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Abstract 


This study wants to take a closer look at the presently much debated phenomenon called a shitstorm 
 and will investigate the communicative action that goes on between company and stakeholders 
 during such an event. This investigation leads to an evaluation of whether traditional models of 
 crisis communication, taking off from W. Timothy Coombs’ Situational Crisis Communication 
 Theory, are adequate for countering a shitstorm or whether the new social media scene requires 
 further development of these models. 


The investigative design of this study is built around an explorative multiple case study of former 
 shitstorms at six companies. Based on earlier research regarding the tension field between crisis 
 communication and social media, we will, using an abductive approach, establish three hypotheses 
 that will lead to an answer to our research question. In our first hypothesis we will apply a 


quantitative and qualitative content analysis to get an understanding of both the communication that 
 creates a shitstorm and the communication that goes on during a shitstorm. To this research we will 
 use Human Coding and a Niklas Luhmann inspired semantics- and forms analysis. In our second 
 hypothesis we investigate the relationship between a shitstorm and an organizational crisis in order 
 to place a shitstorm within a traditional crisis process setting. Furthermore, we identify the 


companies’ use of traditional crisis response strategies during their respective shitstorms. In our 
 third hypothesis, we investigate to what extent the companies exploit the new means of interaction 
 with the stakeholders that have emerged with the rise of social media. 


The analysis shows that shitstorms emerge in the wake of a critical remark that gains solid 
 following in the social media. At the same time it becomes clear that stakeholders, through their 
 social media enforced influence, place specific demands on the conduct of organizations on social 
 media, like fast response and open dialogue. So with social media a new platform of 


communication has emerged where the critical voices of stakeholders can be turned into a shitstorm 
by gaining sufficient following. Therefore, we conclude that a comparison between an ordinary 
crisis and a shitstorm is not immediately possible, but that a shitstorm can be characterized as a new 
kind of crisis where companies need to take the grammar of the media into account in order to 
establish an effective response strategy. In the analysis it furthermore becomes obvious that 
traditional response strategies are still, when chosen according to crisis type and crisis history, 
applicable for fighting off a shitstorm. It is observed, though, that new means of response have 
emerged due to the very nature of the social media and we suggest that these are further developed 



(3)and incorporated into existing response strategies. Therefore, we have developed a model based on 
Coombs’ traditional response strategies that includes the new means of response that have been 
observed in our analysis. The model also incorporates dialogue strategies with which a company by 
combining these various means of response can better act according to the expectations of its 
stakeholders on social media. 
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1.0 Indledning 


De seneste 10 års konstante udvikling og anvendelse af internettet, mobiltelefonen og brugen af 
 sociale medier har påvirket de fleste menneskers generelle færden og ageren. Forandringerne i 
 kommunikationsformernes anvendelse har fået markant betydning for vores samfund, hvor det 
 stigende antal kommunikative platforme har givet utallige nye muligheder (Finnemann:2005:154). 


Også for virksomhederne har sociale medier været med til at forandre måden at drive forretning på, 
 fx er flere nu på de sociale medier for bl.a. at markedsføre deres produkter (Dansk Statistik:2014). 


Ifølge Ulrich Beck har denne udvikling medført flere risici, da det er blevet nemmere for 


stakeholdere at sprede viden, kommunikere sammen, planlægge aktioner og samle sig om bestemte 
 holdninger. Risici, som virksomheder er nødt til at forholde sig til (Beck:1997). De sociale medier 
 kan betegnes som the double-edged sword, da de på den ene side giver virksomhederne nye 


muligheder til fx at få indblik i brugernes tænkemåde via deres online profil og ageren, men på den 
 anden side medfører et tab af kontrol i kommunikationen med forbrugerne. De sociale medier kan 
 således hjælpe virksomhederne med vigtige brugerinformationer, men kan også blive en farlig 
 katalysator for negative ytringer (Mei et al:2009;Pfeffer et al:2014).  


Som konsekvens af det større antal negative ytringer på de sociale medier er begrebet shitstorm 
 opstået, hvor virksomheder i stigende grad oplever pludselig og omfangsrig negativ omtale og kritik 
 online (Lobo:2010). I løbet af 2014 var shitstorms så meget på danskernes læber, at ordet kom på 
 Dansk Sprognævns liste med særligt fremtrædende ord og udtryk fra året, der gik (Dagens:2014). I 
 2015 og 2016 er begrebet ikke blevet mindre brugt, da adskillige virksomheders shitstorms blev 
 genstand for mediernes interesse. Her kan bl.a. nævnes TV2 og DR, der blev ramt af en shitstorm, 
 efter de offentliggjorde en indsamling til Syriens flygtninge og de omkringliggende lande 


(BTa:2015), Bilka, der blev kritiseret efter fyring af en medarbejder, der ytrede sig i Facebook-
 gruppen ’JA TIL FRIHED – NEJ TIL ISLAM’ (TV2:2015), Ilva og Idemøblers shitstorm omkring 
 forsinkede møbelleveringer grundet implementeringen af et nyt IT-system (News Break:2015) samt 
 Lego, der rammes af en shitstorm, da de siger nej til at sælge klodser til en kontroversiel kinesisk 
 kunstner (BTb:2015). 


Ovenstående eksempler giver et indblik i de nye vilkår, der opstår med udviklingen af de sociale 
medier. I en krisekommunikationsoptik betyder dette, at de traditionelle medier ikke er det eneste 
sted, hvor virksomheder er nødt til at krisekommunikere på baggrund af kritik. Virksomheder må 
endvidere tage højde for utilfredshed og negativitet på egne Facebooksider. 
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1.1 Problemfelt 


Trods det øgede fokus på shitstorms, er det først inden for de seneste år, danske virksomheder har 
 indset nødvendigheden af en tilstedeværelse på sociale medier. I 2014 blev det opgjort, at hver 
 anden virksomhed var aktiv på sociale medier, hvilket er en markant stigning fra de forrige år 
 (Dansk Statistik:2014). Danske virksomheder er således ved at etablere sig på disse medier, men 
 grundet de sociale mediers konstante udvikling (Brügger:2013), og virksomhedernes kun nylige 
 ankomst på platformen, må sociale medier umiddelbart betragtes som et relativt uudforsket farvand, 
 som danske virksomheder stadig er ved at lære at navigere i. I en undersøgelse af de 200 største 
 danske virksomheders brug af sociale medier i forbindelse med krisekommunikation blev det 
 udledt, at 17 % af de adspurgte virksomheder anvender sociale medier til krisekommunikation, 
 mens eksempelvis 59 % anvender disse til branding (Nielsen & Dahm:2013:255). Vi udleder heraf, 
 at forståelsen af shitstorms er mangelfuld, hvorved der opstår en usikkerhed, der synes at præge det 
 danske samfund, hvor nye initiativer er skabt, såsom abonnementsløsningen SafeOnNet, der er en 
 sikring mod dårlig omtale på nettet (SafeOnNet.dk) samt shitstormforsikringen hos Topdanmark, 
 som skal hjælpe virksomheder i modvind online (Topdanmark.dk). Alt dette understreger shitstorms 
 aktualitet og virksomheders manglende kendskab til at håndtere en sådan, hvorfor det er vores 
 ønske med dette speciale at bidrage til en mere nuanceret forståelse af fænomenet for derigennem at 
 blive i stand til professionelt at rådgive om og håndtere shitstorms. 


Ser vi nærmere på de teoretiske anskuelser inden for feltet, fremkommer der ikke megen teori 
 omhandlende kritik på sociale medier (Coombs:2015). Dette kan i høj grad skyldes, at det først er 
 de seneste år, at der er kommet fokus på sociale mediers rolle inden for krisekommunikation. 


Derfor finder vi det interessant at se nærmere på krydsfeltet mellem de to overordnede temaer: 


krisekommunikation og sociale medier – og derved hvordan fænomenet shitstorms kan placeres i 
 kriseterminologien. Endvidere ønsker vi at undersøge, hvordan shitstorms rent praktisk udspiller sig 
 for danske virksomheder, samt om virksomhederne kan anvende traditionelle 


krisekommunikationsresponsstrategier på de sociale medier. 


