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Útdráttur 

Í þessari rannsókn er krísustjórnun á opinberum vettvangi skoðuð útfrá ímynd Íslands. Leitast 

er við að varpa ljósi á hvort til séu formlegir verkferlar eða krísustjórnunaráætlanir sem hafa 

þann tilgang að draga úr þeim skaða sem krísur getur haft á ímynd landsins. Eigindlegri 

rannsóknaraðferð er beitt, og fræðilegt sjónarhorn rannsóknarinnar eru kenningar og fræði 

krísu, krísustjórnunar og krísustjórnunaráætlana. Átta viðtöl voru tekin við opinbera 

starfsmenn sem starfa við almannatengsl eða önnur störf og tengjast viðfangsefninu og svör 

þeirra borin saman við fræðilega umfjöllun.  

Í ljós kom að ekki eru til formlegir verkferlar eða krísustjórnunaráætlanir samkvæmt 

viðmælendum sem taka á ímynd Íslands á krísutíma. Það er þó til mikil þekking á Íslandi um 

hvernig eigi að takast á við krísur svo ímynd landsins verði ekki illa úti og margt virðist vera 

gert til að vernda orðspor og ímynd landsins. Viðmælendur voru sammála um mikilvægi þess 

að segja satt og rétt frá og að heiðarleiki skipti máli. Þegar kom að orðræðu viðmælenda var 

hún oft í takt við íslenska orðatiltækið „þetta reddast“, en þegar upp komu krísur var eins og 

áætlanir hafi verið moðaðar saman á örskotsstundu og fólk hafi verið kallað til úr ýmsum 

áttum til að hjálpa til og á meðan gat það ekki sinnt sínum daglegu störfum. Hugmyndir 

viðmælenda um viðbrögð á krísutíma og ímynd Íslands eru í samræmi við fræðilegar 

hugmyndir.  
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Abstract 

In this dissertation public crisis management is examined based on the image of Iceland. Its 

aim is to shed a light on whether there are formal procedures or crisis management plans that 

are intended to reduce any harm that a crisis can have on Iceland´s image. Qualitative 

research is applied, and the theoretical perspectives of the research are theories about crisis, 

crisis management and crisis management plans. Eight interviews were conducted with public 

employs working in public relations or other related fields related to the subject, and their 

answers were compared with the theoretical discussion. 

The results revealed that there are no formal procedures or crisis management plans, 

according to the informants, that cover the impact a crisis can have on Iceland´s image. There 

is, however, a great deal of knowledge in Iceland about how to deal with a crisis so that the 

country's image will not suffer a great deal, and much seems to be done to protect the 

reputation and image of the country. The informants agreed on the importance of honesty and 

telling the truth. The informants discourse was often aligned with the Icelandic phrase "we'll 

manage," but when crisis occurred it was like plans were thrown together in a sort time and 

relevant people were called to help out, but meanwhile they could not attend to their usual 

jobs. The informants’ ideas about crisis management responds and the image of Iceland were 

consistent with theoretical ideas. 
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Formáli 

Þessi ritgerð er lokaverkefni í meistaranámi á fræðasviði alþjóðasamskipta við 

stjórnmálafræðideild félagsvísindasviðs Háskóla Íslands og gildir 30 ETCS. Leiðbeinandi 

minn var Silja Bára Ómarsdóttir aðjúnkt við Stjórnmálafræðideild Háskóla Íslands og vil ég 

þakka henni fyrir hvetjandi leiðsögn, þolinmæði og skjót svör. Áhugi á efni rannsóknarinnar 

kviknaði eftir að hafa fylgst með opinberum starfsmönnum takast á við efnahagshrunið 2008 

og gosið í Eyjafjallajökli 2010, en rannsóknarvinna hófst í janúar 2013. 

Rannsókn eins og þessi er mikil vinna, en ég fékk mikla hjálp frá fjölskyldu minni sem 

létti undir með mér. Ég vil þakka unnusta mínum fyrir ómetanlegan stuðning, góðar 

ábendingar, hvatningu og fyrir yfirlestur ritgerðarinnar. Ég vil þakka foreldrum mínum og 

tengdaforeldrum fyrir að vera ávallt boðin og búin að gæta dætra minna svo ég gæti einbeitt 

mér að ritgerðinni. Einnig vil ég þakka móðursystur minni fyrir yfirlestur á lokasprettinum. 

