att det inte finns ndgon information, att den &r opélitlig eller inte
fardigstalld. Detta leder i sin tur till att forutsittningar for beslutsfattare i olika omrdden blir
véldigt svara. Alltsa kan da kris beskrivas av tre komponenter vilka &r: hot, osékerhet och
bradskande karaktir (Boin et. al. 2016). Boin et. al. (2016) menar att en kris kan beskrivas
som en hiandelse, med ett seridst hot mot ett samhilles normer och vérderingar, dir det rader
en tidsbegransning samt en hog osdkerhet kring beslutsfattande. Bristande 1 denna definition
av kris &r att den begrénsar sig enbart till storre samhéllsfenomen och missar perspektivet av
kris hos enskilda organisationer eller mindre grupperingar. Trots att elkrisen 1 allra hogsta
grad kan beskrivas som ett storre samhéllsfenomen och seriost hot mot ett samhéllsnormer,
orsakar elkrisen mindre kriser exklusiva for vissa specifika organisationer.

Tidigare forskning géllande krisbegreppet har en en tendens att komma till slutsatsen att
kriser kan forsvinna sa linge de olika involverade aktdrerna agerar. Detta gor att begreppen
kris och krishantering dr titt ssmmankopplade (Boin et al. 2016). Likheten mellan kris och
krishantering ar att de dr hdndelser som kommer 1 olika faser. Generellt anvinds:

Fore-, under- och efterfasen. Skillnaden kommer i form av att krisen ar sjdlvaste hotet och
krishantering &r processen dir skadorna minimeras (Coombs, 2007). Krishantering ar da,
enligt Coombs (2007), den process som en organisation gar igenom for att férhindra och
minimera de eventuella skadorna som en kris kan dstadkomma. Krishanteringens syfte &r att
vara en av de fundamentala elementen i en organisation for att garantera dess dverlevnad.
Krishanterings-begreppet som vi hanterar i arbetet &r vad som pé engelska kallas for <’Crisis
Management™.

3.1.1 Krisens olika faser

Vi kommer att anvdnda oss av Pearson och Mitroffs (1993) teori om krisfaser. Detta dr en av
de tidigaste studierna som analyserat kris utifran faser kompletterat med ett ramverk for hur
organisationer ska arbeta med krishanteringen kontinuerligt. Tidigare ansags en kris vara en
hiandelse som man analyserade i efterhand. Dagens forskning &r fortfarande mestadels
fokuserad pa kriser som en hiandelse och inte en kontinuerlig process (Williams et al., 2017).
Vi anser darfor att denna teori dr en bra utgdngspunkt for jamforelse mellan tidigare teori och
nutida praktik.

Enligt Pearson och Mitroff (1993) har néstan varje kris fem distinkta faser som en
organisation gar igenom under tider av kris. Faserna visas i figur 2.
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The Five Phases of Crisis Management

Signal »-| Preparation/ | Containmenv
Damage > 1 Recovery
Detection Prevention Limitation
A
Learning |
Exhibit 3

Figur 2: The five phases of crisis management (Pearson & Mitroff, 1993, 5. 53)

Pearson och Mitroff (1993) beskriver hur néstintill varje kris lamnar tidiga spar av
varningssignaler. Den fOrsta fasen handlar just om arbetet for att hitta dessa varningssignaler.
D4 miangden information i detta stadiet ofta ar vildigt omfattande skapar detta utmaningar {or
foretag och organisationer att avgdra vad som é&r relevant och inte. Att upptécka en
varningssignal gor att organisationer kan 16sa problem istéllet for att hantera kriser. Pearson
och Mitroff (1993) fann i sin studie att foretag och organisationer som sténdigt undersdker
och granskar sin verksamhet och omvérld for potentiella problem eller utmaningar hade ett
framgédngsrikt arbete 1 krisens forsta fas.

Krisens andra fas har i syfte att agera pa de tidigare varningssignaler som man har detekterat
samt bygga upp en grund for att undvika eller hantera kriser. Teorin indikerar att de bést
forberedda organisationerna inte foljer principen “om det inte dr trasigt, fixa det inte” vilket
innebdr att agerandet ska paborjas innan krisen eller problemet uppstatt. De bast forberedda
organisationerna gor sd mycket som mdjligt i denna fas for att i forsta hand forhindra att
krisen ens uppstar. Forberedelser som anvénds i en framgéngsrik krishantering innefattar
enligt Pearson och Mitroft (1993) ett systematiskt arbete med kristeam, kristrdning och
simulationer.

Niér den tredje fasen intrédffar har krisen kommit till en punkt dir den inte lingre gér att
undvika. Fokus hir skall vara att isolera krisen genom att inte tillata den péverka delar av
organisationen som initialt dr ohotade. I detta steg ska organisationer implementera och utfora
olika process och planer som utvecklats i den tidigare fasen. Pearson och Mitroff (1993)
menar att skadebegriansnings mekanism och aktiviteter praktisk taget 4r omojliga att uppfinna
1 detta stadie, 1 krisens hetta. Genom att vara tillrackligt forberedd kan man istéllet ligga tid
och resurser pé att sidkerstilla att de befintliga mekanismer och skademinimerande procedurer
ar pa plats och tillrackligt effektiva.

Nir krisen dr forbi handlar det om att se dver dterhdmtningen pa 1dng och kort sikt. Det géller
att analysera och se dver vad som ska prioriteras for att komma tillbaka till en normalniva.
Niér dterhdmtningsfasen dr Over gar organisationer in 1 en larandeprocess dir de kollar tillbaka
pa krisen for att lira sig vad de kan gora annorlunda till nésta gdng. Pearson och Mitroff
(1993) forklarar att ménga organisationer undviker detta steg da de vill glomma bort déliga
perioder. Detta ar ett misstag da foretag missar att samla information och lardomar i syfte av
att utvecklas for att undvika stora forluster 1 framtiden.
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3.2 Ledarskap under Kkris

Begreppet ledarskap kan vid en forsta anblick ses som rétt okomplicerat, odelat och
begripligt. Faktum &r dock att begreppet under flera decennier varit omdebatterat, och en
enda definition av ledarskap existerar inte. Grint (2010) beskriver i boken ” Leadership — A
very short introduction” att det finns fyra vanliga perspektiv man brukar utga frdn nar man
definierar ledarskap. Antingen ser man ledarskap utifran en person, en position, en process
eller ett resultat.

Grint (2010) menar att det inte finns ndgon mening 1 att strida kring vilken definition som ar
rétt eller fel, det viktiga dr istéllet att ha en forstéelse kring vilket typ av perspektiv av
ledarskap som man utgér frdn ndr dmnet vil diskuteras.

Négot som den mesta ledarskapslitteraturen emellertid dr 6verens om, dr att ledare inte
existerar utan foljare. “...this might be the simplest definition of leadership, ‘having
followers’.” (Grint, 2010, s. 2). Aven Sawyer, Padilla & Lunsford (2018) menar att man inte
enbart bor utga fran sjdlva ledaren nér man analyserar dmnet, utan att det kravs ett
integrerande perspektiv dér foljare och miljo bor vara Omsesidiga aspekter. Ledarskap bor da
ses som en social process dér det sker en stindig interaktion mellan ledaren, foljarna samt
dess milj6 och sammanhang. Vidare menar man att tid ar en viktig aspekt som bor tas i
beaktande. Man ser ledarskap utifran en dynamisk tidsram, dér ledarskap inte ar ett statiskt
fenomen (Sawyer, Padilla & Lunsford, 2018). Vi har med utgdngspunkt i denna studie darfor
valt att utgd frin ett mer holistiskt perspektiv av ledarskap, innefattande ledaren, foljarna
samt dess miljo och sammanhang.

En kris paverkar bade den sociala miljon som ledaren verkar i samt de processer, resurser och
strategier som maste anvédndas av ledare for att 16sa krisen (Mumford et al., 2007). Coombs
(2007) menar att krisledarskap &r en ledares forsok att identifiera en organisations svagheter
och 6mma punkter, for att pa sa sétt genom planering och kommunikation, forhindra att
krisen intrédffar eller framforallt reducera dess konsekvenser. Mdnga menar dven att det ar i
kris som ledarskapet har verklig betydelse for organisatorisk prestation. Caulfield (2018) har
istdllet ett annat synsatt pa krisledarskap, som han menar &r ett forlopp dar ménniskor
motiveras till att arbeta tillsammans. Faktum &r att ménniskors uppfattning av behovet av en
ledare 6kar under krisforhallanden, vilket ocksé resulterar i att en ledares paverkan pa
ménniskor ocksa 0kar under kris (Mumford et al., 2007). Detta innebér att konsekvenserna
for krishantering under ett daligt ledarskap kan bli enorma, till och med forvérra
konsekvenserna av krisen (Demiroz & Kapucu 2012). Férdandringarna som uppstar pa grund
av krisen har oavkortat en stor inverkan pa ledarskapet som krévs for att uppné en effektiv
ledning och krishantering d kriser medfor litet utrymme for reflektion och kriaver snabba
beslut och flexibilitet (Klann, 2003). Enligt Larsson (2014) 4r en av de viktigaste faktorerna
att kunna gora avvégningen och veta nir man bor bibehalla existerande rutiner och mallar,
samt franga for dessa for att ge ytterligare handlingsutrymme. Det finns manga olika
ledarskapsteorier som man skulle kunna utgé frn vid analys av ledarskap under kris. Vi har i
arbetet valt att anvdnda oss utav modellerna for, situationsanpassat ledarskaps och
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transformativt ledarskap da vi anser dessa som mest relevanta for studien och ger oss ett mer
holistiskt perspektiv.

3.2.1 Situationsanpassat ledarskap

Inom organisations- och ledarskapsteori &r modellen for situationsanpassat ledarskap frekvent
anvint. Teorin menar att vissa typer av ledarskapsstilar passar bittre i vissa typer av
situationer och att en bra ledare 4r den som kan anpassa rétt ledarskapsstil vid rétt situation
och sammanhang (Blanchard & Hersey, 1996). Modellen presenterar fyra olika typer av
ledarskapsstilar, styrande, coachande, stodjande och delegerande, som passar i olika
situationer beroende pa om situationen dr uppgifts- eller relationsbaserade. De fyra
ledarskapsstilen skiljer sig framforallt 4t genom méngden styrande beteende i forhéllande till
stodjande beteende (Blanchard & Hersey, 1996).