Dette leder os frem til følgende problemformulering: 


I hvilken udstrækning kan traditionelle modeller til håndtering af kriser anvendes under shitstorms, 
og kan der på baggrund af kommunikationen under en shitstorm udledes generelle anbefalinger til 
videreudvikling af disse? 
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1.2 Specialets struktur 


Ovenstående model illustrerer specialets struktur. Indledningsvis vil vi undersøge tidligere 


forskning inden for spændingsfeltet mellem krisekommunikation og sociale medier med henblik på 
 at opstille nogle hypoteser, som samlet skal bidrage til besvarelsen af specialets 


problemformulering. Efterfølgende vil vi redegøre for specialets videnskabsteoretiske, metodiske 
 og teoretiske tilgang for dernæst at bevæge os ned på et analytisk niveau, hvor vi gennem vores 
 cases ønsker at undersøge vores opstillede hypotesers pålidelighed i praksis samt undersøge 
 muligheden for ny viden på området. Afslutningsvis ønsker vi at vurdere vores resultater fra den 
 analytiske del i en samlet refleksion, som vil inddrage nye perspektiver på specialets 


problemstilling. Specialets resultater sammenfattes efterfølgende i en konklusion. 
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2.0 Afgrænsning 


Med afsæt i problemformuleringen har vi foretaget en række afgrænsninger, som vil blive 
 præsenteret i det følgende. 



2.1 Virksomheders håndtering 


En shitstorm kan bl.a. ramme privatpersoner, virksomheder eller grupper (Pffeffer et al:2014:118). 


Da vi ønsker at skabe en forståelsesramme for shitstorms, som i sidste ende direkte eller indirekte 
 kan anvendes af virksomheder i forbindelse med håndtering, afgrænser vi os til udelukkende at 
 fokusere på interaktionen mellem virksomhed og brugere under en shitstorm. 



2.2 Danske shitstorms 


I den forberedende researchfase mødte vi både internationale og nationale shitstorms 


(B:2015;Business:2015). Da virksomheders og brugeres kulturelle forskellighed formentlig kan 
have en betydning for responsstrategiernes anvendelighed, har vi valgt at afgrænse os til danske 
shitstorms. Valget er faldet på følgende seks danske shitstorms fra perioden 2012-2015: 
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              For uddybning se bilag 2 
 Grunden til, at disse seks cases er valgt, er, fordi vi ønsker at opnå en bred indsigt i shitstorm-
 fænomenet på tværs af brancher og typer af shitstorms. Samtidig var der en central medarbejder, 
 som var villig til at fortælle om hele forløbet, hvorfor vi vurderede den interne forståelse af 
 processen som en vigtig faktor i valget af cases. Udover disse har vi foretaget en analyse af 
 yderligere tre virksomheder, som præsenteres i nedenstående model: 


      For uddybning se bilag 2 
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 De tre cases er større shitstorms, der i højere grad er blevet spredt på landsplan gennem traditionelle 
 medier, hvilket kan bidrage til et mere nuanceret billede af shitstorm-fænomenet. Det var ikke 
 muligt at få et interview med medarbejdere, hvorfor disse tre cases kun vil blive inkluderet i 
 specialet, hvis de bidrager med relevante pointer til vores resultater. Cases, der er nyere end 
 sommeren 2015, er ikke medtaget i specialet, da vores indledende arbejde startede her. 



2.3 Facebook som kommunikationsplatform 


En shitstorm kan reelt opstå på alle platforme, hvor en bruger har mulighed for at ytre sig online, 
 hvorfor fænomenet ikke er bundet til en specifik platform. Vi afgrænser os dog fra at kigge på de 
 traditionelle mediers indflydelse på kritikken såvel trykte som elektroniske. Dette skyldes, at vi har 
 et virksomhedsperspektiv, hvor håndteringen af shitstormen på sociale medier er i fokus. 


Endvidere afgrænser vi os til udelukkende at kigge på Facebook, da det er det største sociale medie 
 med 3,5 millioner danske brugere mod 570.000 danske brugere på Twitter, som sammen med 
 Facebook oplever flest shitstorms (DR medieudviklingen:2015;Faller & Schmidt:2013:61). 


Desuden benytter 62 % af danskerne Facebook dagligt, mens kun 4 % benytter Twitter (DR 
 medieudviklingen:2015). Vi er bevidste om den konstante udvikling i det sociale medielandskab, 
 hvorfor det ikke kan udelukkes, at Twitter kan blive mere interessant i fremtiden. 



2.4 Teoretiske afgrænsninger 


I vores problemstilling ønsker vi at undersøge, hvorvidt traditionelle modeller for kriser og 


krisekommunikation kan benyttes under en shitstorm. Med traditionelle modeller afgrænser vi os til 
 at fokusere på W. Timothy Coombs’ SCCT-model, som er en international anerkendt og stærkt 
 benyttet teori inden for kriseteori. Samtidig adskiller Coombs sig fra mange andre kriseteoretikere, 
 fx Benoit, i sin ”bestræbelse på at kontekstualisere responsstrategierne, dvs. at indsætte dem i en 
 række kontekster af sociologisk og/eller socialpsykologisk art, der kan tjene som 


forklaringsramme” (Johansen & Frandsen:2013:229). Samtidig har Coombs i sin model en meget 
 modtagerorienteret refleksion gennem belysning af diverse stakeholderes opfattelse af en krise, 
 deres reaktioner på anvendte responsstrategier samt forholdet til virksomheden i krisen (ibid.:38). 


Gennem hans tilgang bliver det muligt at inddrage det kontekstuelle aspekt i analysen med henblik 
 på at belyse, hvordan forskellige stakeholdere opfatter virksomhedernes håndtering af shitstormene. 


Coombs har endvidere et proaktivt syn på en krise, hvilket betyder, at det for virksomheden handler 
om at beskytte sit omdømme både før, under og efter krisen. Da specialets omdrejningspunkt er 
krisekommunikation som strategisk værktøj under kriseledelsesbegrebet, vil vi afgrænse os fra at 
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 gennemgå hele kriseledelsesteorien og kun inddrage relevante aspekter i forhold til det 


kommunikative perspektiv. 



3.0 Tidligere forskning 


I dette afsnit vil vi kigge nærmere på tidligere forskning, der beskæftiger sig med kritik på sociale 
 medier. Formålet er at diskutere resultater og metoder ud fra denne for derefter at opstille hypoteser, 
 som skal bidrage til en undersøgelse af vores problemfelt. 



3.1 Definitionen af en shitstorm 


Som det blev beskrevet i problemfeltet, findes der ikke megen dybdegående teori i krydsfeltet 
 mellem krisekommunikation og sociale medier. Da specialet omhandler, hvorvidt traditionelle 
 krisekommunikationsmodeller kan benyttes under en shitstorm, finder vi det nødvendigt at kigge 
 nærmere på begrebet shitstorm. 


Shitstormbegrebet blev for første gang defineret af den tyske blogger, Sascha Lobo, under en 
 europæisk web 2.0 konference re:publica i 2010. Her definerede Lobo en shitstorm som: ”(..) an 
 online phenomenon, in which, during a short period of time, a – subjectively perceived – huge 
 number of critical remarks are at least partly detached from the original critique but instead are 
 mostly aggressive, offensive, threatening or somehow attacking” (Lobo:2010). Lobo påpeger, at en 
 shitstorm er et vidtrækkende og indholdsuafhængigt fænomen, som udvikler sig på kort tid, og som 
 opstår, når en kritisk masse fremstår meget aggressiv og truende. Med kritisk masse henvises der til, 
 at en shitstorm kræver et vist niveau af stormstyrke, førend man kan karakterisere den som en 
 storm. 


Lobos definition og karakteristika af shitstorms er ikke baseret på en akademisk tilgang, men 
 derimod på hans egne erfaringer som blogger. Det var ikke muligt at finde en mere teoretisk tilgang 
 til shitstormbegrebet på trods af, at begrebet er et relativt kendt fænomen (Kapitel 1). I vores 


søgning efter akademiske artikler omkring definitionen af en shitstorm, fandt vi et lignende begreb: 


online firestorms. Akademiske artikler omkring fænomenet online firestorms er ligeledes begrænset 
 (Pfeffer et al:2014;Stich et al:2014). Pfeffer et al (2014) er dem, der har lavet det mest dybdegående 
 arbejde omkring online firestorms, som de definerer: ”the sudden discharge of large quantities of 
 messages containing negative WOM 1 and complaint behavior against a person, company, or group 


       


1 WOM = Word of Mouth 
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 in social media networks.” (Pfeffer et al:2014:118). Som videre uddybning beskriver Pfeffer et al, 
 at “these instant waves of criticism that appear without warning can have a huge impact on a 
 company’s or a brand’s reputation” (ibid.). Definitionen lægger sig tæt på Lobos definition af en 
 shitstorm. De har begge fokus på, at en shitstorm er en større og pludseligt opstået mængde negativ 
 WOM. Pfeffer et al tilføjer dog i deres definition, at den store mængde kritik er rettet mod personer, 
 virksomheder eller grupper og kan have stor betydning for en virksomheds omdømme. Lobos 
 definition tegner ved første blik umiddelbart en mere aggressiv, truende og ligefrem angribende 
 forbruger. Men på trods af Pfeffer et als mere nedtonede definition, så understøttes Lobos mere 
 markante billede af forbrugeren i Pfeffer et als videre uddybning, hvor de beskriver: ”Online 


firestorm, although based on the actual customer criticism in an early stage, denotes a phenomenon 
 where the negative WOM in later stages is intended to be offensive and is almost free from content 
 or arguments.” (ibid.). På baggrund af dette vælger vi at betragte de to begreber: shitstorms og 
 online firestorms, som værende det samme fænomen. I specialet vil begrebet shitstorm blive brugt, 
 da dette benyttes i den almene omtale blandt brugerne og medierne i Danmark 


(Topdanmark.dk;Facebookgruppe). 