Ég er mjög þakklát dætrum mínum fyrir að vera alveg yndislegar og vera ávallt tilbúnar að 

faðma mömmu sína og gleðja hana þegar á brattann sótti. Að lokum vil ég þakka 

viðmælendum mínum fyrir að gefa sér tíma til að ræða við mig og veit mér góðar og 

gagnlegar upplýsingar. 
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1 Inngangur 

Krísur bresta á allsstaðar í heiminum með reglulegu millibili og er Ísland engin undantekning. 

Misjafnt er hvernig tekið er á krísum og jafnvel hvort áætlanir liggi fyrir um krísustjórnun eða 

ekki. Í krísum getur ímynd og orðspor beðið hnekki, en ýmsar kenningar og fræði fjalla um 

hvernig hægt sé að undirbúa sig vel fyrir krísur, hvað gera eigi á krísutíma og hvernig eigi að 

bera sig að eftir krísur  svo ímynd og orðspor skaðist ekki mikið. 

Áhugi minn vaknaði á þessu efni eftir að hafa fylgst með opinberum starfsmönnum takast á 

við efnahagshrunið 2008 og gosið í Eyjafjallajökli 2010. Það vakti athygli mína hve litla 

samstöðu ég upplifði sem áhorfandi þegar efnahagshrunið varð 2008, heldur upplifði ég 

glundroða, ég upplifði að allir væru að benda á hvern annan þegar kom að ábyrgð og ég 

upplifði eins og engar áætlanir hefðu verið til staðar um hvernig taka eigi á krísum, hvernig 

samskipti eigi að hafa við almenning og fjölmiðla, og hvernig gæta eigi að ímynd landsins á 

krísutíma. Í Eyjafjallajökulsgosinu upplifði ég meira skipulag, sérstaklega þegar kom að 

björgunaraðgerðum, en ég var mjög hissa á því að fólk erlendis virtist fá rangar fréttir af 

gosinu, haldandi að hér væri allt að brenna til kaldra kola.  

Ég fór því að velta fyrir mér hvor ekki væru til neinar krísustjórnunaráætlanir á Íslandi 

þegar kæmi að ímynd Íslands og hver nálgunin væri hjá hinu opinbera þegar kæmi að ímynd 

landsins. Ég sótti um að fá að rannsaka krísustjórnun og ímynd Íslands sem MA verkefni, sem 

ég fékk undir leiðsögn Silju Báru Ómarsdóttur, svo ég gæti komist til botns í þessum málum. 

Ég tók viðtöl við átta opinbera starfsmenn sem starfa við almannatengsl eða önnur störf og 

tengjast viðfangsefninu og bar þau saman við fræðilega umfjöllun. 

  

Markmið rannsóknarinnar er að fá sýn á hvernig tekið sé á krísum og öðrum atburðum sem 

gætu skaðað ímynd Íslands. Leitast var við að finna út hvort til væri krísustjórnunaráætlun 

sem tæki á ímynd Íslands. Einnig var skoðað hvort vinnubrögð viðmælenda væru samræmd 

þegar kæmi að krísustjórnun og ímynd Íslands. Rannsóknarspurningin sem ég vann með var; 

hvaða merkingu opinberir starfsmenn sem starfa við almannatengsl eða önnur störf og 

tengjast viðfangsefninu leggi í krísustjórnun, upplifa þeir að til séu krísustjórnunaráætlanir á 

Íslandi sem tengist skaða á ímynd landsins og hvernig upplifa þeir að tekið sé á krísum á 

Íslandi til að vernda ímynd landsins? 
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Annar kafli fjallar um fræðilega nálgun. Þar er skyggnst inn í fræðaheim krísa, krísustjórnunar 

og áætlana í krísum, hugtök útskýrð og kenningar skoðaðar. Einnig er farið í fræði og 

kenningar um fjölmiðlasamskipti á krísutíma, og ímynd, orðspor og spuna á krísutíma. Farið 

er lítillega í mótunarhyggju til að leggja áherslu á að ekki sé til neinn algildur sannleikur 

heldur sé hegðun og skoðanir viðmælenda mótaðar af félagslega mótuðum reglum, skoðunum 

og menningarvenjum, og að lokum eru smáríkjakenningar skoðaðar lítillega þar sem 

viðmælendur nefndu að smæð Íslands geti skipt máli. Kaflinn er skrifaður með það í huga að 

auka við skilning á viðfangsefninu og víkka samhengi rannsóknarinnar. 