HIGH Leadership Styles

SUPPORTIVE BEHAVIOR ———J»

Low Supportive
and
Low Directive

k Behavior )
owv DIRECTIVE BEHAVIOR ————————» HIGH

Figur 3: Situational Leadership (Northouse, 2016, s. 95)

Den delegerande ledarskapsstilen ligger framforallt fokus pé sjdlvstdndighet hos
medarbetarna och innebir bade ett lagt styrande och stddjande beteende. Denna typ av
ledarskapsstil passar bast for medarbetare med hog erfarenhet och mognad. Den stodjande
ledarskapsstilen passar istéllet bast for foljare som kanske besitter ritt erfarenhet och mognad
men saknar sjalvfortroendet att utfora vissa uppgifter. Den stodjande ledaren har ett hogt
stodjande beteende och lagt styrande beteende dar medarbetare far vara med att ta beslut men
kraver en hel del support fran ledaren.

Den coachande ledarskapsstilen innebér bade ett hogt styrande- samt stddjande beteende dér
ledaren ger tydliga instruktioner men dir medarbetare ocksd uppmuntras till att komma med
idéer och forslag. Slutligen har vi den styrande ledarskapsstilen vilken har hogt styrande men
lagt stodjande beteende dér fokus ligger pa att tydligt definierade roller och uppgifter, och
passar bdst for oerfarna medarbetare.

Blanchard och Hersey menar att man 1 pressade situationer, som en kris, bor fokusera mer pa
uppgifter, dn relationer, dir en mer coachande- och styrande ledarskapsstil passar bist.
Viktigt att podngtera dr dven att det inte enbart &r situationen som avgor vilken ledarskapsstil
som passar bdst, utan dven vilka som dr foljarna. Beroende pd exempelvis foljarens erfarenhet
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och tid 1 organisationen, dr avgorande faktorer pa hur f6ljaren ska ledas. Detta innebédr dé att
olika foljare bor ledas olika, trots samma situation (Blanchard & Hersey, 1996). Modellen
kommer, i studien, att anvindas for att fa en bild av ledarskapet de olika ledarna anvénder sig
av under tid av kris samt jamfora dessa for att hitta gemensamma ndmnare. Vidare ar
modellen ett tydligt ramverk for att ge oss indikationer pa fordndring i ledarskapet da nya
oforutségbara situationer uppstér och varfor vissa situationer kréver olika
ledarskapsbeteenden.

3.2.2 Transformativt ledarskap

Transformativt ledarskap &r en modell som innebér att ledaren sitter sina medarbetares
intressen 1 fokus. Den transformativa ledaren skapar acceptans och medvetenhet f6r gruppens
syfte och uppdrag samt arbetar for att fi gruppen att se bortom sitt eget intresse for gruppens
bista. Genom att involvera, inspirera och motivera medarbetare lyckas man skapa en miljo
som lyfter bdde medarbetare och ledare till en hogre nivé av engagemang och virderingar.
Man menar att ménniskor drivs lika mycket av inre faktorer som yttre faktorer, exempelvis
beloningar.

Enligt Bass (1990) sé finns det flera olika sitt som ledaren kan uppnd detta resultat, d4 att
inspirera genom att vara karismatisk, mota varje enskildes kinsloméssiga behov samt
intellektuellt stimulera medarbetare. Karisman skapas genom att forse medarbetare med en
tydlig vision, inge stolthet samt vinna respekt och fortroende. Vidare sé inspirerar ledaren
genom att kommunicera hoga forvintningar, uttrycka organisationens syften pa ett enkelt sitt
samt anvinda symboler for att fokusera insatser. Att intellektuellt stimulera medarbetare
bygger pa att frimja intelligens, rationalitet och noggrann problemldsning. Viktigt for det
transformativa ledarskapet ar ocksa att ha individuell hdansyn dér man ger varje medarbetare
uppmadrksamhet och coachar, radger och behandlar alla individuellt. Trots att det gar att
beskriva det transformativa ledarskapet utefter specifika egenskaper s handlar det i stor
utstrickning om samspelet mellan ledare och medarbetare diar malet ar att mojliggora for
varje enskild medarbetare att na sin fulla potential (Bass, 1990).

3.3 Kriskommunikation

Kommunikation ar en vital aspekt under kris och bor vara en integrerad del av krishantering.
Kriskommunikation beskrivs av Heide och Simonsson (2016) som den kommunikation som
sker inom en organisation i samband med en kris. Det finns olika typer av kommunikation 1
kris som riktar sig till olika aktorer samt under krisens olika faser.

3.3.1 Intern kriskommunikation

Den interna kommunikationen, dr den kommunikativa processen som sker mellan chefer och
medarbetare, samt mellan medarbetare och medarbetare under samtliga faser av krisen (Heide
och Simonsson, 2016). Man menar ocksa att olika typer av information krévs vid olika faser
och fyller olika typer av syfte. Forekriskris fasen bor innefatta kommunikation som skapar
krismedvetenhet och lojalitet bland medarbetarna dir man skapar en kinsla av trygghet for
basta mojliga krishantering. Att vara vil forberedd genom att uppticka och kommunicera
varningssignaler dr ndgon som stéirker detta.
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Naér krisen vél ar ett faktum bor fokus da istéllet ligga pa instruktioner och kommunikation
till de som drabbats av krisen. Efter krisen nér det vérsta nu har lagt sig skall fokus aterigen
inrikta sig pa att skapa lojalitet och engagemang. Information om de atgérder som vidtagits
ska tydligt formedlas. Vi har valt Heide och Simonsson (2016) teori {for att mojliggora ett mer
holistisk perspektiv pd krishantering och kriskommunikation, da teorin delar upp dessa
foreteelser i olika statiska faser. Detta ger oss ett tydlig ramverk, som &ven dr kopplat till de
andra teorierna, dér vi har mojlighet att jimfora teorins forklaring av intern
kriskommunikation med den insamlande empirin.

Méingden
kommunikation 7N

\ Starka lojalitet
J \‘ och engagemang
|
|
|
|

Skapa organisatorisk
krismedvetenhet

Bidra till bearbetning

T T
Fore Under Efter 3
Krisfaser

Figur 4. Intern kriskommunikation over tiden (Heide och Simonsson, 2016, s. 61)

3.3.2 Extern kriskommunikation

En annan viktig del i kommunikationen under kris innefattar d4ven den kommunikation som
ror externa aktorer. Utmaningen hir ligger 1 att dra griansen vart den interna organisationen
slutar och den externa borjar (Heide och Simonsson, 2016). Externa aktorer innefattar bade
leverantdrer, kunder samt media som den allménna befolkning kan komma att ta del av.
Coombs (2007) beskriver 1 artikel “Crisis Management and communication” en slags guide i
hur extern kommunikation bor skotas under de olika faserna av kris. Han skriver att de bésta
metoder for krisforberedelse och kommunikation borjar med en krishanteringsplan och en
krishanteringsgrupp vars ansvar ér att skota den externa kommunikationen. Han menar att
krishanteringsgruppen bor bestd av duktiga talespersoner som genom mediatrdning bor vara
vil forberedda pa att hantera fragor frdn media.

Vidare sa bor organisationen i frdga ha forberett den kommunikation som skall ske under
krisen. Mallar bor tas fram dar nyckelinformation snabbt kan infogas for en effektiv
kommunikation och respons.

Nir krisen vél har intréffat s menar Coombs (2007) att den befintliga krisforskningen ofta
delar in den kommunikativa krisresponsen i tva delar (1) den initiala krisresponsen och (2)
ryktesreparation och beteende avsikter.

Praktikerfarenhet och akademisk forskning har kombinerats for att ta fram en tydlig

uppséttning riktlinjer som lyder: (1) var snabb, (2) var korrekt, and (3) var konsekvent. Har
menar man ocksa att kriskommunikationférberedelser kommer underlétta for ledning att
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uppfylla dessa riktlinjer. Vidare sa innefattar kommunikationen under kris ett kontinuerligt
arbete kring ryktereparation. Strategierna for detta varierar beroende pa hur mycket man tar
emot offer for den specifika krisen, vilket innebar att responsen fokuserar mer pa att hjédlpa
offren dn p4 att tilltala organisatoriska fragor. Avslutningsvis sa dtergar organisationen till
“business as usual” i efterkris fasen dir krisen inte 1dngre &r av samma fokus for ledningen.
Diremot sé kriaver kriskommunikationen fortfarande uppmirksamhet om man bor fortsitta
med en viss midngd av ryktesreparationen och uppfoljningskommunikation (Coombs, 2007).
Da Coombs (2007) beskriver vikten av att ha ett kristeam och en talesperson ansag vi att hans
externa kriskommunikations teori var mest lamplig for vart arbete. Vi har, som nidmnt 1
metoden, tillgang till just dessa delar av ett foretag vilket gér denna teori hogst relevant for
studien.

4. Empiri
4.1 Synen pa elkrisen

Trots att samtliga av respondenterna pé ett eller annat sétt bekréftade att vi just nu befinner
oss 1 en elkris sd fanns det olika instéillningar till kris inom branschen och dess konsekvenser
beroende pé vilken typ av aktor i branschen man tillhor, storlek pd organisationen samt dess
dgarstruktur. De intervjuade personerna tillhdrde organisationer som antingen var
elleverantdr, elndts foretag eller branschorganisation. Samtliga av organisationerna, med
undantag for branschorganisationen, arbetar med leverans av el till kund och var antingen
dgda av en storre koncern, en ekonomisk forening eller en kommun. Vissa av de intervjuade
organisationerna arbetade ocksa med elndtsverksamhet vilket paverkade deras analys av
rddande situation.

VD:n {6r en av de storre elleverantérerna som vi intervjuade menar att krisen triggades av
Rysslands invasion av Ukraina. Daremot spelar andra aspekter in i den rddande situationen sa
som att Tyskland stdngde ner kol- och kdrnkraftsverksamhet med férhoppningen att
importera rysk gas. I och med de sanktioner som resten av Europa &beropade Ryssland
kapade man denna gastillforseln. Utover detta menar respondenten att nedlaggningen av
karnkraftverk 1 Sverige ocksa bidragit da det inte funnits kommersiella grunder for att bedriva
karnkraftsverksamhet pa grund av skatter. Flera av respondenterna instimmer med denna bild
av vad som var katalysatorn och varfor svenska elmarknaden ser ut som den gor i dagsléget.
Den storre majoriteten av respondenter ndmner nedldggningen av kirnkraft som en av de
stora anledningarna, men vill ocksa belysa att det krdvs en bred elproduktion av manga olika
kraftslag.