3.2 Shitstorms og kriser 


Ovenfor anskuer vi i høj grad shitstorm-fænomenet ud fra en medieorienteret tilgang. Vi vil i det 
 følgende se nærmere på, hvorledes begrebet kan betragtes ud fra den traditionelle kriseterminologi 
 for at kunne sammenholde dette med mediebetragtningen. Da shitstorms ikke eksplicit indgår i den 
 traditionelle krisekommunikationsteori, vil vi, for at kunne vurdere en shitstorm i 


kriseterminologisk forstand, kigge nærmere på, hvordan kritik på sociale medier bliver italesat. Vi 
 vil som det første sammenholde kritik på sociale medier med kriser i traditionel forstand for 
 herigennem at kunne vurdere, hvorvidt disse stemmer overens. 


Coombs definerer en krise således: “En krise kan defineres som en begivenhed, der udgør en 
uforudsigelig større trussel, som kan have en negativ indvirkning på organisationen, branchen eller 
interessenter, hvis den håndteres på en forkert måde” (Johansen & Frandsen:2013:78). Med denne 
definition lægger han op til, at krisen først indtræder, når virksomhedens håndtering fejler, hvorfor 
den oprindelige begivenhed ikke kan ses som den egentlige krise, men nærmere en trussel, der kan 
blive til en krise ved en uhensigtsmæssig håndtering. Ud fra denne betragtning vil en større mængde 
kritik ikke kunne betegnes som en krise, da det først vil være den uhensigtsmæssige håndtering af 
begivenheden, der vil skabe krisen. Coombs’ krisedefinition står i opposition til en lang række 
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 andre krise- og medieforskeres opfattelse, da de mener, at en krise allerede indtræder, når 


virksomheden rammes af den voldsomme mængde kritik på sociale medier. Thierry Pauchant & Ian 
 Mitroff (1988) definerer således en krise som ”(…) en afbrydelse, der fysisk påvirker et system som 
 helhed og truer dets grundlæggende antagelser, dets subjektive selvfølelse, dets eksistentielle 


kerne” (ibid.:77). Denne definition peger på to forudsætninger, der skal opfyldes, før en begivenhed 
 kan betegnes som en krise. For det første må hele virksomheden være påvirket af begivenheden i så 
 høj en grad, at der er skabt en trussel mod dens eksistentielle kerne. Dernæst skal de forankrede 
 værdier i virksomheden være udfordret i så høj en grad, at der kræves en ændring eller et forsvar af 
 disse etablerede værdier. Denne definition peger på, at hvis disse to forudsætninger er opfyldt, vil 
 den oprindelige begivenhed udgøre krisen i sig selv. Dette lægger sig op af Robert Irvine og Dan 
 Millars krisedefinition, hvor en krise betragtes som ”en markant afbrydelse, der ansporer til 
 omfattende dækning i nyhedsmedierne og omfattende granskning, som afbryder organisationens 
 normale aktiviteter” (ibid.:78). Hermed betragter de også en krise som en begivenhed, der kræver 
 en prioriteret handling fra virksomhedens side, hvorfor virksomhedens normale aktiviteter må 
 tilsidesættes. 


I forrige afsnit blev det belyst, hvorledes en shitstorm kan udgøre en trussel mod virksomhedens 
 omdømme (Kapitel 3.1). Ud fra de to definitioner af en krise kan en shitstorm derved betragtes som 
 en krise, da truslen mod virksomhedens omdømme ligeledes udgør en trussel mod dens 


eksistensgrundlag og således påkalder en prioriteret handling fra virksomhedens side. 


Coombs ser sammen med Sherry J. Holladay meget skeptisk på betragtningen om, at en større 
 mængde kritik på sociale medier skulle være det samme som en reel organisatorisk krise (Coombs 


& Holladay:2012). De åbner i stedet op for et nyt begreb parakrise, som de bruger til at dække over 
 fænomenet om kritik på sociale medier. En parakrise starter, når en virksomhed modtager kritik på 
 sociale medier og har potentialet til at udvikle sig til en ordinær krise, hvis der ikke iværksættes en 
 hensigtsmæssig håndtering. Dette stemmer igen overens med hans krisedefinition, hvor det er 
 håndteringen, der er afgørende for, hvorvidt der opstår en ordinær krise. 


Retter vi blikket mod medieforskeren Jesper Tække, får vi ud fra en systemteoretisk optik en ny 
vinkel på krisebegrebet. Tække kigger på samspillet mellem kriser og konflikter, hvor han mener, at 
krisen kommer før konflikten. Krisen opfattes som en omverdensiagttagelse, som advarer systemet 
om et fænomen, der iagttages som skadeligt. Krisen har potentiale til at udvikle sig til en konflikt, 
hvis en modsigelse iagttages og kommunikeres (Luhmann:2000:449). Konflikter opstår, når ét 
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 kommunikativt element knytter an til et andet kommunikativt element ved at modsige det 


(Tække:2008:140). Man kan umiddelbart sammenligne Tække og Niklas Luhmanns konfliktbegreb 
 med Coombs & Holladays parakrise, idet de begge opstår på baggrund af én kritisk ytring, som kan 
 true en virksomheds omdømme, hvis den opnår bred opbakning, hvilket kan skabe et kriseforløb. 


De to definitioner adskiller sig dog ved deres kriseforståelse, da krisen for Tække er den oprindelige 
 handling, som konflikten kan opstå på baggrund af, og som derved synliggør krisen, mens krisen 
 for Coombs & Holladay først opstår ved en fejlagtig håndtering af parakrisen. 


På baggrund af Tækkes definition af samspillet mellem kriser og konflikter har Nielsen & Dahm 
 (2012) foretaget en analyse af, hvordan kriser på Facebook opstår og udspiller sig. Her beskriver de, 
 hvordan alle og enhver kan initiere en krise på Facebook, hvilket sker, når ”brugere i fællesskab 
 tilslutter sig og spreder modytringer på Facebook uden at have andet til fælles end en fælles 


indignation og tilstedeværelse på Facebook” (Nielsen & Dahm:2013:246). Nielsen og Dahm mener 
 derved, at kriser på Facebook synliggøres på baggrund af kritik og modytringer, hvilket kan 


sammenlignes med Lobo og Pfeffer et al, som mener, at shitstorms opstår på baggrund af kritik. 


Modsat Lobo og Pfeffer et al kigger de dog på brugernes indbyrdes relation, hvor der i fællesskab 
 skal opnås enighed omkring en modytring, før en krise kan synliggøres og spredes. 


I forlængelse af ovenstående definitioner og perspektiver på kriser og shitstorms udleder vi 
 følgende hypotese, som skal danne baggrund for vores videre arbejde med fænomenet shitstorms: 


H1: En shitstorm er et online fænomen, hvor en person, gruppe eller virksomhed rammes af 
 en større mængde negativ WOM. Den skabes i fællesskab af aggressive og truende brugere 
 gennem tilslutning og spredning af modytringer. 