 

Í þriðja kafla er farið í aðferðafræði rannsóknarinnar. Ég ákvað að notast við eigindlega 

rannsóknaraðferð, en eigindleg aðferð er aðferðarfræði sem beitt er þegar notuð eru orð, 

setningar og merkingar í stað talna eins og megindlegar aðferðir gera. Í eigindlegum viðtölum 

skapast þekking með samtali rannsakanda og viðmælanda, en viðtölin sem tekin voru fyrir 

þessa rannsókn voru hálfstöðluð viðtöl sem gefur rannsakanda meiri sveigjanleika í sjálfu 

viðtalinu.  

 

Í fjórða kafla er kafað ofan í viðtöl við viðmælendur og þau greind. Uppsetning kaflans 

tengist krísufræðunum, en samkvæmt fræðimönnum eins og Coombs þá skiptist krísa í þrjú 

stig, það er aðdragandi krísu, krísan sjálf og eftirmálar krísu. Þannig er lesandi leiddur í 

gegnum upplifanir og skoðanir viðmælenda á hverju stigi fyrir sig, og farið er í gegnum hvað 

viðmælendur sögðu um fjölmiðla, spuna, orðspor og ímynd á krísutíma.  

 

Í fimmta kafla er  greining á viðtölum við viðmælendur borin saman við fræðin. Þessi kafli er 

mjög áhugaverður, því stundum bar viðmælendum saman við fræðin, en svo komu fyrir 

mótsagnir, og stundum virtust viðmælendur vera með óljósa eða ófullmótaða hugmynd um 

það sem fræðin segja. Það kom í ljós að ekki virðist vera til fullmótuð krísustjórnunaráætlun í 

tengslum við ímynd Íslands en þrátt fyrir það virtist þó vera ákveðin stefna innan hins 

opinbera sem felur meðal annars í sér að segja satt og rétt frá. 

Í lokaorðum er rannsóknin svo dregin saman og sett í víðara samhengi. 
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2 Fræðileg samantekt 

Í þessari rannsókn er leitast við að kanna hvaða merkingu opinberir starfsmenn sem starfa við 

almannatengsl eða önnur störf og tengjast viðfangsefninu leggja í krísustjórnun, hvort þau 

upplifi að til séu krísustjórnunaráætlanir um atburði sem tengist skaða á ímynd landsins og 

hvernig þau upplifi að tekið sé á krísum á Íslandi til að vernda ímynd landsins. Í þessum kafla 

verður fjallað um kenningar og önnur fræði sem tengjast rannsóknarspurningunum og svörum 

viðmælenda á einn eða annan hátt. 

Byrjað verður á því að fara stuttlega í mótunarhyggju til að leggja áherslu á að ekki sé til 

neinn algildur sannleikur heldur sé hegðun og skoðanir viðmælenda mótaðar af félagslega 

mótuðum reglum, skoðunum og menningarvenjum. Síðan verður kafað djúpt í kenningar og 

fræði um krísur, krísustjórnun og krísustjórnunaráætlanir til að auka skilning á hugtökunum. 

Farið verður stuttlega yfir leiðtogahæfni á krísutíma þar sem krísuforysta getur verið 

mikilvæg á krísutíma, en viðmælendur töluðu lítið um leiðtogahæfni á krísutíma og því verður 

ekki farið djúpt í þau fræði. Góð samskipti við fjölmiðla á krísutíma geta skipt miklu máli þar 

sem fjölmiðlar eru helsti upplýsingagjafi almennings og því mikilvægt að hafa flæði 

upplýsinga í lagi og að réttar upplýsingar séu að komast til skila á krísutíma. Í framhaldi af 

því verða orðspor og ímynd krufin, en fyrir land eins og Ísland sem reiðir sig á inn- og 

útflutning og tekjur af ferðamennsku þá geta ímynd og orðspor skipt máli. Spuni verður 

lítillega tekinn fyrir þar sem upp hafa komið mál þar sem spuna hefur gætt í tengslum við 

krísur, og að lokum verður farið í smáríkjakenningar þar sem Ísland er smáríki og smæð getur 

skipt máli við undirbúning krísu, á krísutíma og þegar kemur að því að vinna úr reynslu eftir 

krísu. 

2.1 Mótunarhyggja 

Mótunarhyggja (e. constructivism) er orðin eitt af leiðandi sjónarmiðum í alþjóðasamskiptum 

þrátt fyrir að vera tiltölulega ný kenningarnálgun, en hún var ekki kynnt fræðunum fyrr en 

seinnipart níunda áratugar síðustu aldar sem heilstæður kenningapakki. Mótunarhyggjan varð 

vinsæl mjög fljótt því við endalok kalda stríðsins skorti kenningasmiði í alþjóðasamskiptum 

kenningar til að útskýra lok kalda stríðsins og því kom mótunarhyggjan sér vel, en einn af 

kostum hennar er möguleikinn á róttækum og hröðum breytingum (Folker, Hoffmann og 

Jackson 2006, 115-116). 