De mindre aktorerna instimmer om att Sverige just nu befinner sig 1 en elkris men menar att
man arbetar 1 en bransch som &r van vid kris.

“...branschen lever konstant med kris.” (Respondent 2, 2022)

I och med att de mindre aktorerna ocksé bedriver elndtsverksamhet dr man darfor paverkad
av yttre faktorer sasom véderforhéllanden dd man ocksé arbetar med den fysiska delen av
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elmarknaden. Daremot motsétter sig en av VD:arna for en av de storre elleverantorerna att
branscher konstant &r 1 kris d4 dem inte pa samma sétt paverkas av dessa typer av kriser.

4.2 Krisens varningssignaler och konsekvenser

4.2.1 Okat tryck pa kundservice och kunskap hos konsumenter

I samtliga intervjuer rader det ingen tvekan om att den nuvarande elkrisen har fatt stora
konsekvenser for dagens elforetag. En av de mest tydliga paféljderna av elkrisen
respondenterna belyser har varit det 6kade intresset hos allménheten for el som produkt.

“..el dr inte ldngre dr en lagintresseprodukt, vilket det har varit tidigare. Néir media
uppmdrksammar elmarknad sa som de gor ndr priserna gar upp och ner, sd skapas det ett
helt annat intresse och forstaelse bland gemene man.” (Respondent 4, 2022)

Flera av de intervjuade beskriver hur el tidigare varit en lagintresseprodukt, som
konsumenterna bara forvdntade sig skulle finnas. I och med elkrisen har kunder blivit alltmer
kunniga vad det giller elbranschen och stéller allt hdgre krav pa foretagen att kunna besvara
fragor, bade vad det géller den generella elmarknaden och dess utveckling, men ocksé kring
kundens privata konsumtion. Utmaningar att hantera detta blir ocksé att information fran
politiker och myndigheter ofta nar foretagen och dess anstillda samtidigt som allménheten,
vilket stiller annu hogre krav pa en effektiv intern kommunikation. Flera av de intervjuade
beskriver svérigheten i att hitta en bra balans i att kunna beskriva den komplexa elmarknaden
pa ett tillrdckligt enkelt séitt, men ocksé kunna ge en detaljerad beskrivning.

Samtliga respondenter beskriver ocksa en stor 6kning av kunder som kontaktar sina
elleverantdrer i ren oro pa grund av den negativa prisutvecklingen pa marknaden.

4.2.2 Finansiella utmaningar

De hoga priserna pa el har ocksé skapat en del finansiella utmaningar for véra respondenter.
Denna finansiella osdkerhet bygger framforallt pd den volatila marknaden och svérigheter i
att kunna gora relevanta antaganden for framtiden vad det géller priser, utbud, efterfrdgan och
kundbeteenden. I grund och botten sa maste elleverantdrerna kdpa in el som kunder sedan
betalar for, vilket skapar likviditetsutmaningar nér priserna blir sa hoga att kunder i vissa fall
inte kan betala. En av respondenterna beskrev ocksé att de hdga priserna pa el &ven okar
risken for kundforluster. Respondenten hinvisar till SIFO och séger att ungefar var femte
kund har bytt elbolag bara det senaste aret.

Ett av de mindre bolagen med dgarstruktur i form av ekonomisk férening som ocksé bedriver
elndtsverksamhet beskriver potentiella finansiella utmaningar. Hen menar att nar dem
transporterar el genom deras ledningsnit uppstar det forluster i transformeringen och
overforingen. Da dessa forluster ocksa maste produceras, levereras och betalas, okar dven
dessa nir priset pa el gar upp.
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4.2.3 Okat intresse fran media

Ett av de intervjuade foretagen beskriver ocksé en helt ny mediesituation, 4n vad man tidigare
har sett. En av respondenten fran foretaget beskriver att mediebevakningen av foretag pa
elmarknaden 6kat markant. Krisen och det hdga priserna har kommit att bli hogt nyhetsvarde
for allminheten som genererar mycket klick och annonsintékter. I och med detta &r man som
foretag tvungen att standigt vara pa sin vakt da media helt plotsligt borjat stdlla valdigt
mycket fragor. D4 elbranschen, enligt manga av de intervjuade, i allra hogsta grad dr en
fortroendebransch, kan ett nyhetsinslag eller artikel som sétter foretaget 1 daliga dagar vara
forodande for foretagets varumaérke. Samtliga av de sex intervjuade pa foretaget beskriver en
situation ddr man stdndigt maste vara uppmaérksam for att ligga steget fore samt hantera
medieinslag pé ett bra sitt.

4.2.4 Varumirkesutmaningar

Enligt samtliga respondenter har prisdkningen pa el lett till ett kundklimat dér elkonsumenter
lagger storre fokus pa val av leverantdr, stiller hogre krav samt ar under kris mer benédgna att
byta elleverantor. Framf6rallt hos de vinstdrivande elféretagen som vi intervjuat har det
skapats utmaningar i den positionering och varumérkesbyggande man tidigare dgnat sig at.
Négra av de intervjuade foretagen har tidigare valt att positionera sig som utmanare pa
elmarknaden med fokus pa att vara det billigare alternativet. Ndgra av respondenterna menar
att denna typ av positionering inte &r tillriacklig for att motivera kundens val av elleverantor
under den radande situationen. I och med att priserna har stigit blir det ocksa svart att
positionera sig som det billigare alternativet. Vidare s menar en respondent att det 4 ena
sidan blir svart for foretaget att bibehélla den positionering man byggt upp da
kundforvantningarna forandrats, samtidigt som man vill fortsitta kunna sticka ut och vara lite
“edgy” 1 sin kundkommunikation.

4.3 Generell krishantering och nyckelatgirder

4.3.1 Kristeam

Ett av de intervjuade bolagen har sedan en tid tillbaka, pa initiativ frdn ledning och koncernen
implementerat ett kristeam som samlas ndr man ser en varningsflagga eller risk for potentiell
problem. Da inleder teamet krisarbetet direkt for att pa s sétt forsoka undvika att krisen ens
skall bryta ut. Kristeamet finns bade till i forebyggande syfte, men ocksa for att 16sa
pagéaende kriser aktivt. Samtliga av personerna i kristeamet menar att sjidlva elkrisen inte &r
en kris som man aktivt och kontinuerligt arbetar med i kristeamet, men att denna har lett till
andra mindre kriser som man anvénder kristeamet for att hantera. I och med den dkade
granskningen och bevakningen av media, har kristeamet var till stor nytta under pdgaende
elkris. Kristeamet bestar idag av f6ljande fem ordinarie roller samt tva icke ordinarie roller.

Kristeamledare: Kristeamleaderns roll ar att vara ytterst ansvarig for kristeamet och tar
beslutet om att kristeamet skall samlas vid en potentiell kris. Trots att kristeamledaren idag
ocksa dr VD for foretaget sé har rollerna egentligen ingenting med varandra att gora.
Déremot ser kristeamsledaren vissa praktiska fordelar med att ha bada rollerna vad det géller
beslut samt ledarskap.
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Whiteboard logger: Dennes uppgift dr att dokumentera allt som hinder, sidgs och beslutas pa
en whiteboard for alla deltagare att se. Syftet med rollen dr att kunna fa en dverblick av allt
som hént samt att senare kunna g tillbaka till under krissituationer nir exempelvis stressniva
okar. VD:n som tillsatte rollen menar att denna roll krdver en person som &r duktig pa att
lyssna, prioritera rétt saker samt har en bra struktur.

Action logger: Likt tidigare nimnda roll s har kristeamets action logger 1 uppgifta att skriva
ner alla aktiviteter som dem beslutar om och sedan behover f6lja upp.

Spokesperson/talesperson: Kristeamet har en talesperson som i forsta hand talar for
foretaget utat. Denna person finns ocksd som presskontakt om exempelvis media skulle soka
foretaget.

Stakeholder Owner (Fragor och svar): Denna person ansvarar for alla intressenter och
vilka av dessa man maste kommunicera med vid given krissituation. Rollen innebér att man
jobbar med fragor och svar som de involverade intressenterna kan komma att stélla. Detta ar
ett sétt for kristeamet att arbeta proaktivt och undvika oforutsédgbara hiandelser.

Subject Owner: Denna roll &r inte en ordinarie roll i1 kristeamet och finns till for att ticka
saknad kompetens och information vid behov. Om en specifik kris exempelvis handlar om
ndgot som brustit i foretagets forsdljning sé tar man in forsiljningschefen att fylla denna roll.

Extern konsult: Storre delan av de kriser som kristeamet behandlar ar ofta kopplade till
media. Foretaget arbetar darfor med ett externt foretag som bade agerar kris- och
medieradgivare. Man tar darfor ofta in en extern konsult som agerar mediaexpert och som
genom erfarenhet vet hur journalister tinker och hur man skall besvara dessa.

Samtliga deltagare i kristeamet menar att teamet fyller en viktig roll i foretaget och
ledningens beslutsfattande dér man hellre samlar teamet tidigt i onddan for att forhindra
potentiell kris.

Kristeamet trénas en till tva gadnger per ar for att vara redo nér potentiell kris slar in. Detta gor
man tillsammans med ett externt konsultforetag som simulerar ett fiktivt men realistiskt
scenario. Kristeamet laser in sig i ett rum och far sedan 1 uppgift att 16sa den fiktiva situation
utifran de ramverk som finns. Krishanteringen filmas och analyseras sedan tillsammans med
kristeamet och de externa konsulterna. Medarbetarna i kristeamet menar att krishantering
framst handlar om att gora riskbeddmningar och att ta snabba genomténkta beslut utifrén
rddande situation dar samtliga deltagare diskuterar fram hur man skall agera. Deltagarna
beréttar att det oftast blir gemensamma beslut som ldgger grund for de insatser ledning
implementerar men att kristeamsledaren och VD:n i slutdndan har sista ordet. Det dr dven
kristeamsledaren som beslutar om kristeamet skall samlas och nir det skall stingas ned.
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4.3.2 Riskanalys

VD:n pa ett av de andra storre bolagen beskriver att ledningen inom deras organisation
arbetar utefter fyra stycken riskgrupper som man menar bor vara generella for alla elbolag.
Tre av de fyra riskerna &r direkt resultatpdverkande och dessa menar man har har blivit
speciellt viktiga nu i och med att sannolikheten for risk har 6kat. VD:n séger att det ricker att
en av riskerna fallerar for att det skall vara omdjligt att driva foretaget vidare.

