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Vart syfte dr att undersika hur de utvalda bankerna bar kommunicerat externt
via sin webbsida under pagdende finanskris. Detta for att nar det giller ens
privata och landets ekonomi dr osikerheten stor - och bankerna dr
minniskors naturliga val att vinda sig till fOr att fa svar i en sidan
kris. Vi amnar undersoka de utvalda bankernas webbsidor for att se
hur bankerna beskrivit finanskrisen, vilka krishanteringsstrategier
man kan urskilja samt hur de har skapat interaktivitet med
allminheten. Detta for att ta reda pa de skillnader och likheter som
bankerna kommunicerar under krisen. De utvalda bankerna 4r
Handelsbanken, Nordea, SEB och Swedbank.

Studien har genomférts genom innehéllsanalyser pa de utvalda
bankernas webbsidor. I det har aven pressmeddelanden och 6vriga
dokument pa webbsidan granskas. Undersékningen var koncentrerad
till en tvaveckors petiod, 29/9 —12/10, 2008.

Studien visar att de skiljde en del mellan de utvalda bankernas sitt att
anvinda sin webbsida for kriskommunikation. SEB och Swedbank
hade 6verldgset bist och mest information om finanskrisen. Nir det
giller anvandande av krishanteringsstrategier visar resultatet att
Handelsbanken och SEB frimst anvinde sig av strategin att
bortforklara. Nordea anvinde sig frimst av strategin minska héindelsens
anstotlighet, medan Swedbank anvinde sig av en blandning av dessa
tva strategier. Bankerna har inte utnyttjat de moijligheter till dialog
med allminheten som interaktivitet pa webben erbjuder.
Sammanfattningsvis borde samtliga banker ha varit mer proaktiva i
sin kriskommunikation. Webben har som konstaterats flera ganger i
denna studie en alltmer viktig del kriskommunikationsarbete.
Webben ir ingen synonym for interaktivitet utan man maste utnyttja
de mojligheter som finns. Vi kan konstatera att bankerna inte
utnyttjar sina webbsidors fulla potential da de inte erbjuder en hog
grad av interaktivitet.

Kriskommunikation, webbsida, webbplats, internet, interaktivitet
kriswebb, dialog, Handelsbanken, Nordea, SEB, Swedbank
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1. Problembakgrund

Att virlden idag befinner sig i en finanskris har val knappast undgatt nagon. Nir en ekonomisk
kris star och knackar pa dorren ar det viktigt att som foretag kommunicera med allminheten och
skapa en dialog med dem. Kriser av olika slag har alltid existerat och dr nagot som kan komma att
berora alla. En kris kinnetecknas av att det dr en situation som avviker fran det normala, uppstar
relativt hastigt, har betydelse f6r samhillet, hotar grundldggande virden och kriver snabba

atgirder.'

Kriskommunikation ér ett utbrett forskningsomrade men férutsittningarna f6r kommunikation
har andrats i och med att vi lever i ett snabbt férinderligt samhille dir mediernas mangfald har
okat. Det senaste decenniet har det tillkommit en mangd nya kanaler och killor man kan vinda
sig till fOr att fd information snabbt. Den nya informationstekniken har inneburit att
tidsmarginalerna har krympt och vi kan nu f6lja hindelser i stort sett samtidigt som de dger rum.
Det har lett till indrade medievanor dir det finns 6kade mojligheter till ett eget, aktivt
informationssékande dir anvindaren kriver att fd ndgon typ av respons. Detta 24-timmars
samhille medfor att foretags formaga att agera maste anpassas efter de nya kraven som stills.
Man vintar inte lingre pa Rapports 18:00-sindning utan internet har blivit en vixande kalla f6r
en allt mer informationstorstig allminhet. Den paverkan som internet idag har pa
kriskommunikation dr enorm. Hastigheten med vilken kommunikation kan levereras ar
fenomenal och det ir tillgingligt till s manga mianniskor. Om nagonting hander har folk snabbt

koll pa det, internet ir helt enkelt effektivt for att fa ut ett budskap snabbt.”

Internet och webbplatser har visat sig vara en viktig kanal f6r samhallets krisinformation.
Terrorattackerna 1 USA den 11 september 2001 ledde fram till de forsta studierna av
kriskommunikation via myndigheter och nyhetsmediers webbsidor. Studierna visade pa att
aktiviteten pa natet 6kade kraftigt under dagarna och veckorna efter attackerna mot World Trade
Center och Pentagon.3 I Sverige har liknande studier gjorts efter kriser som Flodvéagskatastrofen i
Asien, mordet pa Anna Lindh och stormen Gudrun. Studier har visat pa att internet har blivit en
allt viktigare kalla och man maste som foretag vara medveten om att kriskommunikation via
webben idag dr en central del av kriskommunikationsarbetet. Det finns klara
krishanteringsstrategier f6r hur man bér hantera en kris. Problematiken ligger i hur man ska

anvinda dessa for att ga ur krisen med anseendet 1 behall. Vid flodvagskatastrofen blev det

! Dahlstrém & Flodin (1998) s. 21
2 Tench & Yeomans (2006) s. 405
3 Eriksson (2000) s.8



Interaktivera mera! Hedlund & Klasson

exempelvis Fritidsresors hemsida som blev knutpunkten tack vare att dem var snabba ut med
information till sina resendrer och oroliga anh('jriga.4 Webbplatser idr en kontrollerad kanal som
foretagen kan anvinda sig av for att kommunicera direkt till sina intressenter. Att ha en bra
kriskommunikation via webben kan vara det som stiar mellan om ett foretag tar sig ur krisen pa

ett bra sitt eller inte.’

1.1 Syfte

Nir det giller ens privata och landets ekonomi ar osidkerheten stor - och bankerna dr méinniskors
naturliga val att vanda sig till fOr att fa svar i en sadan kris. Darfor amnar vi undersoka de fyra
svenska stora bankerna och deras externa kriskommunikation via sina webbsidor under

finanskrisen.

Vart syfte dr att undersika hur de utvalda bankerna bar kommmunicerat externt via

sin webbsida under pagaende finanskris.

1.2 Fragestallningar

For att kunna uppna syftet har vi stéllt f6ljande fragor till vart material:

e Hur beskriver de utvalda bankerna finanskrisen pa sina webbsidor?

e Vilka krishanteringsstrategier kan man urskilja pa de utvalda bankernas
webbsidor?

e Hur har de utvalda bankerna anvint sina webbsidor for att skapa interaktivitet
med allmianheten under pagaende finanskris?

e Vilka skillnader och likheter kan man urskilja mellan de utvalda bankernas
externa kriskommunikation via webbsidorna?

1.3 Avgransningar

Da vart syfte ar att undersoka hur de utvalda bankerna har kommunicerat externt via sin
webbsida under pagaende finanskris avgrinsar oss till att underséka bankernas webbsidor. Att
begrinsa sig till extern kommunikation via webben dr ett medvetet val da internet far en allt
storre plats som kanal, dven inom kriskommunikationen. Att studera den externa
kommunikationen ir intressant fOr att se hur bankerna kommunikativt har hanterat krisen mot
allminheten. Inte bara hur de har planerat att hantera denna kris. De utvalda bankerna ar de fyra

svenska stora bankerna, dessa da de ir just de fyra storsta i vart avlanga land.

4 Falkheimer et al (20006) s. 4
5 Perry et al (2003) s. 216



Interaktivera mera! Hedlund & Klasson

2. Bakgrund

Nedan presenteras bakgrundsfakta om de utvalda bankerna och en dversiktlig beskrivning av handelseforioppet

baserat pa en genomgang av rapporteringen i Dagens Nybeter.

2.1 FOretagspresentationer
Handelsbanken
Svenska Handelsbanken har fler dn 450 kontor i Sverige. Handelsbanken dr dven verksam i hela

Norden samt i Storbritannien. Rorelseresultatet f6r de forsta nio manaderna 2008 uppgick till

3 758 mnkr.°

Nordea
Nordea har verksamhet 1 hela Norden och 6ver 30 000 anstillda. Nordea har totalt i Norden
cirka 10 miljoner kunder, cirka 1 400 kontor och en ledande stillning inom internettjanster

med 5,1 miljoner e-kunder. Nordeas rorelseresultat i Sverige for de forsta nio manaderna 2008,

uppgick till 2 615 mnk.”

SEB

SEB dr namnet pa den finansiella koncern som bildats kring Skandinaviska Enskilda Banken, som
idag har en omfattande internationell verksamhet. SEB har i Sverige cirka 1,9 miljoner
privatkunder och 200 000 féretagskunder. SEB:s rorelseresultat for de forsta nio manaderna 2008

uppgick till 7 093 mnkr kronor.”

Swedbank
Swedbank har 6ver 470 egna kontor i Sverige men dven en stark stéllning 1 Balttkum. Swedbank
har totalt ca 9 miljoner privatkunder och ca 500 000 féretagskunder. Swedbanks rorelseresultat

tor de forsta nio manaderna 2008 uppgick till 8 792 mkr.’

2.2 Orsak till finanskrisen
Stormen pa finansmarknaden orsakades till stor del av den amerikanska subprime-krisen, dar
fattiga fick ta formanligare lan for att ha rad att kbpa hus. Men ndr dessa sedan fick svart att

betala rintor och amorteringar blev problemen stora f6r bankerna. En global kreditkris

¢ www.handelsbanken.se
7 www.nordea.se

8 www.seb.se

9 www.swedbank.se
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grundlades eftersom obligationerna som utfirdats med bolinen som grund blev virdelsa och de
hade salts i stora mangder till internationella investerare. Det har lett till att pa bara ett halvar har
tre av Amerikas fem tyngsta finanshus gatt under eller salts pa grund av akuta finansiella

problem. "

I Sverige har vi hittills drabbats pa sa sitt att borskurserna har rasat och den simre konjunkturen
leder till att svenskarnas fortroende, for sin egen och landets ekonomi sinks.

Samtidigt har exportbolagen drabbats hart av en svag dollar och simre internationell konjunktur.
Inflationen har ocksé tvingat Riksbanken att hoja styrrintan vilket har hojt svenskarnas kostnader

for 1an och inte minst bostadslan. '

2.3 Handelseutvecklingen dag for dag — exemplet Dagens Nyheter

Nedan ges en 6versiktlig beskrivning av hindelseférloppet under de tva veckorna av finanskrisen
som vi undersoker 1 var studie. Avsnittet 4r baserat pa en genomgang av rapporteringen i Dagens
Nyheter och ir en 6versikt av vad rapporteringen handlade om och vad som var huvudteman 1

nyhetstérmedlingen.

Mandagen den 29 september, 2008
Dagen dé var undersokning borjar var den dag da Amerikanska representanthuset réstade nej till
President George W Bushs riddningsplan pa 700 miljarder dollar. Det rapporteras att borsen foll

tungt under dagen, det storsta enskilda fallet pa en enskild dag.

Tisdagen den 30 september, 2008
Finansminister Anders Borg uttalar sig om hindelsen och siger att det mest centrala ir nu att
USA far koll pa sin situation men han riknar med att oron kommer att fortsitta en tid. Svenska

banker anser han fortfarande har en god motstindskraft mot finanskrisen.

Onsdagen den 1 oktober, 2008

Finanskrisen har slagit hart 6ver hela virlden och att krisen nu borjar sla mot Sverige kinns allt
tydligare 1 medierapporteringen. Man berittar om att Handelsbanken upplever sin storsta
tillstromning av nya kunder - nagonsin. Pa Handelsbanken tror man att manga kunder kommer
ithag att deras bank klarade sig bast i bankkrisen 1992. Samtidigt bestrider SEB och Swedbank

ryktena om kundflykt med kommentaren att allt 4r som vanligt. Presschefen pa Swedbank uttalar

10 http:/ /www.e24.se
W http:/ /www.dn.se
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sig och sdger att de fér in fler fragor fran kunder 4n vad som annars dr normalt da oroliga kunder
hoér av sig och vill veta vad som hinder med deras lan, besparingar och pensioner. Nordea vill

inte limna nagra uppgifter om hur deras kunder reagerar pa finanskrisen.

Torsdagen den 2 oktober, 2008

Det rapporteras om att Riksbanken maste lana ut 60 miljarder kronor till de svenska bankerna
eftersom dessa inte far lana pa marknaden. Det dr f6rsta gangen som Riksbanken gor detta.
Budskapet man vill fa fram dr att det inte 4r nagot fel pa de svenska bankerna och att de inte har
nagon skuld i att de smittats av de bristande fortroende som krisen f6r med sig. Det efterlyses en
tydligare kommunikation fran bankerna till smaféretagen om hur bankerna ser pé liget. VD:n pa
branschorganisationen Foretagarna uttalar sig och sager att hon hoppas att bankerna blir bittre

pa att kommunicera hur de ser pa finanskrisen, for att det tjanar alla pa anser hon.

Fredagen den 3 oktober, 2008

Det rapporteras om att riddningspaketet gick igenom till slut da representanthuset réstade ja pa
fredagskvillen, svensk tid. Nyhetskanalen CNN:s kommentator kallade representanthusets
klartecken till riddningspaketet f6r "en hindelse som for evigt kommer att finnas i véra
historiebdcker". Det ryktas dven om ett europeiskt riddningspaket i ndrapa USA-klass infor

helgens minitoppmote 1 Paris.

Lordag 4 oktober, 2008
Idag talas det om att finanskrisen tar mellan tre och fem dr, fran att de har inletts till att de ar
avslutade men att med ritt beslut kan en vindning komma snabbare. Skillnaden pa den har

bankkrisen och liknande ér att den nuvarande finanskrisen ar global.

Soéndag 5 oktober, 2008

Det talas om att Europas borser befaras ppna med kraftiga ras pa mandagen. EU-ledarnas
resultatlosa mote 1 Paris och krisen for en tysk storbank ér bara nagra av orsakerna. Analyschefen
pa SEB Aktiehandel uttalar sig om att han tror att Stockholmsbérsen kommer att rasa under

mandagen, fragan ir om det blir den blodigaste dagen hittills, eller om den bara faller 2-3 procent.

Mandag den 6 oktober, 2008
Borserna i New York foll efter fortsatt oro fOr att den globala ekonomin dr pa vig nerit trots

regeringens forsok att tygla finanskrisens verkningar. Pa de europeiska borserna radde det



Interaktivera mera! Hedlund & Klasson

panikstimning sedan bankkrisen pa allvar fatt fotfdste pa den hir sidan Atlanten. Det berittas att
Swedbank drabbades mest av borsfallet och f6ll med 6ver 11 %. SEB kom titt efter med nira
minus 10,6 % och Nordea med minus 9,3 %. Det talas dven om att den finansiella oron paverkar
hur néjda svenska kunder 4r med sina banker. I en mitning under augusti—september sjonk
kundbelitenheten med 1,5 % uppger Svenskt kvalitetsindex (SKI). Nir det giller de inb6rdes
torhallandena mellan de fyra stora bankerna (Handelsbanken, Nordea, SEB och Swedbank) dr det

dven i ar Handelsbanken som far det hogsta betyget fran privatkunderna. Nordea far det ligsta.

Tisdag den 7 oktober, 2008
Det berittas om att Swedbank skirper kraven f6r nya kunder, de har tagit fram en ny
kreditgivningspolicy dir man ska bland annat klara av en rinteho6jning pa 2-3 % och kunna ligga

en storre kontantinsats. De Ovriga tre stora bankernas uppger att deras kreditpolicy ligger fast.

Onsdag den 8 oktober, 2008

Stockholmsborsen rasade kraftigt med minus 7 %. Man anvinder ord som kaos, panik, angest
och radsla. Det pratas dven om att EU maste kliva in och géra mer och ha en gemensam plan da
bristen pa samordning har sitt tydliga pris. Det leder till att férandringar i ett land, tvingar fram
toljdatgirder 1 andra linder. EU-lindernas finansministerméte 1 Luxemburg ledde till att
insittningsgarantin pa sparade bankmedel hojs i vissa EU-linder men Sverige behaller tillsvidare

sin insdttningsgaranti pa 500 000 kronor.

Fredag den 10 oktober, 2008
Det berittas om hur bostadsmarknaden upplever finanskrisen, men vd frin en maklarfirma anser
att det inte dr nagon kris pa bostadsmarknaden. Han medger dock att det rdder osakerhet och

instabilitet frimst nér det giller finansieringen av bostadskop.