Ud fra ovenstående definitioner på shitstorms og kriser ses der en klar tendens til at kunne sætte 
 lighedstegn mellem disse to begreber. Kriseforskerne Winni Johansen og Finn Frandsen deler denne 
 opfattelse, da de ser den oprindelige begivenhed som en krise. Hertil introducerer de begrebet 
 dobbeltkrise: ”En dobbeltkrise er en krise, hvor den oprindelige krise overlejres af en 


”kommunikationskrise”, for så vidt virksomheden ikke magter at lede de kommunikationsprocesser, 
som skulle bidrage til håndteringen af den oprindelige krise” (Johansen og Frandsen:2013:79). De 
mener således, at den oprindelige begivenhed kan blive fulgt op af en kommunikationskrise, hvis 
der udføres en uhensigtsmæssig håndtering af den oprindelige krise. De understreger håndteringens 
vigtighed i forbindelse med et kriseforløb, hvorfor en hensigtsmæssig responsstrategi anses som 
vigtig til at formindske kriseforløbets omfang. Da en shitstorm ud fra ovenstående betragtninger kan 
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 anses som en krise, må det forventes, at de traditionelle kriseresponsstrategier, der benyttes i 


forbindelse med ordinære kriser, stadig er anvendelige, når en virksomhed rammes af en shitstorm. 


Dette leder frem til vores anden hypotese: 


H2: En shitstorm er en krise, hvor traditionelle kriseresponsstrategier kan benyttes. 



3.3 Mediets betydning 


I forestående hypotese blev det antaget, at de traditionelle kriseresponsstrategier stadig er 


anvendelige på sociale medier, men der hersker i mediebilledet en kritik i forhold til strategiernes 
 mangel på hensynstagen til det medie, der kommunikeres på. Medieforskerne Liu et al. (2011) 
 mener, at det er en nødvendighed at indregne mediets elementer i krisekommunikationen, da den 
 aktuelle medieplatform har betydning for, hvorledes stakeholderne afkoder virksomhedens respons 
 (Liu et al:2011). I forhold til sociale medier beskriver de bl.a. denne platform som mere 


uforudsigelig og havende en enorm hastighed, hvilket adskiller den fra de traditionelle medier. Det 
 er derfor vigtigt, at der tages højde for sådanne faktorer, når virksomheder udvælger responsstrategi. 


Romenti et al lægger sig op af denne opfattelse, da de kritiserer traditionelle 


krisekommunikationsmodeller for ikke at tage højde for dialog. Når virksomheder benytter 
 traditionelle responsstrategier skaber de kommunikation fra afsender til modtager i stedet for at 
 kommunikere mellem parterne gennem dialog (Romenti et al:2014:11). Dialog er derfor et vigtigt 
 element i virksomheders strategier under en krise specielt på sociale medier (ibid.:13). I 


ovenstående forskeres optik bør der være samspil mellem medie og respons i en effektiv 
 krisestrategi. 


Når vi sammenholder disse betragtninger med vores antagelser i hypotese 2, kan vi stille os kritiske 
 over for, hvorvidt virksomheder ved at benytte de traditionelle 


krisekommunikationsresponsstrategier i virkeligheden formår at udnytte de sociale mediers 


muligheder. Dette kan sammenholdes med vores betragtninger i problemfeltet, hvor sociale medier 
 umiddelbart stadig kan anses som et uudforsket farvand for danske virksomheder, hvor kun et fåtal 
 anvender sociale medier til krisekommunikation, hvilket formentlig kan skyldes, at de ikke har det 
 fornødne kendskab til mediets mange muligheder i forbindelse med et kriseforløb (Kapitel 1.1). 


Dette leder os frem til tredje og sidste hypotese: 


H3: Virksomheder formår ikke at benytte de muligheder, der er på sociale medier, når de 
krisekommunikerer under en shitstorm. 
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 Arbejdet med hypoteserne skal bidrage til besvarelsen af den overordnede problemformulering og 
 fungerer derved som en støtte i selve arbejdsprocessen, da de er med til at fastsætte rammen for 
 specialet. 



4.0 Videnskabsteori og metode 


Specialets videnskabsteoretiske standpunkt samt metodiske grundlag vil blive gennemgået i det 
 følgende for at tydeliggøre vejen mod besvarelsen af problemformuleringen. 



4.1 Videnskabsteoretisk standpunkt 


Specialet tager afsæt i det socialkonstruktivistiske perspektiv, hvor det grundlæggende 


omdrejningspunkt er samfundsmæssige fænomener, der er historisk og socialt skabte (Fuglsang & 


Olsen:2004:349). Dette refererer til, at hvis fænomener, interesser, magtforhold osv. kan betegnes 
 som menneskeskabte handlinger, kan de ligeledes forandres og forklares herigennem (ibid.). Dette 
 underbygger specialets struktur og undersøgelsesfelt, der i høj grad tager afsæt i den sociale 
 konstruktion af shitstorms. En shitstorm skabes på baggrund af stakeholdernes erkendelse af en 
 virksomheds opførsel og har mulighed for at opstå, når denne offentligt vurderes uhensigtsmæssig. 


Vi ønsker at betragte, hvorledes shitstorms udspiller sig på Facebook ved at undersøge og vurdere 
 den kommunikative interaktion mellem virksomhed og stakeholdere, da fænomenet konstrueres 
 gennem de kommunikative handlinger. 


Der ses forskellige typer af socialkonstruktivisme, hvilket både Finn Collin og Søren Wenneberg 
 har beskrevet og hertil anskueliggjort forskellige retninger, som grundlæggende er kendetegnet ved, 
 hvor fremherskende det konstruktivistiske afsæt er (Collin:2003:353). I specialet er det væsentligste 
 at skelne mellem den erkendelsesteoretiske- og den ontologiske tilgang. Kendetegnende ved begge 
 er deres afstandstagen til den realistiske erkendelse, der håndhæver, at virkeligheden har en objektiv 
 eksistens. Den erkendelsesteoretiske variant anser erkendelsen som bestemt af den sociale kontekst, 
 hvor den ontologiske variant samtidig vurderer erkendelsens genstand som socialt bestemt 


(ibid.:353). Specialet vil tage afsæt i den erkendelsesteoretiske socialkonstruktivisme, som 


medgiver, at der foreligger et samfund og en menneskelig virkelighed, men at vores viden herom er 
en konstruktion (Fuglsang & Olsen:2004:353). Dette betyder, at vi i specialet ikke beskæftiger os 
med de sociale mediers eksistens som konstruktion, men udelukkende undersøger konstruktionen af 
shitstorms og de relevante konstruktioner, som betinger shitstorms. 
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 Da viden betragtes som socialt konstrueret inden for socialkonstruktivismen, vil der ikke eksistere 
 objektive, endelige sandheder, hvorfor der i stedet fokuseres på den nye viden, der opstår (Fuglsang 


& Olsen:2004:353;Wenneberg:2000:194). Dette betyder, at vi i specialet vil belyse fænomenet 
 shitstorm med henblik på at skabe ny viden herom, da en endegyldig sandhed synes umulig at 
 skabe, idet vores position uundgåeligt vil influere resultaterne. Specialet konstrueres ud fra vores 
 sansedata om virkeligheden, da viden om virkeligheden vil afgøres ud fra de data, vi indhenter fra 
 denne virkelighed via vores sanser (Wenneberg:2000:102). Som følge heraf vil specialets 


konklusioner præges af vores til- og fravalg samt bearbejdning og fortolkning af teori og empiri. 


Sammenfattende vurderes det, at det socialkonstruktivistiske perspektiv vil få betydning for 
 specialets samlede konklusion, men ligeledes for de forskellige afsnit. Stakeholderne og 


virksomhedernes italesættelser vil betragtes som konstruktioner, der opstår i samspillet mellem 
 aktører, hvortil specialets fokus vil være den sociale konstruktion af shitstorms. 



4.2 Undersøgelsesdesign 


Specialet tager udgangspunkt i den abduktive tilgang, idet vi har udledt hypoteser, der skal 
 medvirke til formulering af ny viden ud fra vores teoretiske forståelsesramme og de indsamlede 
 empiriske data (Abduktiv.dk). De opstillede hypoteser kan ses som mulige bud på vores fortolkning 
 af den tidligere forskning, hvilket netop lægger sig op af den abduktive tilgang, hvor vi ønsker at 
 efterprøve og vurdere hypoteserne løbende i specialet. 


Endvidere benytter vi os af casestudiet, som er et empirisk studie af et fænomen, hvis 


sammenhænge endnu ikke er afklarede (Andersen:2003:153). Inden for kommunikationens verden 
 er der ikke megen viden om shitstorms, hvorfor deres opståen, udvikling og konsekvenser gøres til 
 genstand for undersøgelse i dette speciale. Casestudiet er valgt, da det på baggrund af seks udvalgte 
 cases ønskes belyst, hvorledes shitstorms generelt udspiller sig, og hvordan virksomheder kan 
 benytte denne viden, når de krisekommunikerer på sociale medier. I forhold til specialet vil 


casestudiet blive teoritestende/-udviklende (Neergaard:2001:19), hvilket stemmer godt overens med 
 den abduktive tilgang, hvor dristige hypoteser bliver testet ud fra den valgte teori, empiri og cases, 
 hvorefter de gennem analysen vil blive vurderet. Ved vores benyttelse af casestudiet og den 
 abduktive tilgang fremkommer der derved en mere eksplorativ tilgang til analysen. 