1. Risken f6r kundforlust

I och med den radande elkrisen har fakturan till kund blivit tre till fyra ganger storre dn vad
den tidigare har varit vilket 6kar risken for kundforluster. Ledningen arbetar med att
forebygga detta genom att ta ut depositioner hos foretagskunder som fér dlig scoring. Man
behover dé tighta till sina kravfléden och snabbt identifiera kunder som inte kan betala.

2. Risk for snabbt 6kande kundtryck

Eftersom foretaget ocksé dr en anvisningsleverantor till nitdgare innebér detta att dem fér
kunder 1 knit om det skulle ga daligt for nagon av elhandlarna pa marknaden. Detta medfor
att kunder vildigt snabbt behdover komma in 1 deras processer som maste kunna hantera detta.
Det skulle ocksa ha nyttoeffekt in i den tredje risken.

3. Likviditetsrisk

Eftersom foretaget i forvdg koper och betalar for elen som kunder anvéinder finns det risk for
likviditets utmaningar. De 6kade priserna som dr en konsekvens av den rddande elkrisen har
lett till att likviditetsfragan blivit allt mer relevant. Foretaget ligger ute med elhandeln i 58
dagar som mest.

4. Kundupplevelse risk

Under radande elkris har ungefar var femte kund bytt elbolag det senaste aret siger VD:n och
hénvisar till siffror frdn SIFO. I och med de enorma rorelserna pd marknaden ér det viktigt
for foretaget att hinga med for att vara relevanta och skapa en sd bra kundupplevelse som
mdjligt. Kundupplevelsen pdverkas i allra hogsta grad av att dem inte foljer upp och hanterar
de rorelserna som sker pd marknaden.

4.3.3 Krishanteringsplan

Trots att endast ett av de intervjuade bolagen har ett kristeam pa plats sa ser vi andra typer av
atgirder hos nagra av de intervjuade. Ledningen i en av organisationerna som vi intervjuade
har en krishanteringsplan som dem f6ljer vid eventuell kris. Denna plan innefattar i grunden
tre olika scenarion:

Medarbetarkris: innebdr om nigot skulle hinda en eller flera medarbetare. Detta kan dels
innefatta att flera medarbetare eventuellt blir sjuka samtidigt eller att ndgon medarbetare
hastigt skulle gi bort. Eftersom foretaget arbetar med fysiska elprodukter, menar man att det
giller att vara forberedd pa det virsta, att nagon forolyckades pé arbetstid 1 arbetet.
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Nitstorning: I och med att foretaget i frdga ocksa har en elnédts verksamhet menar
respondenten att det dr viktigt att planera for hur man skall hantera storre stromavbrott. Detta
kan dels drabba ménga ménniskor samtidigt eller farre personer under en léngre tid.
Ledningen har sen en tid tillbaka beslutat om att ha reservanlaggningar som kan koras ut samt
bio diesel-tank stdende pd garden som man kontinuerligt sdkerstéller ar fulltankad.

Terrorattack: Kan bade innefatta IT-attacker eller fysiska attacker dar ndgon forsoker
sabotera ndgon av deras viktigaste stationer.

4.3.4 Okad samverkan bland mindre elféretag

Hos de till storleken mindre foretagen finns det en gemensam bild av att man som liten aktor
varken har resurserna eller behovet av att implementera hela kristeam eller anstélla nya
resurser vid tid av kris. Nar krisen slar till s& belyser man istéllet vikten av att samverka med
andra elforetag och inte minst nyttja resurser fran diverse branschorganisationer.

En av respondenterna vars organisation dr med i en gruppering for elverksamhet i deras
omréde forklarar att man genom denna samverkan byggt upp gemensamma IT-system,
materiallager och kunskapsdatabaser for att hjélpa varandra. I denna samverkan finns det
representanter fran alla foretag men som har lite olika roller i samverkansverksamheten och
krishantering. Man har dels ocksé byggt upp en organisation for kommunikation vid tid av
kris och man trinar intern och mot foretagen.

“Det dr viktigt med samverkan mellan de andra foretagen i den ekonomiska foreningen for
att kunna utbyta resurser, personal m.m.” (Respondent 2, 2022)

Man ser dven till att personalen i de olika ekonomiska foreningarna tréffas och lir kinna
varandra. Respondenten menar att aktiviteter for att samla olika grupperingar har fatt hogre
prioritet dn tidigare.

“Vi har gjort en del aktiviteter for att stdrka samverkan, till exempel uppmanat och sett till
att teknikerna hos varje foretag trdffas tva ganger per termin, fysiskt och digital, i syfte att
skapa trygghet att samarbeta.” (Respondent 2, 2022)

VD:n pd ett av de andra mindre elforetagen instimmer kring den 6kade samverkan med andra
elforetag samt genom diverse branschorganisationer. Ledningen och foretaget har sedan
tidigare ett redan upparbetat samarbete med flera ndtbolag dér man triffas och diskuterar
driftfrdgor. Vidare s& gor man ocksd gemensamma upphandlingar avseende material samt
utbildningsinsatser. Eftersom négra av dessa foretag ar lite mindre, dar man bara har en post
for vissa kompetensomraden uppmuntras dem att samarbeta sinsemellan. Man har &ven ett
antal gemensamma system som r helt gemensamma dir man i grunduppséttningen bara
kommer at sin del men vid krissituationer kan komma at de andras for att pé sa sitt hjdlpa
varandra. Detta innefattar bland annat samma vixellosning, faktura system och
ndt/mitinsamlingssystem.
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Enligt VD:n for en av dessa branschorganisationer sa bekriftas aterigen den 6kade samverkan
mellan mindre elféretag. Man ser ett 6kat tryck av medlemmar som kontaktar dem i bade
kompetens- och informationssyfte men ocksa for att fa sin rost hord. Da de mindre
elforetagen sillan driver egen opinion sé sker storre delen av kommunikation mellan de
mindre elforetagen, myndigheter och politiker genom branschorganisationen.

Man menar att man verkar i en bransch dér de stora aktérerna dominerar och genom
branschorganisationen kan de mindre elforetagen bli starka tillsammans for att gora sin rost
hord samt dela pé kostnaderna.

“Vart syfte dr att sma samhdillen inte ska forsvinna”. (Respondent 7, 2022)

4.3.5 Stirkta och tydligare processer

En viktig insikt och dtgidrd man dgnat sig at &r att arbeta med att bygga upp och implementera
starkare och langsiktiga processer i syfte att klara nuvarande kris, men ocksé framtida kriser
annu mer effektivt. En av respondenterna pa ett av de storre foretagen menar att detta innebar
en langsiktighet av strategier och planer for diverse olika scenarion. Ledarna hos de storre
foretagen menar ocksd att de har tillgéng till mer resurser som hjalper till 1 utvecklingen av
processer for att hantera diverse kriser. I och med att man &r en storre aktor med méanga
anstéllda, dr det viktigt att ha tydliga interna strukturer.

Ledarna pa de mindre foretagen beskriver ocksé vikten av att forsoka ligga steget fore,
implementera fler nedskrivna planer och dokumentera mera, da nyckelpersoner inom
organisation inte alltid kommer kunna vara pa plats. D& ménga mindre foretag anvinder sig
av olika samarbeten med exempelvis branschorganisationer samt kommuner sd kommer de
forhédllandena att utvecklas for att forminska konsekvenserna av framtida kriser. En
respondent pd en av de mindre foretagen beskriver hur de blev mer involverade i det arbete
med krishantering deras kommun hade for att hantera pandemin. Vilket gjorde att de dven &r
involverade under arbetet for denna kris. Respondenten menar att det ar viktigt som en liten
organisation att pd lang sikt vara involverade i samarbeten med andra foretag,
branschorganisationer samt politiska organ for att stérka sina processer dd deras resurser inte
ar pd samma nivd som de stora foretagen.

4.4 Ledarskap i kris

Samtliga av de intervjuade respondenterna betonar vikten av ett bra ledarskap i kris. Déaremot
finns det skillnader i hur ledarskapet tar sig i uttryck samt om det fordndrats eller ej.

En av respondenterna som menar att elbranschen konstant befinner sig i kris sdger att hens
ledarskap inte fordandrats da hen dr van vid kris. Daremot har elkrisen bidragit till att hen har
en titare dialog med personalen dn tidigare. Hen menar att en viktig aspekt ar att minska oro
hos medarbetare samt bygga upp dess kunskap for att pa sé sétt minska kundernas oro.
Eftersom respondenten verkar i en mindre organisation med vildigt fa anstéllda sker detta typ
av ledarskap och kommunikation pa en vardaglig basis da man stidndigt har en tit kontakt. De
andra VD:arna pa de mindre elféretagen instimmer att denna typ av tita kontakt med sina
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anstédllda inte krdver nagra speciella insatta moten eller aktiviteter for att motivera, informera
eller lunga medarbetare, utan detta kan istéllet kontinuerligt ske pa daglig basis.

VD:arna pa de storre foretagen skiljer sig lite frdn de mindre aktorerna dé de har fler
anstéllda. En av respondenterna for en av de storre organisationerna menar att hens roll
definitivt har fordndrats under rddande elkris. D4 fler beslut méaste tas och medarbetare stiller
allt fler fragor menar hen att rollen har foréndrats sedan elkrisen. Det har blivit viktigare att
alltid kunna vara till hands, narvarande och pé plats. Hen belyser ddremot ocksa vikten att
forlita sig pa sina medarbetare, att dem gor ett bra jobb och tar bra beslut for att genomféra
sina uppdrag pa basta mojliga sétt. En annan aspekt som tas upp ér ocksa att respondenten
avsitter tid fOr att avlasta sina medarbetare. Trots rollen som VD hénder det att hen
exempelvis hjélper till 1 kundservice och tar kundirenden for att avlasta sin personal. Vidare
sdger respondenten att ledarskapet i kris kriver ett storre fokus &n vid vanliga forhéllanden.
Att man hela tiden stéller sig fragor kring vad man vill astadkomma med vissa beslut och
varfor man tar de beslut man gor, for att pa sa sitt fokuserar pa rétt saker. Hen beskriver att
ledarskapet och rollen som VD under krisen har stillt storre krav pa att ha en bra
oversiktsbild over organisationen samtidigt som man har ett tydligt fokus. Hen menar att
hennes roll dr att guida medarbetare i rétt riktning for att skapa sa stor nytta for
organisationen som mojligt. Det dr enligt respondenten véldigt enkelt att “springa bort sig”
som organisation i en kris och det dr darfor viktigt att ledare ser till att organisationen och
medarbetare fokuserar pa rétt saker.