Sondag den 12 oktober, 2008

Det rapporteras att ikvill ar det ssmmantride f6r Eurolindernas ledare, for att diskutera hur
finanskrisen ska tacklas. Svaret anses vara att samarbeta i en tid av global oro dr enda sittet att
komma tillrdtta med problemen. Det speglas en viss oro infor vad som ska hinda nar borsen
Oppnar pa mandagen. En del experter befarar ytterligare ras liknande dem fran férra veckan, da
kurserna sjonk 6ver hela virlden och det pratas om att hela finanssystemet kunde hamna i fara

om inget valfungerande motmedel presenterades.12

12 \\ww.dn.se
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3. Teori

Forst sker en genomgang av begreppet kriskommunikation for att sedan ga vidare in pa hur man bir

kommunicera i en kris. Teorikapitlet avsiutas sedan med kriskommunikation via internet.

3.1 Kriskommunikation

En definition av begreppet kriskommunikation bor goras da det ar ndra forknippat med andra
begrepp som risk, fara, kris och katastrof. En risk kan man sdga ér en kris innan den har hint,
dock behéver den inte intriffa for att risken ska existera. En kris dr diremot ndgot som redan
skett eller hander precis nu."” Falkheimer och Heide férordar en bred definition som de anser
fungerar savil for organisationer som fér samhaillet. En kris innebir a#t den normala ordningen i ett
system destabiliseras, vilket skapar betydande osikerhet och kréver snabba insatser.'* Kriskommunikation
associeras fraimst med organisationers kommunikation med allminhet och intressenter i samband

med kriser."

There is no isolation, no boundary anymore, be it between disciplines, places, times, activities.
Each and every turbulence can swiftly mutate into a worldwide hurricane. And the challenges
brutally mix: ignorance, total surptise, instant domino effects, organizational over-complexity,
policy “black holes”. / .../ Today, vital networks ate the skeleton and the netves of our complex

societies — and at the same time key sources of destabilization potentialities. 16

Flera krisforskare med Lagadec och Rosenthal i spetsen drar darfor slutsatsen att vi befinner oss 1
ett paradigmskifte dar terrorattackerna i USA den 11 september drar en grins och den mer
komplexa och osikra virld vi lever 1 gbr att vi star infor flera utmaningar inom risk- och
krisperspektivet. De olika problem som maste Gvervinnas dr nya typer av kriser som uppstar pa
nya grunder, brist pa kunskap, nya medier samt oindlig och éverlastad information.'” Det gor att
kriskommunikation ér pa vig att 6verga fran traditionell kriskommunikation till vad som har

borjat kallas senmodern kriskommunikation.

3.1.1 Traditionell och senmodern kriskommunikation

Man kan urskilja tva olika inriktningar inom kriskommunikationsforskningen. Den #raditionella
synen pa kriskommunikation ser organisationer som rationella enheter, dar ledningen kan fatta
kloka beslut utifrin informationen som de samlar in. Den senmoderna kriskommunikationen ser i

stillet att organisationer bor vara decentraliserade och att beslut ska fattas direkt av medarbetarna

13 Jarlbro (2004) s. 10

14 Falkheimer et al (20006) s. 4

15 Jarlbro (2004) s. 10

16 Lagadec & Rosenthal (2003) s. 1
17 Lagadec & Rosenthal (2003) s. 2
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1 organisationen. Kriskommunikation ses inte som en reaktiv handling pa en hindelse, utan

snarare som ett f6rhédllningssitt hos ledningen dir krisperspektivet stindigt finns i fokus. Man

utgar alltsa fran ett proaktivt perspektiv pa kriser och sitter goda relationer med intressenterna i

centrum. 18

Tabell 1, Traditionell och senmodern kriskommunikation

Traditionell
kriskommunikation (d&)

Senmodern
kriskommunikation (nu)

Processfokus

Operativ, akut, teknisk

Forkris samt operativ-
strategisk

Ledarskap & styrning

Rationell planering genom
regler och anvisningar

Improvisation inom tranad
strategisk ram

Kommunikationsfokus

Sandaren i centrum
“Spray and pray”

Publikerna i centrum
”"Relate and communicate”

Kommunikator

En central talesperson

Natverk av kommunikatorer

Medieval

Massmedia

Massmedia men ocksa
minoritets- och mikromedier,
och framfor allt fokus pa
interpersonella moéten

Kommunikationsmal

Mottagaren informerad,
kan upprepa

Olika gemenskaper forstar,
kan agera pa egen hand

Kalla: Falkheimer & Heide (2008) s. 21

Under senare ar har traditionell kriskommunikation forandrats en del i den akademiska varlden

tack vare amerikanska forskare som Coombs och Sellnow. Traditionell kriskommunikation har

dirmed en foraldrad syn pa organisation, kommunikation och samhalle. Man tillimpar en

transmissionssyn pa kommunikation; uppgiften ar att sprida information utan sérskild hansyn till

tolkningsskillnader, samt en klassisk syn pa samhillet, som ar homogent med endast nationella

skillnader.” Alternativet till det ir en senmodern syn pi kommunikationsprocesser som betonar

medborgarnas tolkningar och foérscker skapa en gemenskap. Transmissionssynsittet dominerar

men utvecklingen gér 4t ritt hall, kommunikationen far successivt en mer central plats.”’ Nir man

faststillt vilken synsitt pa kriskommunikation man har ar det dags att 6verga till att underscka

vilken typ av kris man befinner sig i.

3.1.2 Olika kristyper

Nyckeln till att f6rutspa och undvika kriser ér faststilla vad som kan ga fel, vad som paverkar

manniskor eller omgivningen, samt vad som skapar synlighet. De olika sorters kriser som finns

péaverkas dels av vilken typ av kris det dr, samt varaktigheten av méjliga scenarion.”

18 Falkheimer & Heide (2008) s. 20
19 Falkheimer & Heide (20006) s. 4
20 Palm & Falkheimer (2005) s. 85
21 Cutlip et al (2000) s. 390
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An organizational crisis is a low-probability, high-impact event that threatens the viability of
the organization and is characterized by ambiguity of cause, effect, and means of resolution,

as well as by belief that decisions must be made swiftly.??

En vanlig indelning av kriser gors i olika karaktirer, exempelvis teknologiska-, sociala-, natur-
samt ledningskriser.” T en helt annan typ av typologi delar man upp en krishindelse utifran
variabler om hur snabbt den utvecklas och upphér: zhe fast burning, the cathartic, the slow burning och
the long shadow crisis. Den forsta fasen intriaffar snabbt men slutar lika snabbt igen, den andra har en
langsam framvaxt men slutar snabbt, den tredje kommer fram langsamt och bleknar bort sakta
och den sista fasen kan intriffa snabbt men skapar vidare problem.** Seymore och Moore viljer
istillet en orm metafor fOr att argumentera fOr att kriser kommer i tva olika former: Kobran — som
star f6r den plotsliga krisen som slar féretaget snabbt, Overraskar totalt och limnar féretaget inne
1 en kris. Pytonormen — den laingsamma krisen som kommer krypande med en mingd problem som

byggs upp till nigot stort som slutligen kommer att krossa foretaget.”

3.1.3 Krisens olika faser
Det ar i litteraturen vanligt att organisera krishanteringen efter ett antal faser som krisen
kronologiskt antas gi igenom. Flodin delar dem 1 f6rebyggande fas, férberedande fas, akutfas och

aterhimtningsfas.”

Forebyggandefas - Det férebyggande arbetet innebir att pa olika sitt sbka upp potentiella

problem och vidta atgirder for att hindra att kriser uppstar, genom att proaktivt bemota dem.

Forberedande fas- Det krisférberedande arbetet innebdr huvudsakligen utformningen av en
krisplan. Det innebir kausala, detaljerade scheman for hur man ska agera och beméta olika kriser

nir de intriffar samt olika 6vningar infor krisen.

Akutfas - Hir sitts krisplanen i verket och man kan félja de rekommendationer som finns kring
hur man ska kommunicera och agera. Forskning inom denna fas lyfter fram vikten av att
kommunicera enbetlighet, tydlighet, snabbhet och dppenhet.”” Seeger et al sammanfattar detta med

frasen “tell it all and tell it fast”. Det innebdr att man snabbt ska siga allt man vet for att inte

22 Cutlip et al (2000) s. 389

23 Lerbinger (1997) s. 27

24 Hart & Boin (2001) s. 28ff

25 Seymour & Moore (2000) s. 10
20 Flodin (1993) s. 12

27 Coombs (1999) s. 114ff
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senare bli beskylld fér att ha undanhallit viktigt information.”® Olika krishanteringsstrategier
kommer till anvindning hir d4 man som foretag maste bestimma hur man ska hantera krisen.
Man kan exempelvis anvianda sig av Benoits iwage restoration strategies som ir strategier hur man

retoriskt bor reagera och foérsvara sig vid kriser.

Aterhamtningsfas - Frin krisens initiala kaotiska skede overgir organisationen successivt i en
aterhimtningsfas med skadeutvirdering och dteruppbyggnad av fértroende och marknadsandelar.
Genom att avveckla krisberedskapen och inleda atgirder for att aterstilla fortroende férsoker
organisationen reparera skador och gi tillbaka mot det ursprungliga normallige man hade innan
krisen. Det dr dock viktigt vilken fas man dn befinner sig i att tinka pa att varda sitta anseende

och bygga upp fértroendet for organisationen mot dess intressenter.”

3.1.4 Fortroende

Nir man som foretag gar in 1 en kris ar det viktigt att ha ett uppbyggt fortroendekapital sa att
man ir redo infér en eventuell fortroendeforlust. Ju storre fortroendekapitalet ar 1 utgangslaget
desto storre pafrestningar tal foretaget innan fortroendet gar férlorat.” Warg menar att om en
organisation kan kommunicera 6ppnare och snabbare kring en kris 4n allmianheten forvantat sig
kan organisationen vinna ett 6kat fértroende. Oppenhet och transparenta kommunikationslinkar
ar tillsammans med férmagan att lyssna de mest grundliggande byggstenarna for att vinna

fortroende.™

Det finns olika opinionsmatningar som gors 6ver fortroende, en av dessa ir Medieakademins
fortroendebarometer. Unders6kningen mater fortroende for samhallsinstitutioner, enskilda
toretag och massmedier. Siffrorna visar andelen som har mycket eller ganska stort fértroende
bland dem som har en asikt, vid undersokningen genomférdes en natenkit omfattande 1000
personer. Vid undersékningen 2006 visade barometern att svenska banker lag pa 18:e plats med
ganska hogt fortroende, 46 andelar. En extrainsatt kris-barometer genomférd under perioden
27/10-4/11 2008 som visade att bankernas fortroende totalt var 33 andelar, Handelsbanken 42
andelar, SEB 30 andelar och Swedbank 32 andelar. (Nordea var ej med i undersékningen).”

28 Seeger et al (2001) s. 163

2 Flodin (1993) s. 12

30 Palm & Falkheimer (2005) s. 41
31 Warg (2000) s. 49£f

32 www.medieakademin.se
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3.2 Vad gor man nar krisen ar ett faktum?

Inom kriskommunikationslitteratur finns det massor med information om vad man bt och inte
bor gora, en del av informationen hjilper till vid planeringen innan en kris hinder men
huvuddelen talar om hur man agerar i en kris.” Det dr hur ett foretag kommunicerar i en kris
som gor den riktiga skillnaden. Forskarna hivdar att det finns bevis pa att bra kommunikation i
en krissituation kan stotta eller forbittra ett foretags rykte. Men det motsatta giller ocksa, dalig
ledning eller brist pi kommunikation kan ha en negativ effekt pa féretagets rykte.”* Lyckad
ledning under en krissituation 4r att inse att man ar 1 en kris, att agera ritt, och dessutom att man

syns nir man agerar ritt och hors nir man siger ritt saker.”

Nir en kris intraffar finns det en del aspekter som allminheten vill f6rsikra sig om, specifikt att:
allting var i sin ordning och foretaget forsokte hindra olyckan fran att 6verhuvudtaget hinda,
toretaget hade beredskap och visste hur man skulle agera och dessutom gjorde det pa en ging
samt att foretaget verkligen bryr sig om vad som hinde. Regerster och Larkin rekommenderar att
man som foretag ska koncentrera sig pa att kommunicera tre enkla budskap: dez hdr dar vad som

hinde, det hér gir vi it det och sa hir kéinner vi om det intréiffade.”

3.2.1 Framgangsfaktorer for lyckad kriskommunikation
Nir det kommer till organisationers reaktioner pa kriser tycks forskarna vara eniga om att det

finns tre framgangsfaktorer for att ha den bista formen av kriskommunikation. Namligen att:

e snabbt formedla information om krisen
e informationen ar korrekt och konsistent

e organisationen ir 6ppen och objektiv

Falkheimer och Heide menar om organisation inte ér tillganglig sd sinder de ut signaler om att de
forsoker délja nagot.”” Malet med kriskommunikationen ir att fylla ut det informationstomrum
som blir nir en kris uppstar, for annars sitts spekulationer och rykten igang. Det kan leda till att
organisationen forlorar kontroll 6ver situationen. Olofsson menar att om man gir lite djupare sa

handlar det om att skapa fértroende mellan organisationens representanter, kunderna och

3 Tench & Yeomans (2006) s. 398
34 Tench & Yeomans ( 2006) s. 399
35 Regester & Larkin (1997) s. 133

36 Regester & Larkin (1997) s. 137ff
37 Falkheimer & Heide (2007) s.105
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allminheten genom att snabbt férmedla information. Detsamma giller f6r budskapets innehall

. .o . . 38
som ska ge mottagarna fértroende f6r organisationen.

3.2.2 Stealing thunder

Att vara snabbt ute med information dr vad kriskommunikation till en stor del handlar om idag.
En organisation har flera olika alternativ nir man ska offentliggéra information om en kris, dessa
alternativ inkluderar olika typer av férklaringar och motiveringar for krisen men dven tajmingen
nir man ska slippa information. I teotin stealing thunder lyfts térdelarna fram som en organisation
kan vinna med att ga ut med sin kris eller brist innan medierna. Nir en organisation anvinder sig
av stealing thunder sa slipper man nyheten om sin egen kris innan den har upptickts av media

eller andra intresserade grupper.

Att anvinda sig av stealing thunder 1 en krissituation, till skillnad mot att lita andra grupper
avsloja information om ens egen kris, har visats gett hoga resultat 1 trovardighetsranking. Arpan
& Roskos-Ewoldsen anser att den sjilvavslojande strategin som stealing thunder faktiskt ar
innebdr den snabbaste och mest proaktiva forhallningssattet till kriskommunikation.
Organisationen svarar inte bara snabbt pa medias forfragningar om en kris, utan snarare sa
inleder organisationen kriskommunikationen sjilva.” Sammanfattningsvis ses stealing thunder
som en strategi som ir bade en etisk och effektiv f6r organisationer som upplever en kris.* Ar
det redan forsent att anvinda sig av stealing thunder sa ar William Benoits iage restoration strategies

en annan utvig for en organisation att komma ur krisen med sitt anseende i behall.

3.2.3 Image Restoration Strategies

Ware och Linkugel var de forskare som introducerade en serie med strategier for den klassiska
retorikens férsvarande diskurs. Teorin koncentrerar sig pa budskapsformuleringen, och flera
forskare har adopterat Ware och Linkugels arbete till organisationers kriskommunikation men det
ir Benoits som har vidareutvecklat det hela.” Benoits image restoration strategies ir strategier
hur man retoriskt bér reagera och férsvara sig vid kriser. Benoit anser att bilden av

organisationen som kommunicerats dr av storre betydelse 4n verkligheten:

The important point is not whether the business in fact is responsible for the offensive act,

but whether the firm is thought to be responsible for it by the relevant audience.*?