Den eksplorative undersøgelse har til hensigt at udforske anliggender, der er forholdsvis ukendte 
(Andersen:2003:24). Dette betyder, at vi tilpasser specialets udgangspunkt flere gange undervejs på 
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 baggrund af vores empiriske og teoretiske fund. Da metoden skal være fleksibel over for nye fund 
 og informationer, er vores metodevalg afgørende (Harboe:2013:49). Den kvalitative metode er 
 således fundamental, da vi ønsker at få en forståelse for et forholdsvis ukendt område (ibid.). Målet 
 er derfor ikke i første omgang at opnå repræsentative resultater, der således kan generaliseres, men 
 derimod at få nye informationer og derigennem ny viden på området (ibid.). 


Mere konkret har den eksplorative tilgang den konsekvens, at fx den kvantitative indholdsanalyse 
 og interviewguiden, som vil blive beskrevet senere, er udarbejdet uden en egentlig viden om 
 specialets efterfølgende form. Resultaterne fra disse undersøgelser skaber således specialets videre 
 analyse og stiller krav til ny indsamling af empiri og teori. I det efterfølgende arbejde blev det bl.a. 


tydeligt, at det var nødvendigt at foretage en omfattende kvalitativ indholdsanalyse af brugernes 
 kommunikation samt af virksomhedernes anvendelse af traditionelle kriseresponsstrategier i 
 forbindelse med shitstormene. 



4.3 Indholdsanalyse 


Som det blev beskrevet, er spændingsfeltet mellem sociale medier og krisekommunikation et 
 forholdsvist uudforsket område, hvorfor vi ønsker at undersøge dette felt på baggrund af en 
 indholdsanalyse. I specialet benyttes både den kvantitative og kvalitative indholdsanalyse, idet 
 forskellige indholdsmæssige aspekter ved den kritik, der opstår under en shitstorm, ønskes 
 undersøgt. Den kvantitative indholdsanalyse kan anvendes til at beskrive brugernes italesættelse 
 under en shitstorm, hvor vi ved hjælp af optælling og kategorisering af kommentarer og likes kan 
 opnå indsigt i den første del af vores første hypotese omhandlende, hvorvidt en shitstorm kan 
 karakteriseres som en større mængde negativ WOM. Den kvalitative indholdsanalyse skal i højere 
 grad benyttes til at forklare brugernes italesættelse under en shitstorm, hvilket kan bidrage til at give 
 en bedre forståelse for kritikken samt kommunikationens udvikling generelt. Dette lægger sig op af 
 den anden del af vores første hypotese om, hvorvidt shitstorms skabes på baggrund af modytringer. 


Derudover undersøges virksomhedernes kommunikation under en shitstorm inden for den 
 kvalitative indholdsanalyse, da analysen kan bidrage til at give et bedre indblik i, om 


virksomhederne benytter traditionelle kriseresponsstrategier under en shitstorm, hvilket lægger sig 
op af vores anden hypotese. Ved at kombinere både den kvantitative og kvalitative indholdsanalyse 
bliver det muligt at analysere kommunikationen under en shitstorm i bredden såvel som i dybden, 
hvilket er relevant i specialet, da brugernes og virksomhedernes italesættelser kan bidrage til en 
forståelse af, hvad der strategisk fungerer godt under en shitstorm, og hvad der burde undgås. 
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 4.3.1 Kvantitativ indholdsanalyse 


En kvantitativ indholdsanalyse fremsætter nogle retningslinjer for, hvordan man analyserer og 
 kvantificerer indhold systematisk og bidrager derved til en viden om kommunikationens indhold 
 (Hansen et al:1998:123). Formålet med denne analyse er at identificere og kategorisere forekomsten 
 af bestemte egenskaber på tværs af tekster og skabe en form for mønster gennem en bearbejdning af 
 en større mængde data (ibid.:95). Da vores materiale er meget omfangsrigt, er det nødvendigt at 
 have en systematisk procedure, hvilket er grunden til, at denne analyseform er valgt. Denne 


metodeform har betydning for reliabiliteten i specialet, da vi vil være mindre tilbøjelige til subjektiv 
 udvælgelse gennem fremsatte kategorier og strukturer (ibid.:91). En kvantitativ indholdsanalyse kan 
 dog aldrig være helt objektiv, da vi allerede i udvælgelsen af cases, tidsperiode og kategorier 


foretager subjektive valg, der formentlig får betydning for resultaterne. Reliabiliteten vil blive 
 uddybet i kapitel 4.5.2. 


4.3.1.1 Kodningsformen 


Når man foretager en kvantitativ indholdsanalyse kan kodningen foregå på to måder; Human 
 Coding og A Computer-Assisted Method (Nacos et al:1991:243). Nacos et al (1991) har i deres 
 undersøgelse beskrevet fordele og ulemper ved begge kodeformer. Nogle af ulemperne ved Human 
 Coding er, at det kræver et enormt arbejde i både tid og overskud, da det er mennesker, der gør 
 arbejdet. Denne kodeform kan være meget omkostningsfuld, hvilket har betydning for, hvor meget 
 tekst mennesker har mulighed for at kode (ibid.). Derudover er det en ulempe, at personens 


subjektivitet kan have betydning for, hvorledes materialet kodes inden for de opsatte kategorier 
 (ibid.:251). Ulemperne ved A Computer-Assisted Method er, at computeren ikke har mulighed for 
 at identificere uklarheder, ironi osv. (ibid.:252). Når tekster ikke kan placeres inden for en kategori 
 på baggrund af de opsatte kriterier, har computeren svært ved at vurdere, hvorledes teksterne skal 
 inddeles, hvilket kan gøre resultaterne upræcise (ibid.). På baggrund af dette har vi valgt at benytte 
 Human Coding som kodeform, da brugere på sociale medier ofte ytrer sig gennem ironi, uklarheder 
 og anderledes udtryk (Videnskab:2015), hvilket kan være svært at forstå for en computer. 


Problematikken omkring subjektivitet vil vi ligeledes vende tilbage til i afsnittet om specialets 
 reliabilitet (Kapitel 4.5.2). 


4.3.1.2 Kategorier 


Hansen et al (1998) mener, at det er nødvendigt at kende indholdet og strukturen i tekstmaterialet 
for at kunne opstille kategorier, som er tilstrækkelige til at opfange nuancerne i teksterne (Hansen et 
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 al:1998:107). Vi har således udvalgt kategorier ud fra en indledende orientering i kommunikationen 
 på virksomhedernes Facebooksider samt vores teoretiske viden om feltet. Ud fra dette besluttede vi 
 at benytte kategorierne: negativ, positiv og neutral i kodningen, da disse bidrager til en forståelse af 
 den holdning, brugerne har i kommunikationen. En beskrivelse af kategorierne med dertilhørende 
 eksempler kan ses i nedenstående model. 


For uddybning se bilag 4. 


4.3.1.3 Den kodede kommunikation 


Private opslag på virksomhedernes Facebookside er ikke medtaget i kodningen. Dette er fravalgt, da 
 vi ikke ved alle seks cases har haft mulighed for at finde opslagene. Derudover har vi fravalgt 
 private brugeres deling af virksomhedens opslag samt opslag på brugernes private væg. Dette 
 skyldes muligheden for at have en lukket profil uden offentlig adgang. 


Brugernes samlede kommunikation er et udtryk for deres kommentarer og likes på virksomhedens 
opslag under shitstormen. Et like tilkendegiver, hvilken holdning brugeren støtter under den enkelte 
shitstorm. Om et like kan defineres som negativt, positivt eller neutralt vurderes på baggrund af den 
kommentar, som liket tilkendegiver. Dvs. at et like på en kommentar, der er kodet negativ, ligeledes 
kodes som et negativt like. 
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 4.3.2 Kvalitativ indholdsanalyse 


Den kvalitative indholdsanalyse bygger overordnet set på fortolkninger og teoretiske 


analyseredskaber (Harboe:2013:165). Denne del af analysen fokuserer derved ikke kun på det, der 
 bliver sagt af brugerne på Facebook, men ligeledes på sammenhængen, situationen, konteksten osv. 


Derudover inddrages teori i et løbende og direkte samspil (analyse) med de informationer, der 
 indsamles (ibid.). 