VD:n {or ett av de andra stora foretaget menar ocksa att hens roll som ledare har fordandrats
under radande elkris. Respondenten borjar med att hdnvisa till corona-pandemin som hen
menar stillt hogre krav som arbetsgivaransvarig vad det géller att skapa en god arbetsmiljo
ndr alla jobbade hemifran. Vikten av en god arbetsmiljo for medarbetare ar ndgot hen tagit
med sig in i denna krisen. Hen beskriver ocksa hur just flexibilitet och att kunna skifta fokus i
olika situationer dr véldigt viktigt som ledare under kris. En av medarbetarna i organisationen
menar att ett bra ledarskap under kris stdndigt ska vara pd tarna, proaktivt och alltid forsoka
ligga steget fore, vilket hen tycker ledarskapet varit under pagaende elkris. Vidare fortsétter
hen att ledarskap dr otroligt viktigt under kris. Om inte ledarskapet ar tydligt finns det risk att
ménniskor borjar springa t olika hall och kanter vilket skapar panik.

Flexibilitet, fokus och att vara pa hugget var egenskaper som nidmndes av flera av de
intervjuade 1 beskrivningen av bra ledarskap vid kris.

4.5 Kommunikation under Kkris

4.5.1 Intern kommunikation

Samtliga respondenter frin de mindre bolagen delar bilden att man varit tvungen att 6ka den
interna kommunikationen men eftersom man har fa anstillda och ar sa pass sméa
organisationer har inga specifika atgirder implementerats for detta. Denna kommunikation
kan skotas pa daglig basis pa kontoret, 1 fikarummet etc. En av respondenterna beskriver
diaremot att man uppmanat personal vid ett flertal tillfallen att kolla pa presskonferenser fran
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myndigheter eller regering rérande exempelvis krispaket for att pa sa sitt fa information
direkt fran kdllan. VD:n sjdlv arbetar ocksa med att sténdigt hélla sina anstillda uppdaterade
ndr ny information presenteras.

Hos de storre organisationerna har ddremot konkreta atgérder implementerats for att hantera
den interna kommunikationen. Aven dessa instimmer att en dkad intern kommunikation varit
av hogsta vikt for att minimera krisens potentiella konsekvenser. En respondent beskriver att
man for tillfdllet har veckométen varje vecka dar dem gér igenom allt rérande det aktuella
elpriset, vad som hénder pa marknaden och oroligheter. Syftet med motet ar att halla alla
uppdaterade och informerade samt halla fokus pa det som ar viktigt. Hen menar att det dr hen
som VD som dr ytterst ansvarig att samla ny information. Hen beskriver ocksé att hen lagger
tvd tredjedelar av sin tid pd intern kommunikation for att se till att medarbetare héller fokus,
guida och stétta.

En av de andra respondenterna beskriver att man istdllet anordnar storméten dir de samlar
alla anstéllda och delar information som é&r relevant alternativ att ledningen skickar mejl till
alla anstéllda for att stindigt halla medarbetare uppdaterade. Respondenten menar att hen har
tatare kontakt med organisationens chefer 1 och med den rddande elkrisen. Eftersom
organisationen har omkring fyrtio anstillda stéller det hdgre krav pa att avdelningscheferna
informerar och uppdaterar medarbetare pa respektive avdelning. Marknadsavdelningen har
till exempel extra mdten varje vecka. Aven ledningsgruppen har lingre méten varje vecka
samt att man stdndigt kommunicerar 6ver mejl sé att ledningsgruppen hela tiden ar synkade
med varandra. Respondenten belyser ocksé vikten av att anpassa informationen beroende pa
vilka anstéllda som skall ta del av den.

Organisationen med kristeamet beskriver ocksa vikten av den interna kommunikationen
under kris. En av medarbetarna 1 kristeamet séger att s& fort man sldckt den forsta elden av
krisen dr den interna kommunikationen till medarbetarna av hogsta prioritering. Detta for att
minska oro eller att forbereda personalen dé det kan rora information som kunder kan komma
att stilla frigor kring. En av de andra medarbetarna i organisationen beskriver ocksa vikten
av att vdga sin interna kommunikation noggrant dd man inte vill skapa oro i onédan och for
att kommunikationen skall ha ett faktiskt syfte och skapa vérde. Ror det exempelvis
information fran media som kan komma att skada organisationen menar respondenten att det
ocksa ar viktigt att detta kommer fran foretaget internt och inte frin media dar medarbetare
kan fa en fullstdndig bild av vad som kommer att ske samt varfor. Det dr ocksa viktigt att
medarbetare fir den versionen av informationen som ledningen tycker ar ratt utifran
foretagets varumérke och stéllning.

4.5.2 Kundkommunikation

I och med den 6kade mangden kunder som ringer in till sin elleverantor har en av de storre
nyckelatgirderna hos de storre elleverantdrerna varit att 6ka bemanningen 1 kundservice. Ett
av de storre foretagen har i och med elkrisen dubblat bemanningen av personal i samtliga
kundkanaler som en atgérd att kunna hantera det 6kade trycket. Men utmaningen ligger inte
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endast 1 det 6kade inkomna samtalen, utan ocksa den 6kade kompetensen hos kunder.
Respondenten forklarar att man sedan tidigare har kunnat anstdlla unga personer i form av
extra jobb vid sidan av t.ex. studier och kunnat utbildat personalen successivt. Nu stélls
kundservice infor hogre och helt andra typer av kompetens- och kunskapskrav. Utmaningen
har dérfor blivit att vdxa i den takten som krévts samtidigt som alla ska ha rétt kompetens och
kunskap om branschen. Foretaget arbetar darfor idag men en mer systematisk
kompetensutveckling #n man tidigare gjort. Aven respondenten fran en annan stor
elleverantdr menar att rollen hos kundservice har fordndrats sedan elkrisen. Tidigare handlade
kundservice framforallt om att svara pé fragor rérande fakturor medan de nu jobbar med
energiradgivning mer dn ndgot annat.

Vid hindelser som kommer pdverka en storre del av kundbasen exempelvis en stor
prisokning sa ser organisationerna till att arbeta proaktivt genom att kontakta kunder i
mejlform samt kommunicera detta pa sin hemsida eller sociala medier. Det 4r enligt en
respondent viktigt att kundkommunikationen &r relevant, kommer ut i ett tidigt stadie,
anpassat efter hur akut situationen dr samt vilken effekt man vill ha. Det ar dven viktigt att
inte “’sdtta bdten i gungning i onédan . Elkrisen dr en kontinuerlig form av kris och dérfor
kan information spridas via nyhetsbrev, bilagor pé faktura med mer rddgivning én
skrimmande budskap.

En av respondenterna i en av de storre organisationerna menar ocksa att olika foretags
budskap har gétt frén att tidigare vara unika till att nu vara mer generiska och neutrala da alla
foretag kommunicerar ett liknande budskap utat, ofta vad en av de andra respondenterna
referera till som elrddgivning. Det &r 1 dagslaget viktigare att formedla trygghet och tips 4n att
sticka ut 1 form av ett unik budskap. Respondenten menar att man tonat ned sin
kommunikation f6r att minimera trycket pa kundservice. Daremot tror respondenten att det pa
lang sikt krdvs en utveckling av foretagens varumaérke for att fortsétta vara relevanta pa den
marknaden som for tillféllet fordndras i form av att kunder dr mer upplysta och intresserade
av el dn nagonsin. Om detta haller sig i framtiden krévs det alltsa en fordndring av hur
foretagens varumairke &r utvecklade.

Aven de mindre elfretagen som vi intervjuat bekriftar 6kningen i méngden oroliga kunder
som ringer in. I ett av fallen har organisationen inte haft resurserna att utoka bemanningen 1
kundservice, da har man arbetat mer frekvent med att forsoka informera kunder via hemsidan
och Facebook i forhand, samt sékerstélla att kundservice har hogre kunskap dn kund, vilket
respondent menar att man generellt har. Ddremot sa verkar detta mindre bolag i ett mindre
samhille vilket ocksa lett till att kunder kommer fram och stéller frigor ute pa stan eller
liknande. Det har dérfor varit viktigt for foretaget att hélla personal uppdaterade kring kring
det som hénder i branschen. Den andra mindre elleverantoren har ddremot en extra inhyrd
som kommer fortsitta i kundservice under hela véren. Vidare s har man diremot investerat i
ett nytt mejlhanteringssystem for att lattare kunna f6lja kundarenden och sékerstélla att de
inte faller mellan stolarna. Aven en viixel har lagts till for att dnnu tydligare kunna se hur
manga kundsamtal som stér 1 ko, samt planera béttre for bemanningen i kundservice.
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En av respondenterna fran ett av de mindre elféretag har daremot ockséd behovt oka
personalstyrkan i kundservice. I och med att personal dr en dyr investering menar
respondenten att det skapat utmaningar f6r organisationens dverlevnad.

4.5.3 Mediakommunikation

De storre foretagen beskriver ocksé en 6kning av intresse fran media vilket bade kan komma
att skada verksamheten vid granskning, samt nyttjas kommunikation och
varumérkesbyggande. Dessa organisationerna har en talesperson internt som skéter all
offentlig kommunikation ut mot media. De storre organisationerna har olika strategier
rorande detta.

Hos en av organisationerna har man aktivt valt att inte anvdnda VD:n som talesperson, utan
marknadschefen. Syftet med detta dr framfor allt att inte brdnna VD:n som talesperson i
situationer dar media stiller granskande och kritiska fragor. Respondenten menar att man valt
en ytters passande person i denna roll men dér talespersonen ges utrymme att misslyckas med
svar eller en intervju. I detta fall kan man da skicka vidare fragan till VD:n som é&r ytters
ansvarig for organisationens beslut och agerande. Respondenten menar att man skapar en
situation ddr man far en extra chans och kan utifrdn en mediastrategi forklara det forsta
misslyckandet pd begrinsade befogenheter eller liknande. Foretaget har ocksa valt att inte
vara allt for tongivande och synliga i media som en del av deras mediastrategi.