3 Olofsson (2008) s. 32

% Arpan & Roskos-Ewoldsen (2005) s. 425£f
40 Arpan & Roskos-Ewoldsen (2005) s. 431
# Cowden & Sellnow (2002) s. 199

42 Benoit (1997) s. 178
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Benoit forklarar vidare varfor image restoration strategies ar viktiga, de som tror att deras
anseende har skadats eller hotats kan inte tdnka sig att ignorera denna risk. Nir var image hotas,
sa kanner vi oss tvingade att erbjuda férklaringar, forsvar, rittfardigande, rationalisering,
beklagande eller ursikter f6r vart beteende. Vi ger da ofta verbala svar for att forklara skadan pa
vart anseende, -image restoration strategies. Detta for att hot mot ens image ir genomtringande
och ryktet betyder mycket for oss. Det som har férmagan att reparera anseendet dr samtal, alltsa
giller det att kommunicera sig ur krissituationen.” Benoit har utvecklat fem strategier for vad en
organisation bér kommunicera under en kris, man kan dock anvinda fler strategier samtidigt:

fornekande, bortforklaring, minska handelsernas anstitlighet, tillrittaliggande samt ta pa sig hela skulden.

Tabell 2, Image restoration strategies

STRATEGI

ATGARDER

Férnekande
Enkelt fornekande
Foérnekande och projicering

Havda oskuld
Skyll p& ndgon annan

Bortforklaring
Provokation
Okunskap
Olyckshandelse
Goda avsikter

Nagon annan boérjade
Informationsbrist

Sant hander

Menade inget illa

Minska handelsens anstétlighet
Bolstering

Minimering

Differentiering

Hanvisa till ett hogre syfte
Attack

Kompensation

Uppvag med goda handlingar och
egenskaper

Ingen skada skedd

Dela upp attitydobjektet
Andamalet helgar medel
IfrAgasatt angriparen

Ge ersattning

Tillrattalaggande

Plan for att utreda fall
Hindra aterfall

Ta pa sig hela skulden

Be om ursakt
“Gora en pudel”

Kalla: Benoit (1995) s. 75-80

e Nir ett foretag fornekar torsoker de hivda sin oskuld eller skylla ifrin sig pa nagon annan.
Det dr ofta den mest frestande forsvarslinjen £f6r den som anklagas, med det ar sillan

effektivt utan genomskadas ofta av intressenterna.

o Att bortfirklara betyder att man inte tar pa sig skulden men att man férklarar och medger

hur ldget ser ut just nu. Organisationer anvander det ofta genom att hinvisa till faktorer

4 Benoit (1995) s. 2
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utanfoér deras kontroll. Det dr ocksa vanligt att man skyller pa bristande information,
saknad kompetens eller erfarenhet.

e En annan strategi kan vara att winska handelsens anstitlighet genom att medge sin skuld och
att fors6ka dtgirda eller visa positiva sidor f6r att kompensera f6r det som hint. Det dr en
defensiv strategi men kan ofta vara den enda som aterstar. Man kan som organisation
dven framhalla att skadeverkningarna har 6verdrivits, differentiera sig dir man visar pa
nagot som ér varre eller attackera den som anklagade och ifragasitta dennes trovardighet
och motiv.

e Nir ett foretag anvander sig av strategin Z//rattaliggande visar det att organisationen ar
medveten om problemet och har for avsikt att atgarda det. Man tar tag i problemet
genom olika dtgirder och insatser som att exempelvis utreda vad som hint och hindra
aterfall genom att avskeda den/de som felat.

e Den mest effektiva strategin har visats vara att 7z pa sig hela skulden, da tar man helt enkelt

pé sig hela skulden och ber om ursikt till de berérda. ™

Coombs & Holladay menar att tidigare experimentell forskning har etablerat virdet av att be om
ursikt i kriskommunikation, dess effekter jimfordes med mindre fogliga strategier som att inte ge
nagra kommentarer, forneka eller bortforklara. Forskarna anser att det inte ar forvanande att
studier funnit den ursiktande strategin som den strategin att foredra da de menar att det dr den
som har den starkaste positiva effekten pa ett foretags rykte.” Att anvinda flera av strategierna
pavisar en handling att undvika att ’ligga alla dgg i samma korg”. Om inte en enskild image
restoration strategy ar valdigt sannolik att vara effektiv mot den avsedda publiken, och sa linge
flera strategier inte far en att verka inkonsekvent, sa dr det ett smart val att anvinda sig av flera

. . . 4(
image restoration strategler. ’

3.3 Kriskommunikation via internet
3.3.1 Webbsidan - en viktig kanal

I en kris 4dr det viktigt att tinka efter vilken kanal man ska anvinda sig av fOr att fa ut sitt
budskap. For att na ut externt dr idag de viktigaste kanalerna webbsidan, presskonferenser,
kontakt med medier fér férmedling av information (exempelvis tv och radio) och telefontrafik.”

Perry anser att den senaste innovationen i kriskommunikationen dr inférandet av webben som ar

# Benoit (1995) s. 75ff
4 Coombs & Holladay (2008) s. 255
4 Benoit (1995) s. 157
47 Larsson (2008) s. 87
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hjalpfullt £f6r kriskommunikation pa tva sitt. Forst sa kan det hjilpa organisationer att genomfora
en omvitldsanalys for att forbereda sig infor en kris. For det andra sa kan webben hjilpa
organisationer att kommunicera sina beslut snabbt till sina intressenter och aven for att ta emot

feedback. Perry’s slutsats ér att:

Technology has created a “new generation of crisis response” where the immediacy of the
news allows for “no grace period designated as ‘response time’ in a crisis situation” Det

giller alltsd att agera snabbt. 4

3.3.2 Internet infOr nya krav

Enligt andra studier ar internet och kriswebb den nast viktigaste kanalen efter tv-mediet for att
hitta information. Ett verkligt exempel pa detta var nir tragedin zhe 17rginia Tech (en skolmassaker
1 USA 2007) intraffade, de sociala communities Facebook och MySpace hade da en internettrafik
pa 6ver 500 %.* Efter terrorattackerna i USA den 11 september 2001 kunde man ocksa urskilja
en kraftigt 6kad internettrafik, inte minst till myndigheters och nyhetsmediers webbsidor.
Trafiken till amerikanska sajter fran andra linder dubblerades dagarna och veckorna efter
attacken. Internettrafiken 6kade inte totalt utan blev efter terrorattackerna mer internationell.

Internet anvinds allt mer i krissammanhang och nyheter och information sprids allt snabbare.*

Foretag 1 kris stills infér nya krav pa grund av internet i sitt kriskommunikationsarbete. Féljande
reflektioner har gjort av Eriksson, vid studien kring &riskommunikation via webben. Syftet med
Erikssons studie dr att undersdka hur frimst kommunala aktorer arbetar med att kommunicera
via sin webbplats till en informationstérstig allminhet under en kris.” Dessa reflektioner har en

relevans 4ven i denna studie da vi ocksa amnar undersoka kriskommunikation via webben.

3.3.2.1 Krisens nya informationsfloden

Internet har annorlunda tidsramar, ett annat journalistiskt berittande och en risk for sa kallad
tradering, aterberittande av krisberittelser. Dessa berittelser snedvrids litt pa vigen. Med
exempelvis linkar sa kan anvindaren snabbt fa tillgang till ytterligare information for att fa en
djupare forstaelse 1 vad som hant. Det maste dock vara vildigt tydligt var denna information

finns att hitta, om det kravs 7 “klick” for att hitta visentlig krisinformation ar det ingen mening

4 Perry & Taylor (2005) s.207ff
49 Madére (2007) s. 17f

50 Bucher (2002) s. 3

51 Eriksson (2000) s. 5
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att ens erbjuda denna. Att behéva gissa vad informationen ligger pa webbsidan och vad den heter

ir inte meningen. Informationen maste vara tydlig och framférallt synlig.52

I Erikssons fallstudie visade det sig att flera av de studerade myndigheternas webbsidor snabbt
blev knutpunkter pa nitet dit medierna och andra myndigheter hanvisade genom linkar.
Mediernas webbsidor guidar och linkar snabbt till den aktuella myndighetens kriswebb, tack vare
linken kan anvindaren bilda sin egen slutsats.” Taylor och Perry menar att en organisation som
saknar aktuell information, nir sidan forvintas, si har det samma effekt som det klassiska
uttalandet inga kommentarer.”* De stindigt krympande tidsramarna ir en annan del av krisens nya
informationsfléden. Konkurrensen medfér att webbnyheterna publiceras allt snabbare.
Kriswebben har en stark tidspress och motivet f6r den snabba publiceringen ar inte enbart for att
erbjuda den enskilde personen en omedelbar information, utan ocksa for att visa att for till

exempel konkurrenter och media att man har kinnedom om krisen och att man agerar.”

3.3.2.2 Webben forandrar ansvarsstrukturer

Ansvarsfragor tillkommer vid varje kriskommunikation, sdrskilt nir det kommer till
kommunikations- och informationsarbetet. Pa samhallsniva visar det sig att det litt skapas
knutpunkter och att den som snabbast publicerar krisinformation blir en sadan knutpunkt, dit
andra omgdende refererar eller linkar via sina webbsidor. Den webbsida som lyckas leda
internettrafiken till sig erbjuder ofta ocksa allmin information rérande krishandelsen. Sedan dessa
knutpunkter vid kriser uppstitt innebir det inte lingre att den sjilvklara exempelvis myndigheten
som enligt ansvarsprincipen, verkligen dr den som framstar som den som svarar for just denna

kris. Ansvarsomraden tenderar att flyta samman och forflytta traditionella strukturer.™

3.3.2.3 Publicerad information ar inte mottagen information

Anvandandet kan vara begransat och internet sokningar kan vid kristillfallet vara oméjliga. Det ar
inte godtagbart att anta att den publicerade informationen dr mottagen. Detta ar en viktig aspekt
t6r den som vill bedriva en lyckad kriskommunikation via webben. Webben ér fortfarande inte

lika omfattande som radion 1 krissituationer, men har ett stort genomslag mellan

52 Madére (2007) s. 19

53 Eriksson (2006) s. 56f

54 Perry & Taylor (2005) s. 212
% Eriksson (20006) s. 57

56 Eriksson (2000) s. 58
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informationsférmedlingen inom myndigheter, mellan myndigheter och medier, samt mellan

myndigheter och myndigheter. >

3.3.3 Skapa en dialog

Webben kan anvindas och fungera interaktivt, att fora en dialog mellan féretaget och
allminheten blir bade méjlig och mycket snabbare dn i andra kanaler. I framtiden kan man rikna
med att webbplatsen kan komma att fungera som en viktig kanal for dialog, om man uppmuntrar
allminheten till detta det vill siga. Desto fler féretag uppmuntrar idag till exempel allmédnheten att

stilla sina fragor via webbplatsen istillet for att ringa kundservice.™

Webbplatser dr en kontrollerad kanal som féretagen kan anvinda sig av for att kommunicera
direkt till sina intressenter. Att forbereda sin kriskommunikation via webben val kan vara det som
star mellan om ett féretag tar sig ur krisen pa ett bra sitt eller inte. Webbplatsen har potentialen
att beritta fran foretagets synvinkel, oavsett antalet intressenter. Majoriteten av de foretag som
har studerats kring internetbaserad kriskommunikation av Perry, Taylor och Doerfel, anvinder
sig av sin webbplats for att kommunicera med sina intressenter under en kris. Undersokningen
visar ocksi att vilken typ av foretag inte spelar nagon roll i anvandandet av webbplatsen under en
kris, manga anvinder sig fortfarande av en mix av nya och traditionella kanaler i sin
kommunikation. Féretag som anvinder sig av nya kanaler och engagerar sina intressenter fore,

under och efter en kris visar pa stora framsteg,.

Att ga fran enviagskommunikation till tvavagskommunikation, att skapa en interaktion mellan
intressenterna och foretaget dr en faktor for att minska de eventuella riskerna med en kris. Att
erbjuda méjligheten till att ge feedback pa webbplatsen ir viktigt.” Att exempelvis skapa en
speciell kriswebbsida med ett frageforum eller liknande kan foretaget skapa en relation med
allminheten. Kriswebb begreppet innebir informationsspridning och kommunikation via en sa
kallad forberedd webbsida for kriskommunikation, det vill siga en webbsida utanfér den

ordinarie webbsidan.®

57 Eriksson (2000) s. 59

58 Palm & Falkheimer (2005) s. 86
5 Perry et al (2003) s. 216

0 Eriksson (2000) s. 11
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3.3.4 Interaktivitet - en dubbelriktad funktion

Internet 6kar och underlittar spridning av information, samt 6kar medborgarens inflytande 1
samhillet. I teorin skulle en myndighets kriswebb kunna fungera som allminhetens anslagstavla
dar alla snabbt publicerar sin egen information om hindelsen. Dock handlar inte en myndighets
kriskommunikation om att gbra ménniskor delaktiga, utan om att styra, samordna och kontrollera
informationsfléden. Detsamma giller for foretag, i detta fall bankerna. Har finns med andra ord
en utmaning, att ha en kriswebb som ar interaktiv dir kriskommunikationen ar aktiv och inte
rorig. Den sa kallade gatekeeperns roll har idag ett dnnu viktigare arbete dn forr, nir det giller att
selektera information. En gatekeeper kan jamféras med en tidningsredaktor som viljer ut
visentlig information. Det vill sdga att hjilpa medborgarna att forhalla sig till den odndliga och

varierande informationen som finns.®'

We no longer have an expert system to which we can assign management of information
quality. On the other hand, the internet extends the possibilities of getting information in a
manner that has not been available up to now. It strengthens the informational self-

determination of the audience and make them more independent of traditional media.?

I vissa fall som Eriksson studerat i sin studie Kriskommunikation via webben sa har kriswebbplatsen
ocksa haft en central roll i kriskommunikationsarbetet. En plats dir information kring krisen kan
redigeras, samordnas och lagras. Detta for att finnas tillgangligt for alla intressenter, savil interna
som externa. Ur en strategisk synvinkel dr det positivt att webbsidor speciellt anpassade for
krissituationer och krisinformation utvecklas di den senmoderna kriskommunikationen
framforallt har ett interpersonellt fokus. Det unika med internet dr att rollerna mellan sindare och
mottagare av information kan bli en dubbelriktad funktion, den skapar en sorts interaktivitet.”*
Paul studerade ett 60-tal nordamerikanska hjilp- och vilgérenhetsorganisationers webbsidor som
till exempel American Red Cross. Utifran dessa bedémer och grundar han sig pa sju variabler for
att koppla till begreppet interaktivitet. Dessa redovisas nedan:
e Graden av mangfald i webbsidornas information. Desto mer information utéver den
ordinarie webbsidan, desto mer interaktivitet krivs av individen.
e Mojligheten f6r den enskilde anvindaren att tillféra information till webbens innehall.
Tekniken kan idag erbjuda en rad moijligheter f6r att utnyttja anvindarens fulla potential,

det vill sdga att lita anvindaren tillf6ra information till dmnet.

61 Bucher (2002) s. 9
62 Eriksson (20006) s. 59
63 Bucher (2006) s. 5
6+ Eriksson (2000) s. 54
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e Mojligheten till interpersonell kommunikation via chatt etc. Kan den enskilde anvindaren
utbyta idéer och tankar om det intraffade via webben?

e Webbadministratérens mojligheter till att kartligga anvindarens anvindning av sajten.
Moijligheterna 4r manga for att kartligea anvandarmonster kring anvindandet av
webbplatsen.

e Graden av respons- och kontaktmoijligheter mellan foretaget och den enskilde
anvindaren. Finns e-postadresser etc. for respons? Det kriver inte sa mycket av foretaget
att ha en e-post link pa webbplatsen. Att se till att med jamna mellanrum svara pa den e-
post som kommer in kriver lite mer.

e Mojligheten till sokningar och navigeringsméjligheter pa sajten. Hur latt dr sidan att hitta
pa? En bra s6kmotor pa webbplatsen samt webbplatsens uppbyggnad skapar ett bra
intryck for hela foretaget.

e Informationsinnehallets aktualitet. En uppdaterad webbsida men ny information ér viktig.
Att det ar tydligt ndr informationen uppdaterats dr ocksa vasentligt. Detta for att

anvindaren ska slippa 6dsla tid p4 att finna om informationen dr uppdaterad.

Det ar viktigt att inte anvanda sig av webbplatser som en synonym for interaktivitet. Oavsett

internets interaktiva formaga ir det fortfarande manga webbplatser som inte tillimpar detta.