I specialet foretages to forskellige kvalitative indholdsanalyser, som skal bidrage til at sætte fokus 
 på to aspekter inden for samspillet mellem krisekommunikation og sociale medier.  Den første 
 kvalitative indholdsanalyse lægger sig op af den kvantitative indholdsanalyse, da de begge 


undersøger brugernes italesættelse under en shitstorm. Denne analyse er foretaget på baggrund af en 
 Luhmann-inspireret analyseform kaldet semantik- og formanalyse (Andersen:1999). Analysen 
 belyser, hvilke ledeforskelle med dertilhørende koder der tydeliggøres i kommunikationens 
 udvikling under hver enkelt shitstorm. Denne del af analysen bidrager til en bedre forståelse af 
 brugernes holdning og dennes udvikling under en shitstorm. En nærmere beskrivelse af denne 
 analyse vil blive beskrevet i teoriafsnittet (Kapitel 5.1.4). 


Den anden kvalitative indholdsanalyse omhandler, hvorledes virksomhederne benytter traditionelle 
 kriseresponsstrategier under en shitstorm. For at foretage denne del af analysen vil vi tolke de 
 udtalelser, som virksomhederne har lagt på deres Facebooksider, og sætte dem i relation til de 
 teoretiske kriseresponsstrategier. Dette vil blive uddybet i teoriafsnittet (Kapitel 5.3.3.4). 


Kun relevante resultater, som bidrager til at sætte perspektiv på hypoteserne og den overordnede 
 problemformulering, vil blive inddraget i analysen. En detaljeret gennemgang af begge kvalitative 
 indholdsanalyser kan findes som bilag 9 og 10. 



4.4 Det kvalitative interview 


I specialet er der gjort brug af to overordnede interviewformer: seks enkeltinterviews og ét 
 fokusgruppeinterview. Først foretog vi seks enkeltinterviews med relevante medarbejdere fra de 
 seks udvalgte virksomheder. Med enkeltinterviewene ønskede vi at få indblik i de interne forhold i 
 virksomheden. Fokusgruppeinterviewet blev foretaget senere i processen, da vi så det som 


nødvendigt at få et indblik i stakeholdernes syn på de forskellige virksomheder. 


Fokusgruppeinterviewet spiller en mindre rolle i analysen, hvorfor en redegørelse for vores 
metodiske overvejelser omkring dette er vedlagt som bilag 7. Fokusgruppeinterviewet har bl.a. 
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 givet os et indblik i virksomhedernes krisehistorik og omdømme (Bilag 10). Nedenfor vil vi 


beskrive vores overvejelser, før vi foretog de seks enkeltinterviews, samt hvordan vi har opbygget 
 vores interviewguide til både enkeltinterviewene med virksomhederne og fokusgruppeinterviewet. 


4.4.1 Enkeltinterview 


Denne interviewform er central, når man ønsker indsigt i et fænomen, der allerede har fundet sted 
 eller er af privat karakter (Andersen:2003:211). Alle shitstormene havde fundet sted, hvorfor vi ikke 
 har haft mulighed for at observere forløbene direkte. Det er dog muligt at iagttage dele af forløbet 
 på virksomhedernes Facebooksider, men i flere tilfælde er opslag blevet slettet, og derudover er der 
 en mængde private oplysninger internt i virksomhederne, såsom strategi, medarbejderrelationer, 
 interne reaktioner mm., som vi ikke har haft mulighed for at undersøge. På den baggrund har vi 
 anset det som nødvendigt at foretage enkeltinterviews med en erstatningsobservatør/en respondent, 
 der har førstehåndskendskab til de fænomener og sociale systemer, vi er interesseret i at studere 
 (ibid.). 


Interviewene kan i høj grad siges at være forskningsinterviews med professionelle eller 
 nøglepersoner (Kristensen:2007:278), da respondenterne er udvalgt på baggrund af deres 


professionelle virke i den udvalgte virksomhed. Ifølge Catharina Juul Kristensen (2007) findes der 
 to forskellige former for kvalitative forskningsinterviews: det sondrende interview og det 


dybdegående interview (ibid.). Vi benytter en kombination af disse, hvor det sondrende interview 
 har til formål at indhente informationer om emner, der kun findes sparsom viden om, mens det 
 dybdegående interview har til formål at få detaljeret viden om et bestemt emne. Inden interviewene 
 havde vi sat os grundigt ind i de forskellige shitstorms, men der var fortsat spørgsmål, som forblev 
 ubesvarede. Dette skyldes i høj grad den generelt manglende viden om shitstorms, men også vores 
 manglende indsigt i de interne strategier og processer. På baggrund af dette havde vores interviews 
 med virksomhederne et dobbelt sigte: 1) at få viden om forhold, hvorom der ikke fandtes skriftligt 
 materiale og 2) at få medarbejderens perspektiv på deres håndtering, shitstorms generelt og 


dilemmaer, vi fornemmede var i spil. De to typer spørgsmål lod vi ikke entydigt adskille i praksis. 


Medarbejdernes besvarelser på vores sondrende spørgsmål kunne udfylde huller, som fx bidrog 
med nye vinkler og perspektiver på vores viden, og som på den måde blev fulgt op af spørgsmål af 
en mere informerende og diskuterende karakter (dybdegående interviewform). 
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 4.4.1.1 Udvælgelse af respondenter 


Det er vigtigt for en kvalitativ undersøgelse, at man udvælger de rigtige deltagere, som har nøjagtig 
 de karakteristika og kvaliteter, der er nødvendige for at belyse emnet bedst muligt 


(Jakobsen:2013:42). Vores krav til respondenter var, at det var en person, som var en del af 
 virksomheden, da shitstormen fandt sted, og som havde et førstehåndskendskab til processen, 
 hvorfor medarbejdere, som var involveret i strategien osv., var at foretrække. Nedenstående tabel 
 giver en præsentation af de seks respondenter: 


Virksomhed  Respondentens navn  Stilling i virksomheden 


Bilka  Mads Hvitved Grand  Kommunikationsdirektør og 


Pressechef, Dansk 
 Supermarked 


Just-Eat  Marie Holm Hvidt  Trade Marketing Manager 


(2013-2015) 


Kokkeriet  Sammy Shafi  Restaurantchef og ejer 


Palads  Jacob Elkær-Hansen  Salgs- og marketingdirektør, 
 Nordisk Film Biografer 
 SKØN/Matas  Henrik Engberg Johannsen  Informationschef, Matas 
 YouSee  Ib Konrad Jensen  Pressechef (til februar 2016) 
 Alle respondenterne var en del af shitstormen, dengang den udspillede sig. I fem ud af seks tilfælde 
 lykkedes det os at få et interview med en person, der stod for udformningen af strategien, og som i 
 nogle tilfælde havde det overordnede ansvar for at udføre strategien i praksis. Det var kun Marie 
 Holm Hvidt fra Just-Eat, som ikke var inde over strategien. Marie Holm Hvidt var dog med på 
 sidelinjen hele vejen og kunne derved bidrage til en større indsigt i de interne forhold. Dog blev 
 Just-Eats Facebookside efter første dag styret af et bureau i England, som vi desværre ikke havde 
 mulighed for at tale med om valg af strategi mm., hvilket giver os et hul i vores viden om 


shitstormens forløb sammenlignet med de andre cases. I casen om SKØN havde vi forsøgt både at 
 få interview med Matas og Aller, som er virksomheden bag SKØN-magasinet. Vi fik dog desværre 
 intet svar fra Aller, hvorfor vores indsigt i de interne perspektiver under SKØN og Matas’ shitstorm 
 kommer på baggrund af Henrik Engberg Johannsens fortælling om processen. 


Alle vores respondenter på nær Sammy Shafi fra Kokkeriet har en kommunikationsbaggrund og 
kan derved anses som værende professionelle inden for genstandsfeltet af vores speciale, hvorfor 
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 respondenterne anses som nøglepersoner, der kan bidrage til yderligere indsigt i fænomenet 


shitstorms. 