Ett av de andra storre bolagen har ddremot tagit en annan vig i sin mediastrategi dar VD:n ar
talesperson och vildigt aktiv och tongivande i media sammanhang. En av respondenterna
fran en annan organisation nimnde dven denna VD:n vid namn, tillsammans med en annan
tongivande VD fran ett annat elforetag och beskrev dem som sylvassa talespersoner. Denna
respondenten menade att dem lyckats personifiera sina varumairken, och att dem genom
denna strategi skapat trygghet, trovirdighet samt ypperliga marknadsforingstillfallen.
Respondenten onskade att hens egna organisation skulle dgnat sig lite mer at denna typ av
PR.

5. Analys

5.1 Hur arbetar ledningen i svenska elforetag for att hantera den radande
elkrisen?

5.1.1 Varningssignaler

Den forsta fasen 1 Pearson och Mitroffs (1993) modell for krishanterings fem faser ar
varningssignalsdetektering. Trots att samtliga respondenter 1 studien f6ljde den utveckling
som hédnde i omvérlden sa var det svart att kunna forutspd de konsekvenser som kom 1 och
med Rysslands krig 1 Ukraina. Trots att respondenterna var medvetna om den Svenska
situationen kring en icke stabil elproduktion s& var utmaningen att forutspa omvarldens
reaktioner och Rysslands svar att stinga av gastillforseln till resterande Europa. Ledningen pa
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de mindre elféretagen som ocksa bedriver elndtsverksamhet kunde didremot reagera tidigare
eftersom dem péverkades av det faktiska kriget som brot ut, dd Ukrainas roll vad det géller
produktion och leverans av delar till det fysiska elndtet. D4 man tidigare ocksé precis
genomgatt en pandemi med liknande konsekvenser var man ocksa framgangsrik i arbetet med
varningssignaler, dd det framforallt handlar om att kunna urskilja och separera faktiska
signaler och det dagliga arbetet (Pearson och Mitrofts, 1993). Detta bekréftas ytterligare da
manga av respondenterna fran de mindre aktorerna beskrev att man befinner sig i bransch
som stindigt ar 1 kris.

For ledning pa de storre foretagen var arbetet att detektera varningssignaler mer utmanande
dé man inte visste hur den svenska regeringen eller EU skulle agera rent politiskt, samt vilka
atgdrder man skulle implementer for att minimera skadan av elbristen, samt nir dessa skulle
ske. Detta gjorde att respondenternas arbete drastiskt blev att samla information frin politiker
och myndigheter for att avgora vilka signaler man skulle agera pd. Diaremot sa var samtliga
av de stora elforetagen bra forberedda att besluta kring detta i och med att de kristeam,
krishanteringsplaner och riskramverk man implementerat sedan tidigare. Trots brist pa tid s&
gjorde man bra avvigningar kring vilka signaler man skulle agera pé, da det enligt Pearson
och Mitroffs (1993) kan vara avgorande for en bra krishantering. Det tydligaste
varningsignalsarbetet sdg vi hos den ledaren som arbetade utefter en riskanlyseringsmodell
dédr man identifierat fyra storre risker. Genom att tydligt definiera vilka risker som kan fa
stora konsekvenser kan ledningen i sitt varningssignalarbete standigt utga fran dessa och
effektivt ta beslut kring vilka signaler man skall agera pa. Daremot ség vi dven en annan
respondent som istdllet definierat olika kriser som man bor agera pé i en krishanteringsplan.
Aven detta ir ett sitta att identifiera och urskilja olika signaler frn varandra och ta snabba
och eftektiva beslut. Ledningen 1 organisationerna som istéllet arbetar med ett kristeam
anvander sig istillet utav flera personer for att identifiera varningssignaler. Detta gor dels att
man far flera 6gon och perspektiv pa diverse signaler, dar man framforallt genom diskussion
tar diverse beslut om agerande. Ddremot kan detta bidra till utmaningar nir beslut méste tas
snabbt, da flera dsikter och perspektiv skall viarderas. Ddremot har man en struktur i
kristeamet dir kristeamsledaren har sista ordet och mdjlighet att slutgiltiga beslut vid brist av
tid.

5.1.2 Forberedelser

Det andra steget i Pearson och Mistroffs (1993) teori dr forberedelsefasen som belyser vikten
av forebyggande atgéirder. Manga av de atgidrder som implementerats av ledningen pa
elforetagen har varit forebyggande for att proaktivt minimera skaderisken fran exempelvis
elkrisens. Detta &r ytterligare tecken pa att man generellt varit effektiv att detektera korrekta
varningssignaler och agerat pd dessa. Det ér trots allt den forsta fasen som lagger grunden for
att implementera effektiva forebyggande atgérder (Pearson och Mistroffs, 1993).

Det tydligaste exemplet pa krisforberedande arbete ser vi hos ledningen som sedan tidigare

implementerat ett internt kristeam for att hantera potentiella kriser. Ledningen har tydligt
definierat och tillsatt de roller som krévs for att hantera kris och 1 linje med Pearson och
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Mistroffs (1993) andra fas, systematiskt arbetat for krisberedskap. Aven deras process for att
fatta beslut om att samla kristeamet ligger i linje med den andra fasen dér samtliga
medarbetare 1 kristeamet kontinuerligt letar varningssignaler. Néir en varningssignal
detekterats tar kristeamsledaren beslut om detta dr en signal for den dagliga verksamheten
eller om kristeamet skall samlas. Vidare foreslar teorin att man utover kristeam ocksa
kristrdnar och simulerar kriser for att vara maximalt forberedd i denna fas (Pearson och
Mistroffs, 1993). Organisationen i fraga trinar kristeamet en till tva gdnger per ar dir man
ocksa vid dessa tillfdllen simulerar en riktig kris for att sétta teamet i en sa realistisk situation
som mdjligt samt trdna under stress. Det var ingen av de andra organisationerna som hade ett
utvalt kristeam eller pd samma sétt kristrdnade sin ledning eller sina medarbetare. Trots att
man hade andra forebyggande atgirder var det automatiskt ofta ledningen som ansvarade for
krishanteringen och agerade som ndgon form av kristeam. Detta faller naturligt men kan
komma att fa negativa konsekvenser 1 krishanteringen da en persons titel som chef eller del
av ledning inte automatiskt gor personen till en bra krishanterare. I organisationen med
kristeam har ledningen ddremot noggrant valt ut de personer man anser passa bist att hantera
kris; bade utifrdn kompetenser, egenskaper samt den information och kunskap om marknad
och organisation man besitter. Nér vil krisen slar till & man d& forberedd och har minimerat
risken att stta pa ovintade hindelser. Aven de mindre organisationerna i studien skulle
kunna dra nytta av att kontinuerligt kristrdnas, men respondenterna menar att man dr sapass
sm4 till storlek och fi antal medarbetare, att varken ett kristeam eller traning krédvs. En av
anledningarna till detta kan dven pdverkas av den syn man har pd att men verkar i konstant
kris. Daremot ser vi en 6kad samverkan mellan de mindre foretagen och genom de
branschorganisationer man dr medlem i. Denna typ av medlemskap kan ocksa ses som en
forebyggande atgérd for kris, men fyller ockséd funktioner under vanliga forhallanden. Detta i
kombination med att man ocksa 1 ndgra av de mindre organisationerna tillsammans med
andra aktorer byggt upp gemensamma IT-system, materiallager och kunskapsdatabaser
mojliggor att man effektivt och snabbt kan agera ifall en kris slar till. En distinkt skillnad
mellan de storre och mindre aktorerna vad det giller Pearson och Mistroffs (1993) andra fas
ar att man 1 de mindre foretagen maste anvénda sig av externa resurser frin samarbetsforetag
och branschorganisationer, medan de storre organisationerna har ett storre internt fokus for att
forbereda sig pé kris.

5.1.3 Skademinimering

Den tredje krishanteringsfasen i teorin handlar om skademinimering och hantering av krisens
konsekvenser som ér oundvikliga. Steget innebar att nyttja de forberedande resurser och
forebyggande atgirder som man 1 tidigare steg implementerat (Pearson & Mitroff, 1993).
Ledarna har med olika tillvigagéngssétt hanterat dessa oundvikliga konsekvenser. De har
dven anvint olika metoder for att minimera skadorna pé organisation som krisen orsakat,
framforallt baserat pa organisationens storlek och tillgdng till resurser. Dessa oundvikliga
konsekvenser innefattar framforallt den stora 6kning av oroliga kunder som kontaktar
kundservice, 6kad kompetens hos kunder samt finansiella utmaningar i form av kundforlust
och kunder som inte kan betala.
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De storre organisationerna har under krisen haft resurser att drastiskt 6ka bemanningen 1
kundservice for att hantera det 6kade trycket fran kunder. Bade arbetet i kristeamet samt
arbetet med riskramverket &r tvd bra exempel pa hur ledningen snabbt kunnat besluta kring
detta samt anstélla korrekt miangd personal for att minimera skadorna vid missndjda och
fortsatt oroliga kunder. Det bor emellertid tas i beaktande att en 6kning av personal inte
automatiskt leder till tillfredsstillda kunder. Utmaningen har ocksa varit att anstélla personal
med tillrdcklig och ritt kunskap, inte minst med tanke pé att allmdnhetens kunskaper kring
elmarknaden har 6kat. For att sdkerstilla detta har man kunnat nyttja de stirkta processer som
man ocksé arbetat med 1 tidigare skede, som implementerats for att exempelvis forenkla och
effektivisera on-boarding processer. I linje med Pearson & Mitroft (1993) tredje fas har man
inte 1 dessa fall arbetat med att utveckla nya aktiviteter eller skadebegransningsmekanismer,
istdllet nyttjat och effektiviserat de befintliga som redan &r pa plats.

Aven ledningen i de mindre organisationerna arbetar i enlighet med Pearson & Mitroff (1993)
teori om krisens olika faser. Ledarna i de mindre organisationerna menar att man generellt
sett inte har tillrdckligt med resurser for att drastiskt oka bemanningen i1 kundservice.
Undantaget dr en av respondenterna som anstillt en extra medarbetare pa deras kundtjénst. I
dessa fall har man istéllet kunnat nyttja de tidigare stérkta samarbetet med andra elforetag och
branschorganisationer. Vidare har man beslutat att arbeta mer med proaktiv och generisk
kundkommunikation genom hemsida och sociala medier for att hantera det 6kade
kundtrycket. Aven fast vi ser tendenser till en 6kning av generisk och proaktiv
kundservicearbete hos de storre foretagen har man dnda valt en strategi som overvigande
bygger pa personlig kundkontakt, trots att detta dr en dyr och tidskrdvande atgérd. For att
undvika skadorna av denna typ av stora investeringar, skulle man exempelvis istéllet endast
eller till storre del kunna arbeta med en mer automatiserad kundtjénst och hinvisa kunder
ytterligare till denna. Om detta varit en effektiv tgédrd och hantering av problemet aterstar att
se, men da vi genom intervjuerna till stor del ser att elbranschen ar en fortroendebransch, blir
personlig kontakt med kunder allt viktigare.