6 Paul (2001) s. 740f
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4. Metod
4.1 Metodval

I var studie koncentrerade vi oss pa de fyra svenska stora bankerna. Studien kommer att vara en
beskrivande studie, vilket betyder att man svarar pa fragor av typen var, nir, hur, vem och vilka.
Det svira med en beskrivande studie dr att det inte ricker att presentera ett material utan man ska
ocksa gbra nagot intressant med materialet. Det finns en tydlig koppling mellan teori och analys,
detta ska anvindas till att dra andra slutsatser pa ett korrekt sitt an vad som direkt framgar i
materialet, med andra ord att man kan lisa mellan raderna och pa sa sitt fa ut annu mer av
materialet. For att studien ska fa en annan dimension dn enbart vara beskrivande har vi valt att

jimfora fyra foretag for att dirfor fa en intressantare studie med tydliga jimforelsepunkter. ®

En rent beskrivande studie kan utgéra en vida mer kvalificerat vetenskapligt bidrag dn en
forklarande/.../ Empitiskt oerfarna metodologer tycks tro att beskrivningar dr nigot som
man enkelt och snabbt snor ihop. Detta dr grovt felaktigt. Beskrivande innebir att 16sa en
rad intellektuella problem/ .../ Besktivande bor heller inte beaktas som enbatt en etapp pa
vigen mot det stora, hdgrande malet: att férklara. Goda beskrivningar har aktningsvirt

egenvirde.’

Man kan inte beskriva nagot utan systematik eller fokus, eller att uttommande beratta om allt som
hint. Ingen beskrivning kan vara helt utttmmande och detta dr en svarighet for all forskning som
vill uttala sig om verkligheten. En beskrivande studie forutsitter darfor att man tolkar det
fenomen som undersoks utifrin ndgon form av begreppsapparat, eller placerar in i ett
klassifikationsschema.” Vi dmnar tolka fenomenet kriskommunikation genom en intensiv studie
av de utvalda bankernas webbsidor under finanskrisens forsta tva veckor. Det vill sdga att vi
kommer studera ett fatal fall, dir mojligheten ges att studera material med hog relevans for vara

frégest';iﬂningar.w

4.2 Innehallsanalys av webbsidor

Studiens metod ir koncentrerad pa bankernas webbsidor. En innehallsanalys av samtliga
webbsidor dir dess uppbyggnad, beskrivning av finanskrisen, pressmeddelanden och 6vriga
dokument kommer att studeras. Interaktivitet och en jamforelse bankerna emellan studeras

ocksa.

00 HEsaiasson et al (2007) s. 35

07 Teorell & Svensson (2007) s. 23
08 Teorell & Svensson (2007) s. 24
0 Teorell & Svensson (2007) s. 80
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Ett undersékningsunderlag har utformats och kommer att ligga som grund f6r metoden, denna
finns bifogad som bilaga 11.1. Detta underlag hjilper oss att undersoka studiens fenomen. Till
dess hjalp finns dven kodinstruktioner bifogade som bilaga 11.2. Vi har valt att inte begrinsa oss
till att bendmna var undersékning som varken kvalitativ eller kvantitativ da grinsen mellan dessa
idag dr otydlig. Vi kommer att undersoka flera olika analysenheter, se till det vasentliga 1 innehallet
samt helheten, men ocksa att jimfora dessa uppgifter for att kunna redovisa hur ofta dessa
torekommer genom en noggrann studie av bankernas webbsidor. Det dr dock inte nagon
textanalys utan en innehéllsanalys av de utvalda bankernas av webbsidor, inte bara dess

textinnehall.”’

4.3 Urval

I urvalsprocessen valde vi att gora ett strategiskt urval dd man med det strivar efter sd stor bredd
som moijligt i undersékningen och att uppticka fler kvaliteter. Eftersom vi genomfor en intensiv
fafallsstudie ar det vasentligt att anvinda sig av ett strategiskt urval da ambitionen inte ar att
generalisera.”' Vid ett strategiskt urval viljer man antingen undersékningsenheter med stora
likheter for att fa fram de som ér “typiska”, eller ocksa tar man ut de som skiljer sig mycket f6r
att fa en stor bredd i undersékningen.”” Vi har valt den forsta, allts att vilja banker med likheter.

Vi valde att jimf6ra de fyra svenska stora bankerna, Handelsbanken, Nordea, SEB och

Swedbank.

Det finns fyra huvudkategorier av banker pa den svenska marknaden; svenska bankaktiebolag,
utlindska banker, sparbanker och medlemsbanker. De svenska bankaktiebolagen kan delas in i tre
kategorier, den storsta utgors av de fyra stora bankerna. Dessa banker tillh6r bland de viktigaste
aktorerna pa flertalet delmarknader och star till exempel f6r drygt 75 % av den totala inliningen
fran svensk allméinhet. Vi inriktar oss pa banker da bankerna ar de foretag som frimst berors av
denna kris. Nir det giller ens privata och landets ekonomi ér osakerheten stor - och bankerna ér

allminhetens naturliga val for att fi svar pa sina funderingar.”

4.4 Genomforande
Vi har valt att undersoka de utvalda bankernas webbsidor och delar av dess innehall. Ett

undersokningsunderlag har utformats dir de olika analysenheterna finns specificerade.

70 Esaiasson et al (2007) s. 233

"I Teorell & Svensson (2007) s. 84f
72 Esaiasson et al (2007) s. 175

73 www.bankforeningen.se
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Undersékningen utgick frin studiens fragestallningar och delades darfor in i fem delar. Dessa
delar var: webbplatsens uppbygonad, beskrivning av finanskrisen pa webbplatsen, analys av dokument,
interaktivitet pa webbplatsen och jamforelse av banker. Kodintruktioner utformades som stod for
undersokningsunderlaget. I dessa instruktioner kan man hitta férklaringar till hur man ska
redovisa svaret pa fragan, samt beskrivningar av begrepp. For att sikerstalla att
kodinstruktionerna var heltickande genomférde bada forfattarna varsin provanalys pa en
webbsida. Detta fOr att se att instruktionerna tolkades pa samma sitt och att de var litta att
forsta. Nar det var dags for sjdlva undersckningen genomfordes den gemensamt av bada
torfattarna for att sikerstilla att ingenting missades. Unders6kningen utgick ifran perspektivet
privatperson som sOker sig till bankens webbplats f6r information, tips och rad i finanskrisen.
Undersokningen utgick sedan fran bankens forsta sida f6r att sedan ga vidare till flikarna privat och

press.

4.4.1 Webbplatsens uppbyggnad

Fran borjan stillde vi enkla ja eller nej fragor som sedan dven aterkommer i
undersokningsunderlaget f6r en djupare analys. Hir valde vi att understka hur méanga klick det
kravs innan man nar visentlig information om finanskrisen, dialog- och kontaktméjligheter och

om det fanns s6kningsmdjligheter pa webbsidan.

Beskrivning av krishantering och finanskrisen pa webbplatsen

Hir undersoktes antal triffar pa sokorden finanskris/finanskrisen. Om det fanns nagra traffar
undersoktes dven om banken forklarades finanskrisen innebord eller paverkan pa allminheten 1
nagot av dessa dokument. Att undersoka sokresultat pa webbplatsen ir relevant da manga

internetanvandare anvinder sig av sékmotorn for att finna ritt information i det man soker.

4.4.2 Analys av pressmeddelanden och dvriga dokument

Denna delade vi upp 1 tva delar, pressmeddelanden och 6vriga dokument. De 6vriga dokumenten
valdes ut pd webbplatsen utifrin nagon av dessa variabler: webbplatsens forsta sida, fran chef,
fragor och svar -dokument, veckouppdateringsdokument eller rad till kunderna. Fem dokument
fran vardera bank analyserades. Antal pressmeddelanden som analyserades berodde pa hur manga
pressmeddelanden banken publicerat som handlade om finanskrisen under
undersokningsperioden. Det undersoktes vilket forsta publiceringsdatum var, antal
pressmeddelanden och hur manga publiceringar i jimforelse med féregiende ar. Kopplingar till

Dagens Nyheters beskrivning av handelseutveckling utférdes ocksa. Det undersoktes aven vilka
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som uttalat sig, om nigon forklaring av finanskrisens inneb6érd och péaverkan pa allmidnheten
gjordes, vad banken gor 4t det intriffade samt vilka forklaringar/motiveringar det fanns till detta.
For att férdjupa oss annu mer undersokte vi vilka av Benoits strategier som bankerna anvinde sig
av 1 bade pressmeddelanden och dokumenten. Vilken typ av krisfas de befinner sig i dr ocksad av
relevans for studien samt hur banken generellt bendmner finanskrisen i sina pressmeddelanden

och 6vriga dokument.

4.4.3 Interaktivitet pa webbplatsen

Da lyckad kommunikation via webbplatsen kriver interaktivitet undersokte vi hur bankerna
hanterat detta. Vi kollade pa mojligheterna till att tillféra information till webbens innehall, dialog
med banken och kontaktméjligheter. Om allmianheten uppmuntras till att stilla frigor nagonstans
pa webbplatsen istillet for att exempelvis ringa undersoktes, likasa om det fanns nagon vidare

linkning till andra foretag eller organisationer och om informationen var uppdaterad.

4.4.4 Jamforelse av banker
Nir vi sedan gjort dessa steg utférdes en jaimforelse av resultaten bankerna emellan. Alla

bankernas resultat stalldes emot varandras for att ta fram likheter och skillnader dem emellan.

Detta resulterar i en kvalitativ innehallsanalys, for att finga helheten i texterna och se det
visentliga.”* Insamlingen av materialet kommer att ske under en tidsbestimd period. Denna
period kommer att borja da Kongressen 1 USA sa nej till raddningsplanen, vilket var mandagen
den 29 september 2008. Vi har valt att koncentrera var undersokning frin det datumet och tva
veckor framidt, 29/9-12/10, vecka 40-41. Skilet il att just den tidspetioden valts dr for att det var
1 och med nekandet av riddningsplanen som finanskrisen borjade sprida sig till en global
angeldgenhet. Da borjade dven vii Sverige kdnna av lagkonjunkturens vindar. Att enbart
undersoka webbplatsen 4dr da detta blivit ett allt viktigare strategiskt verktyg inom
kriskommunikation och anvinds 1 dag i allt storre utstrickning for att kommunicera med

intressenter.””

4.5 Metodproblem
Det finns alltid en problematik med vald metod. Vir intensiva fafalls studie kan inte generalisera

nédgot resultat, vi kan ddremot analysera sjilva fenomenet. Analysen blir alltid subjektiv, da vi

74 Esaiasson et al (2007) s. 233
7> Eriksson (2000) s. 8
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tolkar utifran vara egna erfarenheter. Vi har hela tiden forsokt att halla ett kritiskt férhallningssatt
till det studerade materialet och folja kodinstruktionerna tydligt. Att vi endast valt de fyra svenska
stora bankerna kan vara ett metodproblem, da det ideala vore att studera alla svenska banker. De
fyra utvalda bankerna dr dock mest relevanta att studera dd dessa ér storst, har flest kunder och
riktar sig till en stor del av allmanheten. Vi har dven uppmarksammat problemet med att vi inte
till exempel intervjuar nigon anstélld pa nagon av de utvalda bankerna. Vi har inte heller studerat
och jaimfoért materialet med nagon banks interna styrdokument gillande kriskommunikation och
kommunikation via webben. Vi har undersékt mojligheterna till dessa metoder men da det ar

sekretessbelagd information ar det tyvarr inte mojligt att genomfora.

4.6 Validitet & Reliabilitet

For att maximera validiteten har vi anvint fler indikatorer for att méta samma fenomen. I
undersokningsunderlaget finns fragor ur flera synvinklar f6r att mita samma fenomen. Vi stiller
till exempelvis inledande fragor i borjan av undersokningen som besvaras med ja eller nej
alternativ for att sedan ha samma fragor aterkommande 1 undersékningen for att besvaras
ytterligare. Detta dr den intensiva studiens styrka, dock kommer vi inte att kunna generalisera
nagot resultat. Vid innehallsanalysen av de fyra bankerna har samma underlag anvinds till
samtliga for att stirka validiteten ytterligare.”” Under undersékningen si anvinde vi
kodinstruktionerna som hjilpmedel for att férsikra oss om att vi svarade korrekt pa frigorna som
stilldes till materialet. Undersokningen genomfordes dven av bada forfattarna tillsammans for att

sikerstilla att ingenting missades.

Hog reliabilitet betyder att studien ska kunna genomféras pa samma sitt av nagon annan med
samma resultat.”” For att 6ka reliabiliteten genomfordes forst ett prov av
unders6kningsunderlaget for att se att det och kodinstruktionerna var heltickande. Sedan
genomférdes undersokningen av bada forfattarna tillsammans for att se sa ingenting missades.
Undersokningsunderlaget och kodinstruktionerna ir detaljerade, tydliga och begripliga for att
studien ska kunna genomféras av nagon annan med samma resultat. Dessa ar uppbyggda utifran
var samlade teori och bestar av fragor vars svar hjilper oss att uppfylla vart syfte med studien.
Bade undersckningsunderlaget och kodinstruktionerna finns aven bifogade till denna uppsats for

att 6ka reliabiliteten ytterligare.”

76 Teorell & Svensson (2007) s. 267
77 Esaiasson et al (2007) s. 227
78 Teorell & Svensson (2007) s. 268f
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5. Resultat

All information i resultatet baseras pa den inneballsanalys som forfattarna utfort. Informationen dr hamtad frain

de utvalda bankernas webbplatser. www.handelsbanken.se, www.nordea.se, www.seb.se, www.swedbank.se

5.1 Webbsidornas uppbyggnad

Inledningsvis i resultatet guidar vi er igenom hur webbsidorna var uppbyggda och hur litt det var
att hitta den information som efterscktes. Diagrammet nedan syftar till att férklara hur manga
klick, som vi valt att definiera som tryck pa datorns musknapp, det krivs pa respektive banks
webbplats for att hitta det man séker. Vi har undersokt tre olika variabler, nimligen hur manga

klick det kravdes for att finna:
e information om finanskrisen
e kontaktmdjligheter med banken

e dialogméjligheter med banken

Tabell 3, Antalet klick for att na information

Antalet klick for att n&: Handelsbanken Nordea SEB Swedbank
Information om finanskrisen 1 3 3 1
Kontaktmojligheter 1 3 2 1
Dialogmadijligheter 0 0 1 1

Det fanns vissa skillnader att urskilja mellan hur littillgdnglig informationen om finanskrisen var
pé de olika bankernas webbplatser. Pa Swedbank samt Handelsbanken var det bara ett klick som
krivdes for att hitta information medan det pa SEB och Nordea tog tre klick. Informationen
man fann om finanskrisen var allt frin senaste nyheter, till pressmeddelanden och uttalanden av
bankernas VD. Nir det kommer till kontaktmojligheter har vi valt att definiera det som plats pa
webbsidan dir man kan finna telefonnummer, e-post adress eller beséksadress. Aven hir var det
Swedbank och Handelsbanken som hade den snabbaste vigen fram till informationen, pa dessa
tva banker krivdes det bara ett klick. Pa SEB tog det tva klick och pa Nordea var det tre klick. Pa

samtliga webbsidor fann man telefonnummer, e-post adress samt bes6ksadress pa samma sida.

Nir det giller dialogmojligheter kan man se skillnader mellan bankerna. Dialogmoijligheter har vi
valt att definiera som plats pa webbsidan dir samtal med banken kan foras via webbsidan,
exempelvis chattméjligheter eller ett elektroniskt fraigeformular. Hir kan man urskilja olikheter da

det pa tva av bankerna, Handelsbanken och Nordea, inte fanns nagon moijlighet till dialog via
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webbplatsen. Pa SEB tog det ett klick innan man kom in pa deras chatt som fanns linkad i en
scroll-meny pa vinster sida. Samma sak ar det pa Swedbank, ett klick innan man nar sz #// oss,

som ir ett fraigeformulir dir man kan skicka in sina tankar och ésikter.