4.4.2 Opbygning af interviewguide  


Grundet specialets eksplorative tilgang har vi valgt at udforme interviewene som delvist 
 strukturerede, hvorfor vi ikke på forhånd ved, hvilken retning besvarelserne ved hverken 
 fokusgruppeinterview eller interviews med virksomhederne vil bevæge sig i. Det delvist 
 strukturerede interview gør det muligt at belyse en række forhold, som er vigtige for 


problemstillingen, mens der samtidig er plads til indskydelser og korrigerede formuleringer 
 undervejs (Andersen:2003:206). Dette minder i høj grad om det, Kvale betegner som det 
 semistrukturerede interview, der er kendetegnet ved at have: ”[…] en række temaer, der skal 
 afdækkes, såvel som forslag til spørgsmål. Men på samme tid hersker der åbenhed overfor 
 ændringer af spørgsmålenes rækkefølge og form, således at man kan forfølge de svar, 


interviewpersonerne fortæller, og de historier de fortæller” (Kvale:1999:129). Interviewformen 
 kræver, at vi på forhånd har et vist indblik i problemfeltet, men samtidig er åbne over for de nye 
 perspektiver og informationer, som fremkommer under interviewet. Interviewguides for både 
 virksomhedsinterviews og fokusgruppeinterviewet er vedlagt som bilag 5. 


Alle interviews er optaget og lagt som lydfiler (Bilag 6;Bilag 8). Vi har endvidere benyttet os af en 
 meningskondenserende transskription af interviewene, hvor kun relevante dele af interviewene er 
 udvalgt. Det er udelukkende essensen af det sagte, der er blevet transskriberet (Harboe:2013:161). 



4.5 Validitet og reliabilitet 


Det er vigtigt i en undersøgelse som denne, at alle delelementer hænger sammen, at der ikke er 
 overflødige eller irrelevante informationer, og at man kan stole på de data, der bliver inddraget. 


Derudover forventes det, at der er en høj grad af gennemsigtighed (Harboe:2013:195). For at sikre, 
 at undersøgelsen lever op til dette, vil vi kigge nærmere på to begreber: validitet og reliabilitet. 


4.5.1 Validitet 


Validitet betegner, at alle faser i undersøgelsen skal være gyldige og relevante i forhold til 


problemstillingen (ibid.). Gyldigheden siger noget om den generelle overensstemmelse mellem det 
teoretiske og empiriske begrebsplan. Relevans siger noget om, hvor relevant det empiriske begrebs-
/variabeludvalg er for problemformuleringen (Andersen:2003:119). 
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 Idet vi benytter forskellige teoretiske perspektiver, herunder forskning inden for 


krisekommunikation og sociale medier, øger dette undersøgelsens gyldighed, da vi opnår indsigt i 
 specialets problemstilling og genstandsfelt ud fra forskellige positioner. Empirisk er dette ligeledes 
 tilfældet, da vi gør brug af en metodetriangulering, hvor specialets genstandsfelt undersøges på 
 baggrund af forskellige dataindsamlingsmetoder (ibid.:44). Fordelen ved at benytte 


metodetriangulering er, at det styrker kvaliteten af vores forskningsdesign samt øger undersøgelsens 
 gyldighed. Kombinationen af den kvantitative og kvalitative metode skaber mere valide 


undersøgelsesresultater, da de er hinandens modsætning og fremsætter forskellige vinkler på den 
 samme problemstilling (Harboe:2013:117;Andersen & Hovgaard:2007:103). 


Empiriens relevans bliver tydelig, da de forskellige analytiske afsnit er forudsætninger for hinanden, 
 hvilket den eksplorative metode tilkendegav. Fx vil vi i besvarelsen af problemfeltet sammenholde 
 den kvantitative indholdsanalyse, de to kvalitative indholdsanalyser samt interviewene med 


virksomhederne løbende, hvilket bidrager til en alsidig forståelse af problemfeltet. Derudover sikres 
 de forskellige afsnits relevans gennem opsamlinger og fortsat inddragelse. 


4.5.2 Reliabilitet 


For at de indsamlede data overhovedet kan bruges, er det vigtigt, at vi kan stole på dem. Vi taler her 
 om pålideligheden eller reliabiliteten af de indsamlede data (Harboe:2013:198). Her er det specielt 
 vigtigt at undersøge, hvor stabile vores data er, og hvor pålidelige vores måle- og analyseredskaber 
 er (ibid.:199-200). 


For at opnå en høj reliabilitet er det essentielt, at undersøgelsen udviser en høj grad af 
 gennemsigtighed, så andre kan efterprøve resultaterne, hvilket er søgt opnået gennem nøje 


redegørelse for og dokumentation af processen omkring empiriindsamling og bearbejdning. Vi er af 
 den overbevisning, at specialets resultater i høj grad vil kunne reproduceres ud fra lignende forhold. 


Vores valg af manuel human codning kan dog påvirke gennemsigtigheden, da vi ikke har skrevet 
 samtlige kommentarer ind i et skema, hvor kodningen af hver enkelt kommentar iagttages. 


Derudover er vores subjektive fortolkning (Kapitel 4.1) af de enkelte kommentarer en begrænsning 
 for reliabiliteten, da det ikke er sikkert, at andre vil kode den samme kommentar inden for den 
 samme kategori. For at minimere risikoen for subjektivitet og tilføre gennemsigtighed til 


undersøgelsen har vi opstillet kategorier, som tydeligt bliver defineret og beskrevet (Bilag 4). Da vi 
er to personer med hver vores forståelsesapparat, har vi udført en pilottest med Just-Eat 
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 (Harboe:2013:48), hvor vi sammen kodede alle kommentarer og likes for at sikre, at vi havde den 
 samme forståelse for de opstillede kategorier. 


Den manglende kodning af private personers opslag på virksomhedernes Facebooksider anses som 
 et manglende perspektiv for undersøgelsens reliabilitet, da disse specielt kunne bidrage til at give et 
 bedre indblik i optrapningen af de enkelte shitstorms samt et fuldt overblik over den samlede 


kommunikation under shitstormene. I de cases, hvor vi har haft mulighed for det, har vi gennemgået 
 kommunikationen blandt brugernes opslag og fundet, at den i høj grad udspiller sig på baggrund af 
 de samme temaer, som var tilfældet i kommentarerne på virksomhedernes opslag. Dette har vi ikke 
 valgt at medtage i kodningen, da vi anser det som essentielt, at kodningens form er entydig på tværs 
 af alle cases. Vi antager ud fra ovenstående, at vores resultater er pålidelige nok til at komme med 
 generelle antagelser om brugernes kommunikation under de forskellige shitstorms. Endvidere kan 
 det, at nogle af vores cases ligger år tilbage i tiden, anses som en svækkelse af reliabiliteten, da 
 nogle af vores resultater kan være forældede, idet layout og tekniske funktioner på Facebook ændrer 
 sig løbende (Brügger:2013:39). 


Stakeholdernes syn på virksomhederne er undersøgt på baggrund af seks respondenter. Deraf kan 
 der ikke udledes en generel holdning blandt stakeholderne, da andre resultater kunne være 


fremkommet ved et fokusgruppeinterview med andre personer. Dog kan respondenterne give et 
 indblik i, hvordan disse stakeholdere italesætter virksomhederne. Det kunne have styrket 
 reliabiliteten, hvis resultaterne blev efterprøvet i nye fokusgruppeinterviews. Dog havde vi 
 mulighed for at få indsigt i stakeholdernes holdninger til virksomheden gennem semantik- og 
 formanalysen, hvor flere brugeres udtalelser bekræftede mange af de informationer, som 
 respondenterne ligeledes kom med, hvilket i høj grad styrker reliabiliteten. 


Det er blevet diskuteret blandt forskere, hvorvidt casestudier kan anses som værende tilstrækkelige 
 til generalisering og almengyldighed (Rendtorff:2007:250). Endvidere er det usikkert, hvorvidt 
 kommunikationen i de valgte cases er repræsentativ for kommunikationens generelle vilkår på 
 sociale medier. Valget af et multiple casestudie (Andersen:2003:154) med seks cases er et forsøg på 
 at kvalitetssikre pålideligheden af undersøgelsen, hvor vi ikke lader subjektiviteten i en enkelt case 
 være gældende for specialets overordnede konklusioner. På baggrund af ovenstående og specialets 
 socialkonstruktivistiske forståelse er vi dog klar over, at det ikke er muligt statistisk at generalisere 
 specialets resultater. Derimod kan vi generalisere i forhold til den anvendte teori, som 


undersøgelsen udarbejdes på baggrund af, og således foretage en analytisk generalisering 
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 (Andersen:2003:155). Idet undersøgelsen er blevet udarbejdet i et samarbejde mellem to forfattere, 
 har vi tilstræbt en intersubjektivitet i vores analyse og forståelse, hvor vi sikrer, at analysen er 
 uafhængig af personlige subjektiviteter og tager udgangspunkt i en fælles fortolkning, som vi 
 løbende har gjort til objekt for anden ordens iagttagelser. Dette er gjort for at sikre den generelle 
 reliabilitet i specialet. 