5.1.4 Ledarnas ansvar och roll

Enligt Grint (2010) finns det fyra perspektiv man vanligtvis utgar fran ndr man definierar
ledarskap. I intervjuerna ser vi en tydlig kontinuerlig tolkning av begreppet ledare utifran det
position- och processbaserade perspektivet, dir man ofta utgér fran sin position som VD samt
roll och agerande. Detta visas framfGrallt i svaren kring ledarskap som ofta kom tillbaka till
rollen som VD och chef. Detta skulle emellertid kunna forklaras pa att krissituationen
framfGrallt fordndrat ledarnas ansvarsomréde och arbetsuppgifter, istédllet for dennes
egenskaper eller prestation d& man fortfarande dr mitt i krisen.

Trots att samtliga respondenter belyser vikten av ledarskap under kris, ser vi en viss skillnad 1
prioriteringar och fordndringen av ledarskapet.

Den storsta fordndringen 1 ledarskapet ser vi framforallt hos ledarna 1 de storre
organisationerna. Gemensamt hos dessa &r att man bade ser inslag av den coachande- och

31



stodjande ledarskapsstilen fran Blanchard & Hersey (1996) modell om situationsanpassat
ledarskap. I linje med modellen ser man ocksa att ledarna beskriver en anpassning av
mingden stodjande och styrande beteende baserat pd sammanhang, dd vissa ledarskapsstilar
passar béttre dn andra i olika situationer (Blanchard & Hersey, 1996). VD:n och
kristeamledaren tenderar att ha en mer stodjande ledarskapsstil inom kristeamet dar
medarbetare fir vara med och ta beslut, komma med ideér och forslag, samt att samtliga
deltagares medverkan vérderas lika. Detta stirks ytterligare niar samtliga intervjuade deltagare
1 kristeamet instimmer kring denna struktur och beréttar att de flesta beslut inom kristeamet
tas gemensamt. Daremot sa sdger samtliga deltagare att kristeamledaren har sista ordet vilket
visar att det finns en tendens till att skifta till en mer coachande- eller till och med styrande
ledarskapsstil. Kristeamledaren menar att detta ar till for att vissa situationer kraver snabbare
beslut an andra, ddr man inte har tid nog att diskutera problemet och 16sningen allt for ldnge.
D4 maste ndgon komma in och fatta beslutet. Det skulle dven gé att argumentera kring att
kristeamets struktur &r byggt utifran ett mer styrande beteende da man tydligt definierat
medlemmarnas roller och uppgifter (Blanchard & Hersey, 1996). Trots denna struktur
exkluderas inte medarbetarnas asikter och det finns ett stindigt stodjande beteende med i
bilden. VD:n for det andra stora foretaget pavisar framforallt en stodjande ledarskapsstil med
ett lite ldgre styrande beteende. Detta syns framforallt 1 hens betoning pa att vara nirvarande
och alltid till hands. Trots att fler beslut méste tas under den rddande situationen menar hen
att man maéste lita pé att personal tar sitt ansvar och gor ett bra arbete, inte minst under kris.
Aven hens siitt att beskriva sin roll som VD innebir att guida medarbetare i ritt riktning for
att skapa sa stor nytta for organisationen som mojligt, vilket tyder pa ett hogt stodjande
beteende.

Hos samtliga av respondenterna ser vi ocksa inslag av transformativt ledarskap dér den storre
majoriteten besvarade fragorna kring ledarskap genom att borja beskriva vikten av 6kad
intern kommunikation till medarbetare under kris. Flera menade att en viktig roll i
ledarskapet under elkris dels handlat om att ha en 6kad kontakt med sina medarbetare for att
motivera, informera eller lugna. Det storsta fordndring i ledarskapet hos respondenterna i de
mindre organisationerna har framforallt varit just en 6kad intern kommunikation, men d& man
ar fa anstéllda kan detta goras pa daglig basis pé plats pé kontoret. Det transformativa
ledarskapet handlar i grund och botten om att involvera och motivera medarbetare for att
skapa en miljo med en hogre niva av engagemang och mojliggora for medarbetare att na sin
fulla potential (Bass, 1990).

En aspekt i det transformativa ledarskapet dr ocksa att ge varje individuell medarbetare
uppmirksamhet. Det bor da tas 1 beaktande att mdngden transformativt ledarskap som vi
kunnat identifiera under intervjuerna kan bero pa mangden personal och storlek pé foretaget.
I de storre organisationerna ser vi att denna kommunikation, pé daglig basis, oftare nimner
mellanchefer da det sedan ocksé dr deras ansvar att respektive avdelning har en bra och
inspirerande arbetsmilj6. Daremot ser vi dven, hos de storre foretagen, inslag av att inspirera
och motivera medarbetare och sdtter deras intressen i fokus. Ett bra exempel pa detta &r nér
en av VD:arna satte sig pa kundservice for att avlasta sina medarbetare. Detta ar ett bra
exempel som skulle kunna inge stolthet och vinna respekt hos medarbetarna.
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En intressant aspekt hos samtliga respondenter var att ingen nimnde yttre faktorer, som
beloningar eller liknande, 1 deras forsok att motiver och inspirera. I linje med det
transformativa ledarskapet, ligger fokus pd att stimulera det kdnsloméssiga och intellektuella.

5.2 Hur viktig ir en effektiv kommunikation till externa aktorer,
medarbetare och kunder under kris?

5.2.1 Intern kommunikation

Heide och Simonssons (2016) modell for intern kommunikation under kris handlar
framforallt om att anpassa den interna kommunikationen utifran vilken fas i krisen man
befinner sig i. Heide och Simonssons (2016) belyser ocksé en 6kning av miangden
kommunikation som kravs under kris dér vi fran samtliga respondenter ser en generell 6kning
av intern kommunikation.

Heide och Simonsson (2016) menar att forekrisfasen kriaver en 6kad mingd av intern
kommunikation som har som syfte att stirka lojalitet och engagemang hos medarbetare.
Denna typ av kommunikation dr ddremot ndgot som ndgra av védra respondenter belyser dr
viktigt genomgaende hela krisen, oavsett tid i krisen. Ddremot s menar en av respondenterna
fran en av de storre organisationerna att den fOrsta typ av intern kommunikation ledningen
bor dgna sig at framfor allt handlar om att lugna och minska oro hos personal, vilket skulle
kunna vara ett sitt att skapa engagemang och lojalitet. Aven under denna fas ska det enligt
Heide och Simonsson (2016) finnas en viss mdngd av kommunikation som fokuserar pa att
skapa organisatorisk krismedvetenhet. Denna typ av kommunikation arbetar ledningen 1
samtliga foretag med dar man bland annat har implementerat extra moten, uppmanar personal
att kolla pd presskonferenser och uppdateringar kring krisen samt en dkad intern digital och
informerande kommunikation.

Under krisen menar Heide och Simonsson (2016) att det krivs ett 6kat fokus péa att ge tydliga
instruktioner vilket vi ocksé ser en 6kning av hos vara respondenter i from av att
implementera tydliga processer. Daremot belyser flera av respondenterna istillet vikten av att
stotta och guida medarbetarna. En annan aterkommande formulering dr att det under sjélva
krisen dr vildigt viktigt att se till att medarbetare haller fokus, vilket skulle kunna tolkas som
ett sitt att ge instruktioner.

Viktigt att belysa dr dven att kris som den beskrivs i Heide och Simonsson (2016) teori, har
tydligt identifierbara faser. Elkrisen skulle kunna delas upp i tydliga tidsbaserade faser, men
eftersom manga av vara respondenter menar att elkrisen i sig ockséa orsakat mindre kriser blir
det svart att identifiera och koppla viss typ av kommunikation med en specifik fas. Istéllet ser
vi ser en genomgaende och kontinuerlig intern kommunikation fran samtliga ledare med
fokus pa att informera, sttta och styra medarbetare i ratt riktning.
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5.2.2 Extern kommunikation

Coombs (2007) beskriver i sin guide specifika riktlinjer och steg som tagits fram fran praktisk
erfarenhet och akademisk forskning, for att uppna en lyckad extern kriskommunikation. D&
det framfOrallt 4r de storre organisationerna som varit tvungna att arbeta med
mediakommunikation kommer dessa vara fokus for denna analys.

En av de viktigaste atgérderna for en lyckad extern kriskommunikation &r att ha en
krishanteringsplan och krishanteringsgrupp pa plats (Coombs, 2007). Detta ser vi tydligt hos
en av de intervjuade foretag som tidigare nimnt, har ett kristeam pa plats. Enligt vara
respondenter fran kristeamet ar de flesta kriser som hanteras inom gruppen ofta kopplade till
potentiella mediekriser. Just av den anledningen arbetar man 1 dagsldget med en extern
konsult som dr expert inom media- och kriskommunikation. I den initiala krisresponsen
belyser Coombs (2007) att vara snabb, korrekt och konsekvent. Genom att ha olika roller 1
kristeamet som ansvarar for olika omrdden mdjliggdr man for organisationen att kunna
uppfylla dessa kriterier. Nagot som samtliga storre organisationer har dr ddremot en
talesperson, trots att man har valt olika strategier for hur denne skall nyttjas. Denna person
skall vara en duktig talesperson som genom medietrdning bor vara vél forberedda pa att
hantera fragor frdn media (Coombs, 2007). I organisationen med kristeamet har ledningen
medvetet och strategiskt valt att talespersonen inte skall vara speciellt tongivande eller
framtradande 1 mediasammanhang, men dér kristeamet implementerats i proaktivt syfte for
att undvika mediekris och ryktesreparation. Den andra organisationen anvénder istéllet mer
aktivt sin talesperson i proaktivt- och PR syfte. Talespersonen i organisationen med kristeam
ar ansiktet utdt i mediasammanhang men arbetet for att hantera media och granskning
hanteras av hela kristeamet. Aven Coombs (2007) menar det ir helt naturligt att strategierna
for ryktesreparation varierar. Givetvis finns det for och nackdelar med bada strategierna, och
vilken typ av strategi man véljer beror pa hur duktig talespersonen dr samt hur man under
krisen vill framstélla sitt varumérke. Har man en aktiv talesperson kan denna person komma
att bli en del av varumérket, pd gott och ont. Samtidigt nyttjar man ett ypperligt tillfdlle for
marknadsforing och PR 1 en tid dir elbranschen anvénder sig av, vad en av vara respondenter,
beskriver som generisk, allméin och reserverad kundkommunikation.