5.1.1Information om finanskrisen pa webbsidorna

Pa alla banker utom Nordea kommer man direkt in pa bankens privatsida nar man skriver in
webbplatsadressen. Alla webbsidorna hade information om finanskrisen linkat pa sin forsta sida,
men det fanns skillnader i hur tydlig informationen lag. Den var ibland svar att hitta, det kridvdes
att man klickade pa linkarna for att lisa om det verkligen handlade om finanskrisen. Det var
endast Swedbank som hade en rubrik pa sin forsta sida som hette o finanskrisen som man litt sag
och kunde klicka vidare in pa f6r mer information. Pa de andra tre bankerna fick man lisa under
rubriker som senaste nyheterna eller aktuellt om ekonomi £6r att hitta relevant information om

finanskrisen.

Det var inte litt att hitta till respektive banks press-sida. Pa alla undersokta banker krivdes det att
man gick in under fliken o banken och dir klickade pa presslinken. Pa press-sidan var det simre
med information om finanskrisen. Endast Nordea hade direkt information om finanskrisen, pa
Ovriga banker fodrades det att man gick in och liste pressmeddelandena f6r att hitta
informationen. Det har inte gatt att urskilja att ndgon av de bankerna har en sarskild kriswebb, da

man inte kommer fram till nagon ny sida som bara innehaéller information om finanskrisen.

5.1.2 Beskrivning av finanskrisen pa webbsidorna

For att ga vidare 1 undersékningen har vi tittat pa mojligheterna till att s6ka pa webbplatserna och
olika beskrivningar av finanskrisen i1 sokresultaten. Gemensamt for bankerna var att pa samtliga
bankers webbsidor finns det en méjlighet att s6ka via en intern sokmotor. Sékrutan lag pa samma
stalle pa alla banker namligen uppe 1 hogra hornet dir den var tydlig och synlig. Tabellen nedan
syftar till att forklara hur manga triffar man fick nidr man anvinde sig av webbsidornas egna
s6kfunktioner. Vi har undersokt tvd olika s6kord, nimligen finanskris och finanskrisen.

Tabell 4, Antal traffar pa sokorden finanskris/finanskrisen

Sokord Handelsbanken Nordea SEB Swedbank
Finanskris 0 0 9 8
Finanskrisen 0 1 24 37
Totalt 0 1 33 45
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Nir man anvinde webbsidornas s6kfunktioner var de stora skillnader mellan bankerna. Simst
resultat hade Handelsbankens s6kfunktion som inte hade nagon triff, den var dock titt f6ljd av
Nordeas som endast gav en triff. Swedbanks sokfunktion var den mest effektiva om man ser till
resultatet med sammanlagt 45 triffar pa de bada s6korden tillsammans. Sékfunktionen pa SEB

gav 33 triffar ssammanlagt.

5.1.3 Bankernas forklaringar till finanskrisen

Det stilldes dven ett antal fragor till de funna s6kresultaten for att se vad de egentligen sa om
finanskrisen. Den forsta fragan var om banken foérklarade finanskrisens inneb6rd. Finanskrisens
inneb6rd definieras som en forklaring till krisens uppkomst och framfart. Eftersom
Handelsbanken inte gav négra triffar alls sa star de utanfér denna fraga. I samtliga andra bankers
sokresultat gick det att hitta forklaringar till inneborden av finanskrisen i nagot av de funna

dokumenten.

Nordea hade en triff och det var Baltic rim outlook som beskriver hur finanskrisen fraimst paverkar
baltlinderna. Hos Swedbanks sa forklarades finanskrisen innebérd 1 fyra stycken av de ovan
funna dokumenten. Det var en blandning av olika dokument, en veckoprognos, tva
marknadsuppdateringar frin Swedbanks investment center och en marknadsanalys. Hos SEB ges
det en forklaring till finanskrisen 1 totalt fyra stycken dokument. Bland dessa fanns manadens

fondbrev, en kronika skriven av SEB:s prognoschef, ett fraga och svara dokument samt en chatt.

Finanskrisens paverkan pa allmanheten definieras av oss som att banken ger rad och
rekommendationer till hur allminheten bor agera. Pa den hir punkten édr det simre resultat for
bankerna. SEB forklarar paverkan pa allmidnheten i tva av de 33 funna dokumenten. Swedbank
torklarar paverkan pd allméinheten 1 endast ett dokument av de 45 som hittades. I de férklarande
dokumenten hos Swedbank dterfinns ett spara och placera dokument dir det ges rad till sparare i
denna turbulenta tid. Medan hos SEB far man tips i en artikel skriven av deras privatekonom

samt i ett fraiga & svar dokument.

5.2 Granskning av publicerad information
For att ga vidare pa webbplatsen granskades bankernas publicerade dokument. Dessa dokument

delades upp i pressmeddelanden och 1 6vriga dokument.
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5.2.1Bankernas krisfas

Krisen brukar delas in i olika faser, vi har valt att underséka vilken krisfas som bankerna befinner
sig 1 utifrdan Flodins férklaringar. Alla banker befinner sig i akutfasen. Samtliga banker har genom
information i sina dokument gett intryck av att de befinner sig i en krissituation genom att
anvinda sig av ord som: v/ dr mitt inne i en global finanskris, krisen dr pd vdg in i en ny fas samt dven i
orostider erbjuder vi vdra kunder trygghet. Samtliga banker anvinde sig av ett flertal andra benamningar
for finanskrisen 4n forfattarna. Dessa dr bland annat: den globala/djupa nedgingen, den
finansiella stressen, finans- och kreditkrisen, finansoron, den globala konjunkturavmattningen

och den ekonomiska hindelseutvecklingen.

5.2.2 Pressmeddelanden
Diagrammet nedan syftar till att férklara nir de forsta pressmeddelandena publicerades, hur

manga som publicerades och vad de innehaller f6r information

Tabell 5, Pressmeddelanden

Antal Handelsbanken Nordea SEB Swedbank
Pressmeddelanden 1 5 8 12
Pressmeddelanden 1 3 3 6

om finanskrisen

Pressmeddelanden 0 4 3 8
foregaende ar samma

period

De forsta pressmeddelandena under den valda undersokningsperioden publicerades pa den forsta
dagen av bade Nordea och Swedbank, det vill sdga den 29 september 2008. Handelsbanken och
SEB publicerade sitt forsta pressmeddelande en vecka senare, den 6 oktober 2008. Som
diagrammet visar sa skiljde det mycket mellan antal publicerade pressmeddelanden fran
respektive bank. Antalet varierade frin ett publicerat pressmeddelande som minst, till tolv

stycken som mest.

Nir det kommer till antal pressmeddelanden som handlade om finanskrisen sa var resultaten
jamna bankerna emellan. Drygt hilften av dessa inneholl information om finanskrisen. En
jamforelse har skett mellan antal publicerade pressmeddelanden och samma period forra aret f6r
att se om det har skett en 6kning pa grund av finanskrisen. Man kan se att det har skett en viss

6kning av antalet pressmeddelanden hos samtliga banker.
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5.2.2.1 Pressmeddelandenas innehall

Nir det giller pressmeddelandenas innehéll har vi forst och frimst tittat pa vem som har uttalat
sig fran respektive bank. Det skiljde en del mellan bankernas val av frontfigur. Fran SEB uttalade
sig ekonomer, Baltikum-ansvarig samt finansdirektéren. Fran Swedbank uttalade sig endast vice
VD/chef fér svensk bankmarknad. Ovriga tva banker hade ingen person som uttalade sig i

pressmeddelandena.

Finanskrisen innebdrden av finanskrisen har férklarats i pressmeddelanden hos samtliga banker.
Finanskrisens innebord har vi valt att definiera som en forklaring till krisens uppkomst och/eller

framfart. Nedan redovisas ett exempel pad en férklaring fran SEB:

Allt fler hushéll riknar med en svag bostadsmarknad den nirmaste tiden. Det dr rationellt.
Hushallen pressas av allt hogre rintekostnader till £6ljd av oron pa finansmarknaderna.

Dirtill kommer kraftig inbromsning i konjunkturen och oro fér hogre arbetsléshet.

Det var endast SEB som forklarade finanskrisens paverkan pa allmanheten i pressmeddelandena,
och detta endast till en viss del. Finanskrisens paverkan pa allmédnheten definieras om banken ger
rad och/eller rekommendationer till hur allminheten bor agera. Nedan redovisas ett exempel pa

en forklaring av paverkan pa allmanheten fran SEB:

Aven om utsikterna f6r bostadsmarknaden nu ser évervigande dystra ut finns mildrande
faktorer pa sikt. Borintorna vintas si smaningom falla tillbaka och fran édrsskiftet kommer

skattesankningar ge en majoritet av hushillen mer pengar i plinbéckerna.

5.2.2.2 Bankernas agerande

Nir det kommer till hur bankerna agerar under krisen finns det inga gemensamma
beroringspunkter. Handelsbanken redovisar inte vad de gor at den intréiffade finanskrisen i sina
pressmeddelanden. Nordea héjer borintorna for att sedan sinka, SEB sanker dterbiringsrintan
och Swedbank ordnar sa att alla deras sparkonton har insittningsgaranti. Endast en av bankerna
ger nagon forklaring eller motivering till sitt agerande eller brist pa agerande och det ar Swedbank

Swedbanks motivering till sitt agerande ér:
Under de senaste veckorna har vi haft en dialog med vara kunder i Sverige, en dialog som
fortsitter varje dag. En av de vanligaste fragorna idr vilket skydd man som bankkund har
for sitt sparande. Dirfor har vi gjort om villkoren pa Fastrintekontot sd att det framover

omfattas av insittningsgarantin, sdger Kjell Hedman, vice VD i Swedbank och chef for

Svensk Bankmarknad.
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5.2.2.3 Strategier for att kommunicera under finanskrisen
Diagrammet nedan visar vilka av Benoits zzage restoration strategies som bankerna anvinde sig av
tor att kommunicera i sina pressmeddelanden. De strategier som bankerna anvinde sig av till

storsta del var bortforklara och minska hindelsens anstotlighet.

Tabell 6, Anvandande av strategier i pressmeddelanden

Strategier Handelsbanken Nordea SEB Swedbank Totalt
Forneka 0 0 0 1 1
Bortforklara 1 0 1 3 5
Minska handelsens 0 2 1 0 3
anstotlighet

Tillrattalagga 0 0 1 1 2
Ta pa sig hela 0 0 0 0 0
skulden

Exempel pa anvandande av strategierna
Den strategi som banken framst har anvint sig av redovisat nedan med ett exempel per bank for
att fortydliga hur detta kan se ut. SEB anvinde sig av en strategi per pressmeddelande sa det

exempel som forfattarna anser speglar en strategi bist redovisas.

Handelsbanken: Az bortforklara: Med anledning av hindelseutvecklingen pa Island foljer hir

information om Handelsbankens exponeringar mot det islindska banksystemet

Nordea: Minska hindelsens anstitlighet: Nordea forstar och respekterar beslutet att stodja det
danska banksystemet. Nordeas kapital- och upplaningsposition ir fortsatt stark och
vildiversifierad. Som en stor och ansvarstagande aktér kommer Nordea att delta i och bidra till

den hir garantin.

SEB: Minska hindelsens anstotlighet: Allt fler hushall raknar med en svag bostadsmarknad den
nirmaste tiden. Hushallen pressas av allt hogre rintekostnader till f6ljd av oron pa
finansmarknaderna. Dirtill kommer kraftig inbromsning i konjunkturen och oro f6r hogre
arbetsloshet. Boridntorna vintas sa smaningom falla tillbaka och fran arsskiftet kommer

skattesinkningar ge en majoritet av hushallen mer pengar i planbéckerna.

Swedbank: Az bortfirklara: som tidigare meddelats har Swedbank en sikerstilld exponering mot

Lehman Brothers. Swedbank kan efter genomgang pa plats i USA av savil fastigheter som
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dokumentation bekrifta, att de underliggande lanen fungerar och att sikerheterna for dessa lan ar

av god kvalitet.

5.2.2.4 Pressmeddelandena i media
Vissa kopplingar har setts mellan pressmeddelandena och finanskrisens utveckling som Dagens
Nyheter beskriver den under samma dagar och/eller efterfljande dag som pressmeddelandena

publicerats pa respektive webbsida.

Den 1 oktober 2008 rapporterar Dagens nyheter om att finanskrisen slagit hart mot virlden och
den borjar sla mot Sverige. Man kan se att bankerna har reagerat pa det da Nordea hojde

borintorna och Swedbank rapporterar om en kraftig nedgang 1 industrikonjunkturen.

Den 6 oktober 2008 rapporterar Dagens Nyheter att borsen lider av stora nedgangar. Nordea
berittade om vilka av deras konton som inf6ll under insattningsgarantin Handelsbanken

publicerade information om deras exponeringar mot det islindska banksystemet. Forst dagen
efter sa publicerade de 6vriga bankerna information om deras egen exponering mot islindska
banker, denna dag rapporterar dven Dagens Nyheter om detta genom att EU behdver kliva in

med en gemensam plan for alla linder.

Den 8 oktober 2008 rapporterade Dagens nyheter om att den forvirrade globala finansiella
stressen gor att konjunktur utsikterna férmorkats ytterligare. SEB har dven de markt av det hela
och skriver samma sak i ett pressmeddelande. Den 10 oktober berittar DN om hur
bostadsmarknaden upplever finanskrisen, Nordea dr inne pa samma spar och sinker de bundna

borantorna.

5.2.3 Ovriga dokument

Ovriga dokument har vi valt ut pa webbplatsen utifrin ndgon av dessa variabler: webbplatsens
forsta sida, fran chef, fraigor och svar dokument, veckouppdaterings dokument eller rad till
kunderna. Fem dokument fran vardera bank har analyserats. Vi har bland annat undersokt vad
dokumenten innehaller f6r information om finanskrisen och vilka strategier bankerna anvint sig

av.

Bankernas val av frontfigur skiljer sig nagot mellan de olika bankernas, nedan redovisas de som

uttalades sig 1 dokumenten f6r respektive bank:
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Handelsbanken: VD /koncernchefen

Nordea: chefen for investeringsstrategi, chefsanalytiker, en privatekonom

SEB: senioranalytiker, en fondstrateg, chefen f6r Investment strategy, prognoschef,
foretagarekonom, en privatekonom samt stillféretridande chefen for kontorsrorelsen.

Swedbank: VD tillika chefen f6r institutet f6r privatekonomi

Nedan redovisas resultatet for samtliga bankers antal forklaringar till finanskrisens innebdrd samt
paverkan pa allmanheten i 6vriga dokument . Observera att det endast gick att finna tva

dokument med information om finanskrisen pa Handelsbankens webbplats.

Tabell 7, 6vriga dokument

Antal Handelsbanken Nordea SEB Swedbank
Dokument 2 5 5 5
Forklarade finanskrisen 1 4 4 4
innebord

Forklarade 0 4 4 3
finanskrisens paverkan

pa allmanheten

Av tabellen kan det konstateras att samtliga banker forklarar krisens inneb6rd i sina Gvriga
dokument. Finanskrisens innebord definieras som en forklaring till krisens uppkomst och

framfart. Nedan redovisas ett exempel pa en férklaring frain Nordea:

Vi dr mitt inne i en global finanskris dir problemens ursprung kommer frin USA. Det som
fran borjan var isolerat till tveksamma bostadslan har nu blivit en angeligenhet f6r hela

varlden.

Alla banker férutom Handelsbanken forklarade finanskrisens paverkan pa allminheten i sina
dokument. Finanskrisens paverkan pé allminheten definieras om banken ger rid och/eller
rekommendationer till hur allmanheten bor agera. Nedan redovisas ett exempel pd en forklaring

av paverkan pa allmanheten fran SEB:

For din egen del 4r det viktigt att ha is i magen och inte handla 6verilat, mitt i stormens
6ga. Aven om virden pa aktier och fonder gar ner, har du inte fétlorat nigra pengar om du

inte realiserar dem. Sparar du langsiktigt, ska du ocksa ha ett langsiktigt perspektiv.

5.2.3.1 Bankernas agerande
Handelsbanken och Nordea redovisar inte vad de gor at den intriffade finanskrisen. De
ekonomiska atgirder som SEB och Swedbank redovisade ir att de sinkte bolanerintan i

samband med Riksbankens sinkning. SEB: s motivering till sitt agerande var att de f6ljde
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marknaden i den takt den normaliseras, och dirmed kunde sinka sina rintor. Swedbank svarar

med motiveringen att kunna ge sina kunder fakta sa dimpar de pa ett effektivt sitt deras oro.