5.0 Teoretisk referenceramme 


I dette afsnit vil vi præsentere og diskutere specialets teoretiske referenceramme. Gennem hele 
 afsnittet vil vi præsentere specialets syn på de begreber, som findes relevante for besvarelsen af 
 vores problemformulering. Det første afsnit er en præsentation af Luhmanns teori om sociale 
 systemer, hvilket i analysen skal bidrage til en vurdering af vores første hypotese, herunder den 
 kommunikation som udspiller sig under en shitstorm. Det efterfølgende afsnit vil indeholde en 
 præsentation af den digitale virkelighed, hvor vi identificerer de muligheder, der er kommet med de 
 sociale medier, hvilket danner baggrund for vurderingen af hypotese 3. Efterfølgende vil vi udlede, 
 hvordan vi betragter en krise, da dette skal bidrage til en vurdering af første del af hypotese 2, 
 herunder hvorledes en shitstorm kan anses som en krise. Til sidst vil vi beskrive Coombs’ 


krisekommunikationsperspektiv, herunder hans traditionelle kriseresponsstrategier, da vi i 
 vurderingen af anden del af hypotese 2 ønsker at undersøge, hvorvidt de traditionelle 
 kriseresponsstrategier kan benyttes under en shitstorm. 



5.1 Luhmanns samfundsperspektiv 


Luhmanns samfundsperspektiv er en konsekvens af hans teori om sociale systemer, da samfundet 
stabiliserer sig selv gennem strukturer, som ikke er planlagte, kontrollérbare eller uforanderlig 
stabile, men dog stabile nok. For Luhmann består verden af systemer og systemernes dertilhørende 
omverden. Systemer forstås som enhver social kontakt (Luhmann:2000:51). De er selvreferentielle, 
hvilket betyder, at et system referer til sig selv som et helt igennem grundlæggende princip. Når 
systemet refererer til omverdenen, bliver det gennem en selvreference, dvs. via en henvisning til sig 
selv. Systemerne har gennem denne selvreference en evne til at frembringe relationer til sig selv og 
adskille disse relationer fra relationer til deres omverden (ibid.:49). Noget af det mest væsentlige i 
Luhmanns teori er derfor systemets distinktion mellem sig selv og dets omverden, da systemer 
kendetegnes ved at opretholde og fremsætte en grænse mellem disse. Grænseopretholdelse er 
centralt for systemernes egen opretholdelse, da de benytter denne til at regulere differencen mellem 
dem selv og omverdenen (ibid.:52). 
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 5.1.1 Iagttagelsespositioner 


Vi anser det som væsentligt at beskrive Luhmanns iagttagelsesbegreb, herunder vores 


iagttagelsesposition, da vi betragter begrebet iagttagelse som værende en stor del af det videre 
 arbejde med Luhmann. Luhmann identificerer to forskellige slags iagttagelsespositioner: 


iagttagelser af første og anden orden. Han anser iagttagelser som værende håndtering af forskelle 
 (ibid.:75). En forskel har både en inder- og yderside, som skrives som den markerede side˥ den 
 umarkerede side2 (Andersen:1999:110). Dette betyder, at iagttageren er afhængig af den forskel, der 
 deler verden og sætter rammen for, hvad der synliggøres og usynliggøres i kommunikationen. Da 
 begge sider ikke kan indikeres på samme tid, dannes der en blind plet for iagttagelsen. Iagttagelsens 
 blinde plet består ved, at iagttagelsen ikke kan se, at den ikke kan se, hvad den ikke kan se 


(ibid.:111). En iagttagelse af anden orden er en iagttagelse, der retter sig mod første ordens 
 iagttagelsen og dens blinde plet (ibid.). En anden ordens iagttager er bevidst om, at den ikke selv 
 kan se, hvad den ikke kan se, hvilket adskiller sig betydeligt fra første ordens iagttagere, der tror, at 
 de iagttager verden, som den er (ibid.:114). 


I specialet er vi bevidste om, at vi løbende skifter iagttagelsesposition. I semantik- og formanalysen, 
 som vil blive præsenteret senere, den kvantitative indholdsanalyse samt interviews med 


virksomheder og fokusgruppe opererer vi inden for anden ordens iagttagelser, da vi iagttager 
 interaktionssystemerne og deres omverden fremfor vores egen omverden. Både respondenterne og 
 flere af brugerne på Facebook reflekterer over deres egne iagttagelser af situationen, hvorfor vi 
 iagttager deres første ordens iagttagelser og blinde pletter. Vi ved dog, at vores iagttagelser kan 
 være første ordens iagttagelse for læserne af specialet, da vi er klar over, at vi i analysen har en 
 blind plet, som vi ikke kan se. Til vurderingen af hypotese 2 og 3 benytter vi første ordens 


iagttagelser, da vi forsøger at sætte virksomhedernes handlinger og håndtering ind i en på forhånd 
 given model/mediespecifikke elementer. Dette gør derfor ikke iagttagelsen i stand til at operere på 
 et højere niveau, da iagttagelsens position kan siges at være en iagttagelse ud fra vores omverden. 


Dvs. en iagttagelse af, hvordan vi kan placere en virksomheds handlinger. 


5.1.2 Sociale systemer 


I specialet fokuserer vi på Luhmanns teori om sociale systemer, som iagttager sig selv eller sin 
 omverden gennem ledeforskellen system˥ omverden. Sociale systemer består af kommunikation og 


       


2Tegnet ˥ markerer en ledeforskel og adskiller den markerede og umarkerede side i kommunikationen. 
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 intet andet end kommunikation. Sociale systemer er autopoetiske3 kommunikationssystemer, der 
 reproducerer sig selv ved at knytte kommunikationer an til kommunikationer (Kneer & 


Nassehi:1997:69). Kommunikation er ifølge Luhmann ikke et resultat af menneskelig handlen, men 
 et produkt af sociale systemer: ”Mennesker kan ikke kommunikere; kun kommunikation kan 


kommunikere” (Luhmann:1990:69). Luhmann har derved en anderledes og ny måde at begribe 
 samfundet på, idet han skriver individet ud af sociologien. Mennesket anses her som et psykisk 
 system, som er et operativt lukket autopoetisk system. 


Luhmann skelner mellem tre typer af sociale systemer: interaktionssystem, organisationssystem og 
 samfundssystem. I specialets analyse benytter vi kun Luhmanns interaktionssystem, hvorfor vi ikke 
 ønsker at komme nærmere ind på organisationssystemet, som er et system, hvor der for individer er 
 en form for medlemskab, der adskiller systemet fra dets omverden, og som bliver afgjort på 


baggrund af beslutningsprocesser (Andersen:2001:13), og samfundssystemet, som omfatter alle 
 interaktions- og organisationssystemer samtidig med, at det selv er et særligt system (Kneer & 


Nassehi:1997:47). Et interaktionssystem dannes ved, at mindst to tilstedeværende handler. 


Personerne må være til stede i tid og rum samt sanse hinanden gennem nærvær 


(Luhmann:2000:200). I specialet ønsker vi at iagttage kommunikationen under en shitstorm på den 
 enkelte virksomheds Facebookside. Vi betragter dermed virksomhedens Facebookside som et 
 interaktionssystem i det sociale system Facebook, men da et interaktionssystem kræver 
 tilstedeværende individer, har vi valgt at videreudvikle Luhmanns definition af et 


interaktionssystem, så det kan overføres til den digitale virkelighed, vi lever i. Dette kommer vi 
 nærmere ind på senere i teoriafsnittet (Kapitel 5.2.1.2). 


5.1.3 Kommunikation og handling 


I specialet opererer vi med teoretikere, der har meget forskellige syn på kommunikation, hvorfor vi 
 senere vil beskrive, hvordan vi i specialet arbejder med begrebet kommunikation (Kapitel 5.4). 


Først vil vi kigge nærmere på, hvordan Luhmann betragter kommunikationsbegrebet, da vi ønsker 
 at belyse kommunikationen i interaktionssystemerne (på virksomhedernes Facebookside) for at 
 vurdere hypotese 1. 


Vi anser kommunikation som værende et centralt begreb hos Luhmann, da sociale systemer består 
 af kommunikation og ikke mennesker eller objekter. Der åbnes for et radikalt opgør med de 
        


3 Et autopoetisk system er levende dannelser, som fremstiller og opretholder sig selv. Det sker ved, at de selv 


opretholder og fremstiller de komponenter og bestanddele, som de består af (Kneer & Nassehi:1997:53).  De afgrænser 
sig derved fra deres omverden og opererer lukket og selvreferentielt. 
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