Mótunarhyggja hefur staðsett sig milli síðformgerðarhyggju (e. poststructuralism) 

annarsvegar, en hún snýst um óstöðugleika í mannvísindum vegna þess hve mannverur eru 

flóknar og sýnir að skilningur á kerfum geti verið óstöðugur, og rökhyggju (e. rationalism) 
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hins vegar en hún notast við að útskýra hluti og atburði með skynsemi (Fierke 2010, 180-183; 

Folker, Shinko og Lynch 2006, 157-167). Til eru ýmsar útgáfur af mótunarhyggju (e. 

constructivism), en mótunarhyggjumenn eru þó sammála um að ekki sé til neinn algildur 

sannleikur heldur sé hegðun ríkja, einstaklinga og annarra sem eiga í hlut, mótuð af félagslega 

mótuðum reglum, skoðunum og menningarvenjum (Karns og Mingst 2004, 50-52). Kjarni 

mótunarhyggju snýr að hagsmunum og sjálfsmynd og hvernig sjálfsmynd og hagsmunir geta 

breyst; hvernig trú á að viðmið, gildi, hugmyndir og sameiginlega trú skipti máli; að 

mannfólkið geti breytt heiminum með því að breyta hugmyndum; að það hvernig 

einstaklingar tali um heiminn móti venjur; og staðfesta í að sýna hvernig hagsmunir og 

sjálfsmynd allra aðila eru félagslega mótuð (Karns og Mingst 2004, 50-52). Þannig öðlast allir 

aðilar þekkingu á grundvelli eigin hugmynda og upplifana (Karns og Mingst 2004, 50-52). 

Hagsmunir og sjálfsmynd geta verið óstöðug í alþjóðastjórnmálum þar sem eðli þeirra er ekki 

fyrirfram gefið, og hegðun fólks í stjórnleysi er ófyrirsjáanleg áður en félagsleg samskipti eiga 

sér stað sem móta hegðun þeirra (Weber 2009, 62-69).  

Mótunarhyggjumenn hafa auðkennt nokkur þemu og lagt áherslu á þau. Í fyrsta lagi 

leitast mótunarhyggjumenn eftir að skilja eða útskýra breytingar sem eiga sér stað á 

alþjóðlegum vettvangi, en hefðbundnar alþjóðasamskiptakenningar taka oft ekki tillit til 

breytinga í tíma og rúmi. Í öðru lagi hafa mótunarhyggjumenn sýnt fram á mikilvægi reglna, 

tungumála og gilda í alþjóðasamskiptum, og lagt áherslu á félagslegar víddir á þessum 

vettvangi. Í þriðja lagi hafa mótunarhyggjumenn haldið því fram að alþjóðastjórnmál séu búin 

til af okkur sjálfum og lagt áherslu á ferli samskipta (Fierke 2010, 179-180). Fólk sem 

aðhyllist mótunarhyggju segir að við sköpum okkar eigin samkeppni og öryggisvandamál 

með því að haga okkur á ákveðinn hátt í samskiptum, en ef samskipti manna á milli myndu 

breytast og fólk liti á náungann sem mögulegan vin í stað þess að líta á hann sem óvin, þá 

gætu ýmis alþjóðamál farið á betri veg (Folker, Hoffmann og Jackson 2006, 116). 

Hvorki er hægt að aðskilja hagsmuni né sjálfsmynd (e. identity) frá veröld sem hefur 

félagslega merkingu (Fierke 2010, 182). Wendt talar um mótun sjálfsímyndar og hvernig 

sjálfsmyndin breytist með samskiptum og festist í sessi eftir því sem tíminn líður. Hann segir 

útkomur vera mismunandi eftir einstaklingum og ríkjum þar sem skynsamlegt val hvers og 

eins knýr fólk til að spyrja að hinum og þessum spurningum en sleppa öðrum, og þannig 

komast að sinni niðurstöðu (Wendt 1992, 391-411). 
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2.2 Krísa  

Hægt er að skilgreina krísu á marga vegu, en krísa er í einföldustu merkingu orðsins óvæntur 

atburður (Cheng 2013, 19). Að takast á við óvænta atburði snýst um að sýna árvekni, að skilja 

aðstæður, að fara ekki í baklás heldur að vinna stöðugt, og að uppfæra alla um aðstæður 