5.2.3.2 Strategier for att kommunicera under krisen
Diagrammet nedan visar vilka av Benoits zzage restoration strategies som bankerna anvinde sig av
for att kommunicera i sina pressmeddelanden. De strategier som bankerna anvinde sig av i

majoriteten av sina dokument var bortfirklara och minska handelsens anstitlighet.

Tabell 8, Strategier i 6vriga dokument

Strategier Handelsbanken | Nordea SEB Swedbank Total
Forneka 0 0 0 1 1
Bortforklara 1 2 4 1 8
Minska 0 3 0 3 6
handelsens

anstotlighet

Tillrattalagga 0 0 1 0 1
Ta pa sig hela 0 0 0 0 0
skulden

Exempel pa anvandandet av strategierna
Den strategi som banken frimst har anvint sig av redovisat nedan med ett exempel per bank for

att fortydliga hur detta kan se ut.

Handelsbanken: Az bortforklara: Centralbankerna arbetar tillsammans och att de kommer att
gora allt 1 sin makt f6r att minska de stora problemen pa virldens finansmarknader.

Nordea: Minska hindelsens anstotlighet: Nordea ir vil rustad f6r att mota den finansiella
osikerheten, detta konstaterar ocksa Finansinspektionen.

SEB: Bortforklara: Oron pa de globala finansiella marknaderna leder till 6kade upplaningskostnader
tor bankerna, vilket i sin tur slar igenom pa de rintor som bankerna erbjuder sina kunder.
Swedbank: Az minska hindelsens anstitlighet: Finansinspektionen ser kontinuerligt 6ver de
svenska bankernas verksamhet. Vi har varken en likviditetskris eller problem med att finansiera

var verksamhet. Tvartom sa var vi den svenska stora banken med bast lonsamhet forsta halviret

2008.

5.3 Interaktivitet pa webbsidan
I denna del av undersékningen har vi tittat pa mojligheterna till interaktivitet pa bankernas

webbplatser. Resultaten visar att bankernas webbplatser var daliga pa interaktivitet. Inte pa nagon
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av de fyra webbplatserna fanns det mojlighet f6r den enskilde anvandaren att tillféra egen

information angaende finanskrisen till webbens innehall.

5.3.1 Dialog & kontakt

Moijligheten till dialog var lite battre pa webbplatserna, dialogméjligheter betyder att det finns
plats pa webbsidan dir samtal med banken kan féras. Swedbank och SEB: s webbplats erbjod
dialogmoilighet men det gjorde inte Handelsbanken eller Nordea. Hos SEB bestod dialogen av
ett chatt som man hade 6ppen under vissa tillfillen da man kunde stilla frigor under olika
teman/dmnen och dven ett e-postformulir. P4 Swedbank bestod dialogen av ett elektroniskt
webbformuldr som man skickade in och dir allminheten kunde uttrycka sina asikter och tankar

samt framfora forfragningar till banken.

Pa alla fyra bankerna fanns det moijlighet till kontakt mellan banken och den enskilda anvindaren,
alltsd en webbsida dir man kunde finna information sisom telefonnummer, e-postadress samt
bescksadress. Pa Handelsbanken bestod kontaktmoijligheten av en link pa forsta sidan, kontakta
oss, dir man fann den eftersokta informationen. Nordea hade all information samlad pa en sida
och likasa Swedbank. SEB hade dven de all information samlad pa en sida men skiljde sig frin de
Ovriga bankerna da de inte hade de direkta e-postadresserna till sina anstéllda pa webbsidan utan
bara ett e-postformulir didr man kunde precisera vilken avdelning man vill na men inte en specifik

person.

Nir det giller aspekten om allmanheten uppmuntras att stélla fragor direkt pa webbplatsen istillet
for att ringa sa visade resultatet att pa tre av bankerna, nimligen Nordea, SEB och Swedbank sa
tar banken inte tillvara pa att kunden 4r inne pa webbsidan utan man hinvisade istillet kunderna
att 1 forsta hand ringa till bankens kundservice. Det gjorde man genom att ha telefonnummer mer
littillganglig an e-postadresser eller webbformulir. Det var endast pa Handelsbanken som man

uppmanades att kontakta kundservice via en e-postadress.

5.3.2 Lankning och uppdatering

Om det finns vidare linkning till andra foretag eller organisationer pa respektive banks webbplats
dir mer information om finanskrisen kan hittas har dven undersékts. Resultatet visade pa att tre
av de fyra bankerna hade valt att linka vidare fran sin egen webbplats till ndgon annans
webbplats. Den enda bank som inte hade nagra vidare linkningar var Handelsbanken. Det var

samma tva organisationer som det linkades till vid upprepande tillfllen, dessa var
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Finansinspektionen och Riksbanken. Sammanlagt pa de tre bankerna linkades det till

Finansinspektionen 8 ganger och Riksbanken 12 ganger.

Samtliga banker hade webbplatser som var vil uppdaterade och det syntes att man lade vikt vid
att anvanda webbsidan som kanal, men bara till en viss del. Nir det gillde att ha uppdaterad
information om finanskrisen sa skiljde det sig at en del mellan bankerna. Vissa publicerade, som
det har presenterats ovan, bara nagon enstaka nyhet eller pressmeddelande om finanskrisen
medan andra publicerade ett flertal nyheter eller pressmeddelanden under
undersokningsperioden. Sa sammantaget kan man sdga att webbsidorna var vil uppdaterade med

information men bara just inte om finanskrisen.

5.4 Jamforelse mellan bankerna

Alla banker hade som ovan redovisats information om finanskrisen pa sin webbsida. Swedbank
var den enda banken som hade en sirskild plats f6r information om finanskrisen pa foérsta sidan.
Nir det kommer till antalet soktréiffar skiljer sig bankerna at visentligt nir det giller information
om finanskrisen. Tva av bankerna hade ett fital eller ingen triff pa s6korden, medan de Svriga
hade mer effektiva resultat. Handelsbanken O triffar, Nordea 1, SEB 33 stycken och Swedbank
45 stycken. Vilket kan sammanfattas med att Swedbank hade mest information gillande

finanskrisen pa sin webbplats.

Nordea och Swedbank var forst med att publicera pressmeddelanden. En vecka senare utgav
Handelsbanken och SEB pressmeddelanden. Av de antal pressmeddelanden som publicerats om
finanskrisen sa hade Swedbank flest publicerade. Handelsbanken 1 pressmeddelande, Nordea 3
stycken, SEB 3 stycken och Swedbank 6 stycken. Som resultatet visar sa skiljde det sig mellan
bankerna i valet av talesperson i publicerade dokumenten. Det vill siga i bade pressmeddelandena
och i de 6vriga dokumenten som vi granskat. Handelsbanken och Swedbank hade en person som

uttalade sig. SEB och Nordea anvinde sig av ett flertal talespersoner.

Varken Nordea eller Handelsbanken har kommunicerat ut nagra atgirder. SEB och Swedbank
daremot har vidtagit vissa atgirder som att sinka rintan och ordna insittningsgaranti pa sina
konton. Nir det avser strategier i de publicerade dokumenten har Handelsbanken, SEB och
Swedbank har frimst anvint sig av strategin bortforklara. Nordea och Swedbank anvinde sig

tramst av strategin minska héndelsens anstotlighet.
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SEB och Swedbank erbjod méjlighet till dialog pa sina webbplatser. Handelsbanken och Nordea
erbjod inte detta. Daremot hade alla fyra banker kontaktmdijligheter. Dock kan man se en skillnad
bankerna emellan hur de uppmuntrar sin besékare att stalla fragor pa webbplatsen.
Handelsbanken var den enda bank som uppmuntrade till att kontakta kundservice via e-
postadress. Alla banker utom Handelsbanken hade didremot vidare linkning till andra
webbplatser. Nir det giller uppdatering av webbsidan var alla banker vil uppdaterade, dock hade

inte alla uppdaterad information om finanskrisen.
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6. Analys
6.1 Webbsidornas uppbyggnad

Ett foretags webbplats dr oerhort viktig idag och det krivs att man utnyttjar den pa ett bra sitt sa
inte anvandaren tappar intresset. Resultatet tyder pa att bankerna har prioriterat sina webbplatser
som kanal detta da webbplatserna gav intrycket av att vara littillgangliga samt att de hade
prioriterat att ha information om finanskrisen relativt central. De utvalda bankernas webbplatser
ar uppbyggda pa liknande sitt. Teorins skrickexempel visar pa en webbsida dir det krivdes over
sju klick for att hitta visentlig information, om sa ar fallet ir det ingen mening att ens erbjuda
informationen. Bankernas resultat visar dock inte pa sidana hoga siffror, tvirtom sa kriavdes det

enbart ett fatal klick till information om finanskrisen.

6.1.1 Information om finanskrisen pa webbsidorna

Alla utvalda banker hade information om finanskrisens pa webbsidans forsta sida. Forskarna
Falkheimer och Heide menar att ett foretag som inte har tillginglig information sinder ut signaler
om att man férsoker délja nagot. Eftersom alla de undersékta bankerna hade information tyder
det istillet pa att samtliga forsokte vara 6ppna i sin kommunikation. For att anvandaren inte ska
tappa intresset giller det att ha en fOrsta sida pa sin webbplats som lockar till lisning. Swedbank
var den enda bank som hade en sirskild plats f6r finanskrisen-information pa sin férsta sida. De
andra bankerna hade istillet informationen under andra rubriker. Att Swedbank differentierade
sig 1 denna aspekt tyder pa att de har lyckats med att bevara en bra relation till allmédnheten, da
oppenhet dr den bista strategin. Sammanfattningsvis erbjod Swedbank en bittre vag for att hitta

information om finanskrisen.

Resultatet visar att ingen av bankerna anvinde sig av en sirskild kriswebb pa sina webbplatser.
Den information om finanskrisen som fanns pa webbplatsen fanns istillet under de ordinarie
webbsidorna. Da denna kris inte var en kris som plotsligt uppstod 6ver en dag borde bankerna ha
varit mer proaktiva i sitt arbete. En kriswebb borde med andra ord ha funnits da internet har en
mer central roll i kriskommunikationsarbete idag. Erikssons studie om kriskommunikation via
webben visar att en kriswebb pa ett enkelt sitt kan forstirka informationen kring en kris,

torslagsvis skulle bankerna ha utnyttjat denna mojlighet.

37



Interaktivera mera! Hedlund & Klasson

6.1.2 Beskrivning och forklaring av finanskrisen pa webbsidorna

Finanskrisen dr en kris som kan paverka foretag mycket, det galler att agera snabbt vilket SEB
och Swedbank har gjort i och med att det fanns mycket information om finanskrisen i
sokresultaten pa deras webbsida. Dessvirre hade Nordea endast en soktriff och Handelsbanken
ingen information alls om finanskrisen i sina séktriffar. Enligt forskarna Taylor och Perry hade
Handelsbanken och Nordea lika girna kunnat anvinda sig av uttrycket znga kommentarer. Det kan
tolkas som att de ignorerar och bortser fran krisens allvar och den effekt krisen har pa
allminheten. Detta sitt kan 1 sin tur uppfattas som nonchalant av allmédnheten. Det dr intressant
att det kan skilja sa mycket mellan bankerna, det kan tyda pa att SEB och Swedbank prioriterar

sin kommunikation pa webbsidan mer 4an Handelsbanken och Nordea.

I en vidare analys av sOkresultaten visar det att bankerna foérklarade finanskrisens inneb6érd samt
dess paverkan pa allminheten pa olika satt. Enligt forskarna Regester och Larkin bor ett foretag
kommunicera tre enkla budskap: def hair dr vad som héinde, det hir gor vi at det och sa har kédnner vi om det
intrdffade. SEB och Swedbank forklarade i nagra fa av sina dokument finanskrisens innebérd och
dess paverkan pa allminheten, det vill saga de? hdir dr vad som héinde. Jamforelsevis mot mangden
sOkresultat pa finanskrisen som SEB och Swedbank publicerade sa var inte resultaten sa
tillfredsstillande. Eftersom Handelsbanken och Nordea inte hade nagra forklaringar ar det svirt
att jamfora dem mot dem. Av resultatet kan man tyda att bankerna inte varit tillrdckligt
torberedda och dirmed inte hade tillricklig insikt fOr att férklara krisen som de bor ha haft. SEB
och Swedbank borde ha tagit tillvara pa den mangd information om finanskrisen som de hade till

att forklara den.

6.2 Granskning av publicerad information

6.2.1 Bankernas krisfas

Forskaren Flodin delar upp kriser i olika faser och samtliga av bankerna befinner sig i akutfasen.
Den publicerade informationen i dokumenten tyder pa det da informationen férmedlar hur
banken hanterar och agerar i krisen. Bankerna pitalar i sina publicerade dokument att vi befinner
oss 1 en kris och att det krivs atgirder, bade hos dem och hos allmanheten. Att alla banker
befinner sig 1 akutfasen dr centralt f6r denna studie. Detta fOr att man agerar pa olika sitt

beroende pa vilken krisfas man befinner sig i och det ger jimforelsepunkter emellan bankerna.
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6.2.2 Pressmeddelanden

Nordea och Swedbank var f6rst med att publicera pressmeddelanden, detta kan ses som ett bra
kriskommunikationsarbete. Detta da det inte dr ett reaktivt agerande utan snarare ett
torhallningssitt hos banken dir krisperspektivet varit i fokus och resulterat i tidiga
pressmeddelanden. En vecka senare utgav Handelsbanken och SEB sina forsta
pressmeddelanden. Enligt Warg kan en organisation som kommunicerar snabbt och 6ppet vinna
fortroende. Att det skiljer en hel vecka kan ses som att Handelsbanken och SEB inte tog krisen
pa samma allvar och att deras fortroende forsvagats. En viss 6kning har ddremot skett hos
samtliga banker mellan publicerade pressmeddelanden i ar och samma period foregiaende ar.

Bankerna visar har att de arbetar mer med sin information till allmianheten under en kris.

6.2.3 Pressmeddelandena i media

Man kan se kopplingar mellan finanskrisens utveckling som Dagens Nyheter beskriver den och
bankernas pressmeddelanden. Den tydligaste kopplingen var den 6 oktober 2008. Handelsbanken
publicerade di sin information, ett dygn innan de 6vriga bankerna och Dagens Nyheter.
Fordelarna med att anvanda sig av stealing thunder, det vill sdga att vara forst med information, ar
att detta kan ge en hog trovardighet. Det dr ett snabbt och proaktivt sitt att anvinda sig av i sin
kriskommunikation. Det tyder pa att Handelsbanken hade en beredskap for krisen och kunde

publicera innan de 6vriga.

Vid samma tillfalle rapporterade Dagens Nyheter om den svenska kundbelatenheten.
Handelsbanken far det hogsta betyget fran privatkunderna, vilket visar pa att de har en
kommunikationsstrategi som fungerar. Med andra ord att vara proaktiv 1 sitt
kriskommunikationsarbete ar en forutsittning for ett bra fortroende. Handelsbanken har dock
inte anvint sig av detta hoga betyg 1 kundbelatenhet i nagot av sina senare pressmeddelanden.

Vilket kan ses som ett sloseri med bra PR f6r banken da betyget borde ha utnyttjats.

6.2.4 Pressmeddelandena och dokumentens innehall

Att kommunicera med allmédnheten under en kris kan ske pa manga olika sitt och nir det
kommer till valet av talesperson skiljde det sig mellan bankerna. Handelsbanken och Swedbank
intog en mer traditionell kriskommunikation ur den aspekten att de endast hade en person som
uttalade sig. Detta kan ses som att de forlitade sig pa informationens styrka i sig och férvintade
sig att den ska na fram och paverka mottagarna. SEB och Nordea anvinde sig diremot av en

senmodern kriskommunikation da de anvinde sig av ett flertal talespersoner vilket tyder pa att de
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ar mer decentraliserade 1 sin kommunikation vilket kan ge ett rorigt intryck. Det traditionella
kriskommunikationssittet kan ses som ett mer enat intryck av banken och férmedlar ett hégre
fortroende. Men nir det kommer till exempelvis publicering pa webben sa krivs ett flertal
kommunikatorer f6r att stindigt hélla sidan uppdaterad och f6r att stindigt vara tillginglig och

kunna agera. En mix av dessa kriskommunikationssitt ar att féredra beroende pa situationen.