6. Slutsats

6.1 Svar pa fragestillningarna

Frdgestdllning 1

Under krisen har vi sett att ledarna arbetat mer alert och observant for att konstant kunna
identifiera och agera pé snabba fordndringar eller problem. Vi ser att ledarna generellt
applicerat ett mer styrande beteende, oavsett mingd stodjande beteende, for att hall
medarbetare fokuserade pa ritt uppgifter och genom detta minimera de skadorna som krisen
kan komma att orsaka och undvika situationer dir medarbetarna “springer at olika hall”.
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Det ér trots allt ledarna och ledningen som valt att implementera de forebyggande atgéarder
som anvants for varningssignalsdetektering, beslutsfattande och agerande under krisen.
Generellt ser vi ett ledarskap som 1 linje med teori, fokuserat pa att i forsta hand férhindra att
de mindre kriserna i krisen uppstar, men som ocksa varit vil forberett ndr oundvikligt
skademinimeringsarbete varit nddvandigt.

Ledningens arbete skiljer sig beroende pa storleken pa foretagen. De mindre bolagen arbetar
med farre resurser och behdver ddrmed samarbeta mer med externa aktorer 4n de stora
bolagen. Dessa samarbeten har i syfte att se till att de mindre organisationerna har tillgang till
fysiska resurser, tillgang ratt information 1 tid, juridiskt stdd och hjélp vid 1&g bemanning for
att ndmna nagra. De storre foretagen har istéllet, 1 och med en helt annan tillging till resurser,
kunnat arbeta mer intern inom organisationen med sin krishantering. Med hjélp av
riskanalyseringsramverk, omfattande krishanteringsplaner och kristeam som man
implementerat innan elkrisen har man hittills kunnat undvika eller minimera skadan av
mindre kriser som uppstatt under elkrisen. Ledningen hos mindre bolag har ockséd behovt
sdkra upp fysiska resurser i ett valdigt tidigt stadie av krisen for att inte riskera ldnga ledtider.
En lardom som négra av foretagen har tagit med sig fran tidigare kris dr ocksa vikten av att
prioritera medarbetarnas vilmaende for att skapa en lojala och engagerad personalstyrka
under kris.

Fragestdllning 2

Det 6kade arbetet med den interna kommunikationen har varit en av de viktigaste atgérderna
for att dimpa krisens potentiella konsekvenser. Elkrisen har kommit att medfora kontinuerligt
stora miangder ny information som organisationerna varit tvungna att hantera och filtrera.
Genom 6kad kommunikation mellan ledningen, andra chefer och medarbetare sa har den
interna kommunikation anvénts for att se till att foretagens olika avdelningar dr synkade med
varandra. Nar en organisation samlar information kopplat till krisen sa har de mojligheten att
sjélv anpassa budskapet internt for att guida, stotta och se till att medarbetarna ér fokuserade
pa ratt saker. Nér budskapet dr utformat pd ett sitt som de anstdllda kan relatera till sa
minskas oron i organisationen och de anstillda blir mer forberedda och effektiva i sin
kundhantering.

For att behélla fortroendet hos sina kunder har organisationerna varit tvungna att anpassa den
proaktiva och reaktiva kommunikationen efter kundernas behov och det nya kundbeteendet.
Risken med att gora detta ar att budskapet enkelt kan uppfattas som generiskt och homogent
mellan de olika foretagen. Detta eftersom den naturliga externa kriskommunikationresponsen
hos de flesta elforetagen varit att agera elrddgivare istillet for, som tidigare, vara mer unik 1
sin kundkommunikation. Samtidigt finns det risk att uppfattas negativt om man i vissa fall
inte dndrar sin kundkommunikation, da exempelvis en prisfokuserad och skarp
kommunikation kan uppfattas som okinslig. Detta belyser hur viktig en effektiv men ocksa
balanserad och genomtinkt kundkommunikation varit under elkrisen.
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En ytterligare aspekt av den externa kriskommunikationen har varit medias 6kade intresse
kring rapportering och granskning av elmarknaden och dess aktorer. Vi ser i vissa av
respondenternas svar att medias uppmairksamhet dragits till de storre elféretagen som man
dels genom de implementerade krisatgdrderna varit tvungen att hantera. Vid en misslyckad
hantering av mediekris kan foretagets varumirke komma att ta stor ldngsiktig skada. P&
samma sitt kan ddremot organisationerna skapa mer fortroende och bygga ett starkare
varumirke vid en bra mediahantering. De tva tillvigagéngssdtten vi presenterat i empirin och
analysen visar en stor skillnad mellan foretagens externa kommunikationsarbete samt for-
och nackdelar med respektive strategi. De facto att man tagit medvetna strategiska beslut
kring den externa kriskommunikation visar hur viktig den kan komma att vara for foretagets
overlevnad och position pa marknaden.

6.2 Begrinsningar och framtida forskning

6.2.1 Begrinsningar

Urvalet i denna studie har begrinsats till svenska elforetag som endast verkar pd den svenska
marknaden under rddande elkris. D4 majoriteten av var teoretiska referensram &r baserad pa
utlindska studier bor det ses som en begransning att studien inte har belyst vilka skillnader
som kan finnas mellan svensk och utléindsk marknader och aktorer. Liknande studie i annat
land kan ddrmed uppna andra resultat. Da detta dr en kvalitativ studie finns det ocksa risk for
feltolkning fran forfattarna. Da vi ocksé endast intervjuat respondenterna vid ett tillfalle

kan detta komma att paverka samt begransa arbetets resultat. Forfattarna har dock 1 syfte att
minimera denna risk samt undvika detta bett om fortydliganden eller stéllt f6ljdfragor under
intervjun eller per mail i efterhand. Slutligen bor man ocksa ta hinsyn till att krisen
fortfarande ar pagaende och att kris innebér osékra tider dar mycket fordndring kan komma
att ske. Darmed finns det ytterligare risk att studien missat fordndringar i organisationernas
arbetssitt efter att studien publicerats.

6.2.2 Rekommendationer

Det ar viktigt for oss att belysa att krisen fortfarande dr pagaende och en utvérdering av de
olika krishanteringséatgédrder som fungerat bést ar darfor inte mgjlig. Daremot kan det vara
viktigt for framtida forskning att ha en bild 6ver hur den initiala krisresponsen varit hos
elforetag under den hir elkrisen. Vi skulle darfér rekommendera att ytterligare forskning
genomfors kring efterspelet av elkrisen hos svenska elforetag i syfte att komplettera denna
studie for att jimfora och analysera effektiviteten av de olika krishanteringsmetoderna.

Da vi i studien ocksa ser krishanteringens starka koppling till ledarskap och kommunikation
rekommenderar vi att ytterligare forskning kompletteras utifran detta, dir man undersoker
ledarskap och kommunikation som verktyg for en effektiv eller ineffektiv krishantering.
Detta 1 syfte att sékerstilla studiens trovirdighet samt utveckla forskningen inom detta
omréde. Slutligen rekommenderas att framtida forskning tar fram ytterligare modeller och
teorier inom omréadet som ser kris utifran ett mer dynamiskt perspektiv, dér storre
samhillskriser leder till mindre specifika kriser for branscher, organisationer och individer.
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Bilagor

Bilaga 1: Intervjuguide for VD:ar i svenska elforetag

. Vad ér din titel?

. Vad har du for ansvarsomriden?

. Hur ldnge har du haft din position?

. Hur ldnge har du jobbat i foretaget?

. Hur skulle du beskriva eran situation 1 dagslaget?

. Vilka utmaningar och konsekvenser har elkrisen lett till?

. Hur har ni forberett er infor elkrisen?

. Har synen/instédllningen pa kris fordndrats efter corona-krisen?

O 0 3 N L A W N~

. Hur har din roll som ledare foéréndrats under den pagaende el-krisen?

10. Har nagot av foljande forédndrats med anledning av krisen? (Organiseringen
/Organisationsstrukturen, Samordningen/arbetsdelningen, Mal och mélséttning).
11. Hur tror du efterspelet inom organisationen kommer se ut efter krisen?

12. Hur hanterar man att kunder inte kan betala?

. Har ni kunnat anvénda erfarenheterna fran hanteringen av corona-krisen, och isafall hur?

13. Hur arbetar du och ledningen med kommunikationen till externa aktérer, medarbetare och

kunder innan och under krisen?

14. Hur ser du pd mdjligheterna att gynnas av krisen, ex. att 6ka fortroendet for foretaget
genom effektiv krishantering och kriskommunikation?

15. Ar det nagot vi inte har tagit upp eller ndgot som du vill ta framhiiva?

Bilaga 2: Intervjuguide for kristeam i ett svenska elforetag

. Vad ér din titel?

. Vad har du for ansvarsomriden?

. Hur ldnge har du haft din position?

. Hur ldnge har du jobbat i foretaget?

. Vad ar din roll och ansvarsomrade 1 kristeamet?

. Hur skulle du beskriva eran situation i dagsldget med tanke pa den radande el-krisen?
. Vilka utmaningar och konsekvenser har elkrisen lett till?

. Hur har du, kristeamet och foretaget forberett sig infor el-krisen?

O 00 1 N L A W N =

. Har det skett ndgra forandringar inom organisationen infor eller under el-krisen?

10. Vad éar ditt aktiva ansvarsomrade under krisen? (Har detta fordndras? etc.)

11. Vad har du for befogenheter i kristeamet? (Beslutsfattande? Rekommendationer? etc.)
12. Hur skulle du séga att kristeamet arbetat med kommunikationen till externa aktorer,
medarbetare och kunder innan och under krisen?

13. Vilka atgirder kopplat till den radande el-krisen anser du varit de viktigaste? Varfor?
14. Hur uppfattar du att ledarskapet varit under den radande el-krisen?

15. Hur tror du efterspelet inom organisationen kommer se ut efter krisen?

16. Ar det ndgot vi inte har tagit upp eller ndgot som du vill ta framhiva?
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