6.2.5 Bankens agerande

Handelsbanken och Nordea kommunicerade inte ut nagra eckonomiska atgéirder i sin
publicerade information. Det har diremot SEB och Swedbank. Att agera ritt i en kris kan
vara den faktor som styr om foéretaget gar ur krisen med fértroendet i behall. Enligt den
hir studiens resultat var SEB och Swedbanks agerande att féredra medan Nordea och
Handelsbankens agerande tyder pa att de forsokte halla en lag profil. F6r SEB och
Swedbank visar det diremot pa en stark och lyckad kriskommunikation enligt forskarna
Regester och Larkins synitt. Detta da dessa tva banker dven hade mest information om

finanskrisen pa sin webbsida.

6.2.6 Strategier for att kommunicera under finanskrisen

Forskaren Benoit har utvecklat fem strategier f6r vad ett foretag bor kommunicera under en kris.
Bankerna anvinde sig huvudsakligen av strategierna bortforklara och minska héndelsens anstitlighet i
sina dokument. Den strategi som i férsta hand rekommenderas ér att Za pa sig hela skulden, vilket

ingen av bankerna har gjort.

Handelsbanken, SEB och Swedbank har frimst anvint sig av strategin bortforklara. Hir tar man
inte pa sig skulden utan man forklarar hur liget ser ut. Det tyder inda pa ett engagemang da man
tar tag i situationen och agerar. Det dr en bra strategi att anvinda sig av da man visar att man bryr
sig men det dr dock bittre att ocksa visa vad foretaget har for riktiga atgirder i krisen. Nordea
och Swedbank anvinde sig fraimst av strategin minska hindelsens anstitlighet vilket tyder pa att de
medger sin skuld och forsoker vidta atgirder. Det dr en defensiv strategi och ibland det enda som
aterstar for att behalla sitt anseende. Benoit menar att anvinda sig av att minska hindelsens
anstotlighet istallet for att bortférklara dr att foredra da foretaget dven visar pa vilka atgirder som
de tar i denna strategi. Att ingen av bankerna har tagit pa sig hela skulden upplevs naturligt dd det

1 denna kris inte finns nagon sarskild som ar ansvarig fér denna kris.
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6.3 Interaktivitet pa webbsidan

6.3.1 Dialog & kontakt

For att uppna interaktivitet pa sin webbsida bor man erbjuda bade kontakt och
dialogmoiligheter. Detta bor utnyttjas da webben dr snabbare dn andra kanaler och kan
skapa en tvavigskommunikation med anvindarna. Handelsbanken och Nordea erbjod inte
dialogmoiligheter f6r anvindaren, detta tyder pa en envigskommunikation i deras
kriskommunikation Diremot erbjéd SEB och Swedbank denna méjlighet, vilket skapar en

interaktion mellan banken och allminheten det vill siga en tvavigskommunikation.

Att det finns kontaktmoijligheter med banken for den enskilde anvindaren ar en variabel
for att finnas tillgdnglig for allméinheten. Interaktivitet skapas genom att ha en dubbelriktad
funktion mellan dessa. Hos samtliga banker fanns det kontaktméjligheter, men
Handelsbanken var diremot den enda som uppmuntrade anvindaren till att kontakta via e-
post istillet fOr telefon. Interaktivitet 4r dock mycket mer dn att bara ha en e-postadress pa
webbsidan. For att ha en dialog med allmédnheten och skapa interaktivitet krivs det att man

utnyttjar sin webbsidas potential battre.

6.3.2 Lankning och uppdatering

En naturlig knutpunkt f6r en kris 4r de som har ansvar for krisen. Finanskrisen har ingen
naturlig knutpunkt, da den dr global och inte orsakad av en specifik hindelse. Bankerna har
tillsammans med andra organisationer ett ansvar att kommunicera ut information om
finanskrisen till allmdnheten. Detta dd de dr féretag som allminheten naturligt vinder sig
till i en ekonomisk kris. Alla utom Handelsbanken linkade vidare till Finansinspektionen
och Riksbanken. Till dessa linkas allmdnheten for att fa ytterligare svar pa sina
funderingar, vilket tyder pa att en interaktivitet skapas. Det gér Finansinspektionen och

Riksbanken till knutpunkter for allmanheten.
Samtliga bankers webbplatser var vil uppdaterade, dock hade inte alla uppdaterad information

om finanskrisen. Att bankerna inte var uppdaterade med information om finanskrisen kan tolkas

som att de inte prioriterade krisinformationen pa sina webbsidor.
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7. Slutsats

Genom vir innehallsanalys av de fyra svenska stora bankernas webbsidor dér vi har
undersokt deras externa kriskommunikation kan vi sammanfatta denna studie med att

konstatera att bankerna inte utnyttjar sina webbsidors fulla potential.

Hur beskriver de utvalda bankerna finanskrisen pa sina webbsidor?

Samtliga banker hade information om finanskrisen, det skiljde dock i mingden
information. SEB och Swedbank hade 6verlagset bast och mest information om
finanskrisen. Detta da de dven forklarade inneborden av finanskrisen och dess paverkan pa

allminheten i sin publicerade information.

Vilka krishanteringsstrategier kan man urskilja pa de utvalda bankernas
webbsidor?

Nordea och Swedbank var forst med att publicera pressmeddelanden under
undersokningsperioden. SEB och Handelsbanken publicerade sitt forsta pressmeddelande
en vecka efter. Nordea och Swedbanks strategi att kommunicera snabbt ger en
konkurrensférdel mot de andra bankerna. Nir det kommer till Benoits Image restoration
strategies sa anvinde sig Handelsbanken och SEB frimst av strategin att bortforklara. Nordea
anvinde sig frimst av strategin minska handelsens anstotlighet. Swedbank har anvint sig av en

blandning av dessa tva strategier.

Hur har de utvalda bankerna anvant sina webbsidor for att skapa interaktivitet
med allmanheten under pagaende finanskris?

Bankerna har inte utnyttjat de maoijligheter till dialog med allmidnheten som interaktivitet pa
webben erbjuder. Handelsbanken och Nordea erbjod till exempel inte dialogméjligheter
tor anvindaren. Diremot erbjéd SEB och Swedbank denna méjlighet. Hos samtliga
banker fanns det kontaktmdijligheter, men Handelsbanken var emellertid den enda som

uppmuntrade att kontakta via e-post istillet for telefon.

Vilka skillnader och likheter kan man urskilja mellan de utvalda bankernas

externa kriskommunikation via webbsidorna?

Sammanfattningsvis borde samtliga banker ha varit mer proaktiva i sin kriskommunikation. SEB
och Swedbank dr de tvd banker med mest likheter. Detta for att de hade mest uppdaterad och

visentlig information gillande finanskrisen. Sammanfattningsvis 4r dock Swedbank studiens
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trontfigur. De har pa flera punkter visat att de har anvint sig av sin webbsida pa ett jimforelsevis
effektivt satt for att kommunicera under finanskrisen. De storsta skillnaderna bankerna emellan
ar att Handelsbanken och Nordea 6verlag inte har haft lika omfattande information pa sina

webbsidor som SEB och Swedbank.

Webben har som konstaterats flera ganger i denna studie en alltmer viktig del
kriskommunikationsarbete. Webben ir ingen synonym for interaktivitet utan man maste utnyttja
de mojligheter som finns. Vi kan konstatera att bankerna inte utnyttjar sina webbsidors fulla

potential da de inte erbjuder en hég grad av interaktivitet.
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8. Egna reflektioner

Att interaktivitet inte skapas genom att endast erbjuda en e-postadress pd webbsidan anser vi att
denna studie fortydligar. Av de studerade bankerna kommunicerar Swedbank med allméinheten
pé det bista sittet. De erbjuder mycket information om finanskrisen och férklarade
krisfenomenet for sina anvindare. Swedbank har fatt mycket kritik i medierna under
finanskrisens gang bland annat for sin osikra verksamhet i Baltikum. Fragan vi stiller oss da ar
om deras omfattande information ar en direkt reflektion av denna kritik? Har Swedbank mycket
information for att det vet att allminheten kommer att ga in och leta efter den och de vill ge sin
egen version av det intriffade. Eller skulle de ha haft lika mycket information dven om de inte var

uthingda i media?

En annan reflektion dr hur Handelsbanken kan vinna en foértroendemitning jamfoért med de
andra bankerna da de enligt var studie inte hade sirskild bra kriskommunikation pa sin webbsida.
At detta for att Handelsbankens kunder minns att de klarade sig bist ur finanskrisen 19922 Enligt
var studie har istillet Swedbank och SEB kommunicerat f6r ett hdgre fortroende men de far

samre resultat 1 matningar.

Eftersom vi dr en Google-generation tror vi att manga i dagens samhalle av bekvimlighet soker
pa exempelvis 7idd i finanskrisen pa Google istillet for att ga in pa respektive banks webbplats for
att finna information. Sirskilt om man inte hittar relevant information pa sin egen banks
webbplats. Dirfér maste bankerna vara uppdaterade sa att de far manga triffar nar man séker

efter denna information. Idag ér ingen av bankerna tillrickligt uppdaterade.

Vilket leder oss till fragan och funderingen kring varfor de inte utnyttjar sin webbsida mer? En
stor del av allmanheten har idag tillgang till internet och anvinder sig darfor av sin banks
webbsida for att betala rikningar och si vidare. Bankerna har genom detta ett stort antal
anviandare redan och borde greppa tag i dessa betydligt battre. En slagkraftig webbplats som
erbjuder visentlig och aktuell information och méjlighet till interaktivitet borde ses som en

sjalvklarhet.
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9. Vidare forskning

Under var studie har vi upptickt att det skulle vara intressant att se nagra andra uppsatser kring

kriskommunikation:

e Internkommuniktion hos en bank under en kris
e Allminhetens syn pa bankernas kriskommunikation under en kris
e Mediernas betydelse for att ha en bra kriskommunikation via webben

e Googles betydelse for kriskommunikation via webben
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Bilaga 11.1
Undersdkningsunderlag

Webbplatsens uppbyggnad

PN PN

Hur manga klick ar det till man nar information om finanskrisen?
Hur manga klick dr det till dialogméjligheter med banken?

Hur manga klick édr det till kontaktméjligheter med banken?

Finns det sokningsméjligheter pa webbsidan?

Finns det information om finanskrisen pa webbplatsens firsta sida?
Finns det information om finanskrisen under fliken privar?

Finns det information om finanskrisen under fliken press?

Finns det en sarskild kriswebb som banken har lagt ut?

Beskrivning av krishantering och finanskrisen pa webbplatsen

1.
2.
3.

So6k pi orden finanskris/finanskrisen pa webbplatsen, hur manga triffar fir man?
Forklarar banken finanskrisens innebérd 1 nagot av sokresultaten?
Forklarar banken finanskrisens paverkan pa allminheten 1 nagot av s6kresultaten?

Analys av dokument

1.

3.

N AE N =

Pressmeddelanden

Nir kom det férsta pressmeddelandet under den valda undersokningsperioden?

Hur méinga pressmeddelanden har publicerats under den valda undersékningsperioden?
Hur manga pressmeddelanden handlade om finanskrisen av de publicerade
pressmeddelandena under undersékningsperioden?

Har det publicerats fler pressmeddelanden 4n vanligt under den valda
undersékningsperioden mot samma period féregaende ar?

Finns det ndgra kopplingar mellan publiceringsdatum pa pressmeddelandena och Dagens
Nyheters hindelseutveckling dag for dag?

Vem/vilka uttalade sig i pressmeddelanden?

Forklarar banken finanskrisens innebérd i1 pressmeddelandena?

Forklarar banken finanskrisens paverkan pad allminheten?

Vad gor banken at den intriffade finanskrisen?

. Ger banken nigon forklaring/motivering for sitt eget agerande under finanskrisen?
. Vilka strategier anvinde sig banken av for att kommunicera under finanskrisen?

. Vilken typ av krisfas befinner sig banken i?

. Hur benimner banken den pagiende finanskrisen generellt?

Ovriga dokument

Vem/vilka uttalade sig i dokumentet?

Forklarar banken finanskrisens inneb6rd?

Forklarar banken finanskrisens paverkan pa allmanheten?

Vad gor banken at den intriffade finanskrisen?

Ger banken nigon forklaring/motivering for sitt eget agerande under finanskrisen?
Vilka strategier anvinde sig banken av for att kommunicera under finanskrisen?
Vilken typ av krisfas befinner sig banken i?

Hur benamner banken den pagaende finanskrisen generellt?



Interaktivitet pa webbplatsen

1.

Nk w»N

o

9.

Finns det nigon mojlighet f6r den enskilde anvindaren att tillféra information till
webbens innehall?

Om ja, 1 sadana fall hur?

Finns det nigon mdjlighet till dialog med banken?

Om ja, i sadana fall hur?

Finns det kontaktmdéjligheter mellan banken och den enskilde anvindaren?

Om ja, 1 sadana fall hur?

Uppmuntras allminheten att stilla fragor ndgonstans pa webbplatsen istillet for att
exempelvis ringa?

Om ja, i sadana fall hur?

Finns det ndgon vidare linkning till andra féretag eller organisationer pa webbplatsen dir
information om finanskrisen kan hittas?

10. Om ja, 1 sadana fall vilka foretag eller organisationer?
11. Ar informationsinnehallet pa webbsidan uppdaterat?

Jamforelse av banker

1.
2.

Hur ser ovanstaende resultat ut bankerna emellan?
Vilka skillnader och likheter finns?



Bilaga 11.2

Kodinstruktioner for undersdkningsunderlag

Undersokningen gors utifran perspektivet privatperson som soker sig till bankens webbplats f6r
information, tips och rad i finanskrisen. Undersokningen utgar sedan fran bankens firsta sida for
att sedan ga vidare till flikarna privat och press. Benimningen finanskrisen definieras av oss som
den kris som studien uttalar sig om.

Webbplatserna som undersoks ar:
www.handelsbanken,se, www.nordea.se, www.seb.se, www.swedbank.se

Webbplatsens uppbyggnad
1. Hur manga klick ir det till man nar information om finanskrisen?
Klick definierar vi som tryck pa datorns musknapp. Fragan besvaras genom att notera
antalet klick som kridvs pa webbplatsen for att finna information om finanskrisen.

2. Hur manga klick dr det till dialogméjligheter med banken?
Klick definierar vi som tryck pa datorns musknapp. Fragan besvaras genom att notera
antalet klick som kridvs pa webbplatsen for att finna méjligheter till dialog.
Dialogmojligheter definieras som plats pa webbsidan ddr samtal med banken kan féras
via webbplatsen. Exempelvis chatt mojligheter eller frageformulir.

3. Hur manga klick ir det till kontaktmdjligheter med banken?
Klick definierar vi som tryck pa datorns musknapp. Fragan besvaras genom att notera
antalet klick som krivs pa webbplatsen for att finna mojligheter till kontakt.
Kontaktmoijligheter definieras som plats pa webbsidan dar man kan finna
telefonnummer, e-post adress samt besoksadress.

4. Finns det det s6kningsméjligheter pa webbsidan?
Besvaras genom ja eller nej alternativ. S6kningsmojligheter definieras som bankens egna
sokverktyg dir ord skrivs in och information om detta sdkord finnes inom webbplatsen.

5. Finns det information om finanskrisen pa webbplatsens forsta sida?
Besvaras genom ja eller nej alternativ. Om svaret dr ja och ytterligare information finns
linkad dr detta material ocksa relevant for undersékningen. Linkat definieras som en
undersida som 4r kopplad till férsta sidan. Om man direkt kommer till nigon annan sida
ska denna redovisas.

6. Finns det information om finanskrisen under fliken privar
Besvaras genom ja eller nej alternativ. Om svaret dr ja och ytterligare information finns
linkad 4r detta material ocksa relevant for undersékningen och analys av dokument.
Linkat definieras som en undersida som ar kopplad till privat sidan. Besvaras dven genom
att beskriva hur man nér denna sida. Exempelvis genom sidan o banken.

7. Finns det information om finanskrisen under fliken press?
Besvaras genom ja eller nej alternativ. Om svaret dr ja och ytterligare information finns
linkad ar detta material ocksa relevant f6r undersékningen och analys av dokument.
Linkat definieras som en undersida som dr kopplad till press sidan. Besvaras dven genom
att beskriva hur man néar denna sida. Exempelvis genom sidan o banken.

8. Finns det en sirskild kriswebb som banken har lagt ut?


http://www.handelsbanken,se/
http://www.nordea.se/
http://www.seb.se/
http://www.swedbank.se/

Besvaras genom ja eller nej alternativ. Sirskild kriswebb definieras som en speciell sida
torberedd for krissituationer. Denna har endast information gillande krisen och ingar inte
1 den ordinarie webbplatsen.

Beskrivning av krishantering och finanskrisen pa webbplatsen

4.

S6k pa orden finanskris/finanskrisen pa webbplatsen, hur manga triffar far man?
Besvaras genom att redovisa antal triffar som sokningen resulterar i. S6kningsmoéjligheter
definieras som bankens egna sokverktyg dir ord skrivs in och relevant information om
detta s6kord finnes inom webbplatsen. Antal triffar definieras som antal dokument som
innehéller orden finanskris/finanskrisen.

Forklarar banken finanskrisens inneb6rd i nagot av s6kresultaten?

Besvaras genom ja eller nej alternativ samt antal dokument. Finanskrisens inneb6rd
definieras som en forklaring till krisens uppkomst och framfart. Om ja, redovisa typ av
dokument och rubriken pa dokumentet.

Forklarar banken finanskrisens paverkan pa allmidnheten i ndgot av s6kresultaten?
Besvaras genom ja eller nej alternativ samt antal dokument. Finanskrisens paverkan pa
allminheten definieras om banken ger rad och rekommendationer till hur allmidnheten
bor agera. Om ja, redovisa typ av dokument och rubriken pa dokumentet.

Analys av dokument

Pressmeddelanden

1.

Nir kom det forsta pressmeddelandet under den valda undersokningsperioden?
Besvaras genom att redovisa det datum som det forsta pressmeddelandet publicerades
under undersokningsperioden. Undersékningsperioden édr den 29 september 2008 till den
12 oktober 2008.

Hur manga pressmeddelanden har publicerats under den valda
unders6kningsperioden?

Besvaras genom att redovisa det antal pressmeddelanden som publicerats under
undersokningsperioden. Unders6kningsperioden dr den 29 september 2008 till den 12
oktober 2008.

Hur manga pressmeddelanden handlade om finanskrisen av de publicerade
pressmeddelandena under unders6kningsperioden?

Besvaras genom att redovisa det antal pressmeddelanden som handlade om finanskrisen
under undersokningsperioden. Undersékningsperioden ér den 29 september 2008 till den
12 oktober 2008. Pressmeddelanden som handlar om finanskrisen definieras med att de
innehiller ord som finanskris/finanskrisen samt de benimningar som banken har pa den
pagaende finanskrisen i fraga 2.7.

Har det publicerats fler pressmeddelanden 4n vanligt under den valda
undersdkningsperioden mot samma period féregaende ar?

Besvaras genom att jimféra antal publicerade pressmeddelanden samma datum
foregiende ar med arets antal.

Finns det nagra kopplingar mellan publiceringsdatum pa pressmeddelandena och
Dagens Nyheters hindelseutveckling dag fér dag?



10.

11.

Besvaras genom att anvinda Dagens Nyheter materialets publicerings datum och jamféra
med de publicerade pressmeddelandena gillande finanskrisen och se om dessa
overensstimmer. Kolla dven datumet efter pressmeddelandets publicering da det oftast
rapporteras i media dagen efter. Undersokningsperioden ir den 29 september 2008 till
den 12 oktober 2008. Om ja redovisas vilka hindelser samt information som publicerats
denna/dessa dagar.

Vem/vilka uttalade sig i pressmeddelanden?
Besvaras genom att redovisa vem eller vilka som framtritt eller citerats i
pressmeddelandena gillande finanskrisen.

Forklarar banken finanskrisens innebord?

Besvaras genom ja eller nej alternativ. Finanskrisens inneb6rd definieras som en
forklaring till krisens uppkomst och/eller framfart. Om ja, redovisa huvudtemat i
pressmeddelandet/pressmeddelandena.

Forklarar banken finanskrisens paverkan pa allmidnheten?

Besvaras genom ja eller nej alternativ. Finanskrisens paverkan pa allminheten definieras
om banken ger rad och/eller rekommendationer till hur allmidnheten bor agera. Om ja,
redovisa huvudtemat i pressmeddelandet/pressmeddelandena.

Vad gor banken at den intriffade finanskrisen?
Besvaras genom att framféra de ekonomiska atgarder som banken redovisar i
pressmeddelandena. Till exempel att de har sinkt bolanerintan.

Ger banken nagon forklaring /motivering for sitt eget agerande under
finanskrisen?

Besvaras genom att framféra de férklaringar och motiveringar som banken redovisar i
pressmeddelandena for sitt agerande. Till exempel orsaken till att de har sinkt
bolanerantan.

Vilka strategier anvinde sig banken av f6r att kommunicera under finanskrisen?
Nir vi definierar strategier under en kris utgar vi ifran Benoits Iwage Restoration Strategies.
Dessa ir fornekande, bortforklaring, minska handelsernas anstitlighet, tillrittaliggande samt ta pa sig
hela skulden.

Att firneka betyder att banken forsoker hivda sin oskuld eller skylla ifran sig pa nagon
annan aktor.

Att bortforklara betyder att man inte tar pa sig skulden for det intriffade men att man
torklarar och medger hur liget ser ut just nu. Det kan dven vara att man skyller pa
bristande information, saknad kompetens eller erfarenhet gillande krisen.

Att minska hindelsens anstotlighet betyder att genom att man medger sin skuld i det
intriffande och forsoker att dtgirda eller visa positiva sidor for att kompensera for det
som hint. Banken kan dven framhalla att skadeverkningarna har 6verdrivits, differentiera
sig dir man visar pa nagot eller nagon som ir virre eller attackera den som anklagade och
ifragasitta dennes trovirdighet och motiv.

Tillrattaliggande visar att banken dr medveten om problemet och har for avsikt att atgarda
det. Man tar tag i problemet genom olika atgirder och insatser som att exempelvis utreda
vad som hint och hindra aterfall.

Ta pa sig hela skulden, da tar man helt enkelt pa sig hela skulden och ber om ursakt till de
berorda.



Besvaras genom att vilja en av dessa strategier per pressmeddelande. Redovisa 1 korthet
ett utdrag ur pressmeddelandet som motiverar valet av strategi.

12. Vilken typ av krisfas befinner sig banken i?
Nir vi definierar krisfas utgar vi ifrin Flodins olika faser. Dessa ar forebyggande fas,
forberedande fas, akutfas och dterhaminingsfas.

Forebyggandefas betyder att banken pa olika sitt sdker upp potentiella problem och vidtar
atgarder for att hindra att kriser uppstar, genom att proaktivt beméta dem.
Forberedandefasen innebir huvudsakligen utformningen av en krisplan. Det innebar kausala,
detaljerade scheman f6r hur man ska agera och bemoéta olika kriser nir de intraffar samt
ovningar.

Akutfasen innebir att krisplanen sitts 1 verket och man kan f6lja de rekommendationer
som finns kring hur man ska kommunicera och agera.

Aterhémtningsfasen betyder att krisens initiala kaotiska skede évergir successivt i en
aterhdmtningsfas med skadeutvirdering och ateruppbyggnad av fértroende och
marknadsandelar. Genom att avveckla krisberedskapen och inleda atgirder for att
aterstilla fortroende forsoker organisationen reparera skador och ga tillbaka mot det
ursprungliga normallige man hade innan krisen.

Besvaras genom att vilja en av dessa faser per pressmeddelande. Redovisa i korthet ett
utdrag ur pressmeddelandet som motiverar valet av krisfas.

13. Hur benimner banken den pigdende finanskrisen i pressmeddelandena?
Besvaras genom att redovisa de benimningar som banken anvinder da de hinvisar till
finanskrisen 1 pressmeddelandena. Exempelvis finansoro, krisen eller den ekonomiska
krisen.

Ovriga dokument

Dessa villjs ut pa webbplatsen utifran nagon av dessa variabler: webbplatsens forsta sida, fran
chef, fragor och svar dokument, veckouppdaterings dokument eller rad till kunderna. Fem
dokument ska analyseras.

9. Vem/vilka uttalade sig i dokumentet?
Besvaras genom att redovisa vem eller vilka som framtritt eller citerats i dokumenten.
Redovisa dven vilken sorts dokument som vederborande framtrader 1.

10. Forklarar banken finanskrisens inneb6rd?
Besvaras genom ja eller nej alternativ. Finanskrisens inneb6rd definieras som en
torklaring till krisens uppkomst och framfart. Om ja, redovisa huvudtemat i
dokumentet/dokumenten.

11. Forklarar banken finanskrisens paverkan pa allmidnheten?
Besvaras genom ja eller nej alternativ. Finanskrisens paverkan pa allminheten definieras
om banken ger rad och/eller rekommendationer till hur allmidnheten bor agera. Om ja,
redovisa huvudtemat i dokumentet/dokumenten.

12. Vad go6r banken ét den intriffade finanskrisen?
Besvaras genom att framféra de ekonomiska atgarder som banken redovisar i
dokumenten. Till exempel att de har sinkt bolanerintan.



13.

14.

15.

16.

Ger banken nagon forklaring /motivering for sitt eget agerande under
finanskrisen?

Besvaras genom att framféra de férklaringar och motiveringar som banken redovisar i
dokumenten for sitt agerande. Till exempel orsaken till att de har sinkt bolanerdntan.

Vilka strategier anvinde sig banken av fo6r att kommunicera under finanskrisen?
Nir vi definierar strategier under en kris utgar vi ifran Benoits Iwage Restoration Strategies.
Dessa ér firnekande, bortforklaring, minska handelsernas anstitlighet, tillrittalaggande samt ta pa sig
hela skulden. For torklaring kring respektive strategi se 3.11. Besvaras genom att vilja en av
dessa strategier.

Vilken typ av krisfas befinner sig banken i?
Nir vi definierar krisfas utgar vi ifrin Flodins olika faser. Dessa ar forebyggande fas,

forberedande fas, akutfas och dterbamtningsfas. For forklaring kring respektive krisfas se 3.11.

Besvaras genom att vilja en av dessa faser.

Hur benimner banken den pigaende finanskrisen i de analyserade dokumenten?
Besvaras genom att redovisa de benimningar som banken anvinder da de hinvisar till
finanskrisen 1 dokumenten. Exempelvis finansoro, krisen eller den ekonomiska krisen.

Interaktivitet pa webbplatsen

12.

13.

14.

15.

16.

17.

18.

Finns det nagon mdojlighet fér den enskilde anvindaren att tillféra information till
webbens innehall?

Besvaras genom ja eller nej alternativ. Att tillfora information till webbens innehall
betyder att allmidnheten kan bidra egen information angiende finanskrisen. Exempelvis
”sa har paverkar det mig”.

Om ja, i sadana fall hur?
Redovisa vilka mojligheter som finns att tillféra information.

Finns det nagon mdjlighet till dialog med banken?

Besvaras genom ja eller nej alternativ. Dialogmojligheter definieras som plats pa
webbsidan dir samtal med banken kan foras. Exempelvis chatt mojligheter eller
frageformulir.

Om ja, i sadana fall hur?
Redovisa vilka dialogmdiligheter finns.

Finns det kontaktmdgjligheter mellan banken och den enskilde anvindaren?
Besvaras genom ja eller nej alternativ. Kontaktmaojligheter definieras som plats pa
webbsidan dir man kan finna telefonnummer, e-post adress samt besoksadress.

Om ja, i sidana fall hur?
Redovisa vilka kontaktmdjligheter som finns.

Uppmuntras allmidnheten att stilla fraigor nagonstans webbplatsen istillet for att
exempelvis ringa?

Besvaras genom ja eller nej alternativ. Exempelvis om e-post adresser framhavs extra
mycket.



19.

20.

21.

22.

Om ja, i sadana fall hur?
Redovisa hur detta uppmuntras pa webbplatsen.

Finns det ndgon vidare linkning till andra f6retag eller organisationer pa
webbplatsen dir information om finanskrisen kan hittas?
Besvaras genom ja eller nej alternativ.

Om ja, i sddana fall vilka f6retag eller organisationer?
Redovisa vilka foretag eller organisationer som webbplatsen linkar till.

Ar informationsinnehallet pa webbsidan uppdaterat?

Besvaras genom ja eller nej alternativ. Uppdaterat definierar vi som att materialet ar
aktuellt och detta betyder att det har ett publicerings datum inom undersokningsperioden.
Undersokningsperioden ar den 29 september 2008 till den 12 oktober 2008.

Jamforelse av banker

3.

4.

Hur ser ovanstiaende resultat ut bankerna emellan?
Redovisa resultaten fran ovanstaende fragor for varje bank.

Vilka skillnader och likheter finns?
Kontextualisera resultaten fran ovanstaende fragor och jamfor dessa for att kunna se
skillnader och likheter mellan bankerna.



	Nordea hade en träff och det var Baltic rim outlook som beskriver hur finanskrisen främst påverkar baltländerna. Hos Swedbanks så förklarades finanskrisen innebörd i fyra stycken av de ovan funna dokumenten. Det var en blandning av olika dokument, en veckoprognos, två marknadsuppdateringar från Swedbanks investment center och en marknadsanalys. Hos SEB ges det en förklaring till finanskrisen i totalt fyra stycken dokument. Bland dessa fanns månadens fondbrev, en krönika skriven av SEB:s prognoschef, ett fråga och svara dokument samt en chatt.
	Swedbank: Att bortförklara: som tidigare meddelats har Swedbank en säkerställd exponering mot Lehman Brothers. Swedbank kan efter genomgång på plats i USA av såväl fastigheter som dokumentation bekräfta, att de underliggande lånen fungerar och att säkerheterna för dessa lån är av god kvalitet.

	Bankernas val av frontfigur skiljer sig något mellan de olika bankernas, nedan redovisas de som uttalades sig i dokumenten för respektive bank:
	Handelsbanken: VD/koncernchefen
	Nordea: chefen för investeringsstrategi, chefsanalytiker, en privatekonom
	SEB: senioranalytiker, en fondstrateg, chefen för Investment strategy, prognoschef, företagarekonom, en privatekonom samt ställföreträdande chefen för kontorsrörelsen. Swedbank: VD tillika chefen för institutet för privatekonomi
	Av tabellen kan det konstateras att samtliga banker förklarar krisens innebörd i sina övriga dokument. Finanskrisens innebörd definieras som en förklaring till krisens uppkomst och framfart.  Nedan redovisas ett exempel på en förklaring från Nordea: 
	Alla banker förutom Handelsbanken förklarade finanskrisens påverkan på allmänheten i sina dokument. Finanskrisens påverkan på allmänheten definieras om banken ger råd och/eller rekommendationer till hur allmänheten bör agera. Nedan redovisas ett exempel på en förklaring av påverkan på allmänheten från SEB:
	5.2.3.1 Bankernas agerande
	Handelsbanken och Nordea redovisar inte vad de gör åt den inträffade finanskrisen. De ekonomiska åtgärder som SEB och Swedbank redovisade är att de sänkte bolåneräntan i samband med Riksbankens sänkning. SEB: s motivering till sitt agerande var att de följde marknaden i den takt den normaliseras, och därmed kunde sänka sina räntor. Swedbank svarar med motiveringen att kunna ge sina kunder fakta så dämpar de på ett effektivt sätt deras oro.
	Handelsbanken: Att bortförklara: Centralbankerna arbetar tillsammans och att de kommer att göra allt i sin makt för att minska de stora problemen på världens finansmarknader.
	Swedbank: Att minska händelsens anstötlighet: Finansinspektionen ser kontinuerligt över de svenska bankernas verksamhet. Vi har varken en likviditetskris eller problem med att finansiera vår verksamhet. Tvärtom så var vi den svenska stora banken med bäst lönsamhet första halvåret 2008.