(Weick og Sutcliffe 2001, 35). Krísa er almennt atburður sem litlar líkur eru á að geti gerst en 

hefur miklar afleiðingar í för með sér, en krísa getur ógnað lífvænleika, arðsemi og lögmæti 

stofnunar, og hún ögrar almenningi þegar kemur að gildum og öryggistilfinningu (Alas, 

Junhong og Sinikka 2010, 18). Krísa er ferli samkvæmt skilgreiningu sumra krísusérfræðinga 

og vilja þeir því átta sig á fullu samhengi einkenna, skilyrða og afleiðinga (Rosenthal 2003, 

132). Samkvæmt Smith hefur krísa margar skilgreiningar þar sem mismunandi einstaklingar 

hafa mismunandi sjónarhorn og skilning á henni (Etamike og Agah 2011, 98). Sumir 

skilgreina krísu sem hættuleg áhrif af mannavöldum eða af völdum náttúrunnar, sem skapa 

þarfir eða valda þjáningum sem fórnarlömb geta ekki dregið úr án aðstoðar (Etamike og Agah 

2011, 96). Aðrir skilgreina krísu sem aðstæður sem eru óvæntar, en það veldur vaxandi flæði 

atburða sem gætu leitt til þess að ekki sé hægt að ná tökum á atburðarrásinni, eða að röskun 

verði á reglubundnu lífi (Etamike og Agah 2011, 98). Smith skilgreinir krísu sem röð 

skaðlegra atburða eða einn einstakan atburð (sem getur verið flókinn), sem hægir á getu 

stofnunar til að takast á við öll þau verkefni sem verða til af völdum krísu, og sem hefur 

veruleg áhrif á hagsmunaaðila og skipulag, en tjón getur verið fjárhagslegt, líkamlegt og 

skaðlegt orðspori (Carroll 2009, 65-66; Etamike og Agah 2011, 98). W. Timothy Coombs 

skilgreinir krísu sem skynjun á atburði sem er ófyrirsjáanlegur, getur haft alvarleg áhrif á 

afköst, ógnar mikilvægum væntingum og framkallar neikvæða útkomu (Cheng 2013, 19). 

Charles F. Hermann skilgreinir krísu sem atvik sem inniheldur ógn, lítinn viðbragðstíma og 

eitthvað óvænt (Hermann 1963, 63-65) en Coombs sem meiriháttar ófyrirsjáanlega ógn sem 

getur haft neikvæð áhrif á iðnað, hagsmunaaðila og stofnanir ef ekki er tekið rétt á málunum 

(Alas, Junhong og Sinikka 2010, 19). Robert Ulmer segir svo að krísa sé ákveðinn atburður 

sem er óvæntur og óvenjulegur  sem ógnar mikilvægum markmiðum stofnunar og skapar 

mikla óvissu (Alas, Junhong og Sinikka 2010, 19-20). 

 

Vegna aukinnar hnattvæðingar er umfang krísa sífellt fjölþjóðlegra (Rosenthal 2003, 133). 

Krísur eru orðnar mun háðari stjórnmálaöflum en áður fyrr þegar krísur voru bendlaðar við 

mannleg mistök, ógæfu eða tæknileg mistök. Krísustjórnun og stjórnmálavæðing krísa birtist 

þegar skilja á milli þeirra sem halda því fram að þeir hefðu getað gert betur og þeirra sem 

ábyrgir eru. Stjórnmálavæðing krísa kristallast oft í langvarandi rannsókn á gæðum 
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krísuviðbragða og orsökum krísu (Rosenthal 2003, 133). Krísur hafa fimm einkenni: þær eru  

oft ekki fyrirsjáanlegar; þær hefjast skyndilega; ákvörðunartími aðgerða er stuttur; það er 

mikill möguleiki á tjóni/missi og ógnum gegn mannslífum og; þær hafa dreifð áhrif (e. ripple 

effect) á stofnanir, viðskiptavini, atvinnulífið, samfélagið, staði og vörumerki (Balakrishnan 

2011, 1309). Áhrif krísu geta margfaldast í gegnum borgarablaðamennsku og samfélagsmiðla 

(Balakrishnan 2011, 1310). 

 

Hægt er að skipta krísum upp í þrjú stig samkvæmt Coombs, það er; aðdragandi krísu (e. pre-

crisis), krísa (e. crisis) og eftirmálar krísu (e. post-crisis). Fyrsta krísustigið, aðdragandi krísu, 

er sá tími þegar enginn veit af því að krísa sé í vændum. Þetta stig snýst um undirbúning, 

forvarnir og að draga út þekktum áhættuþáttum sem leitt gætu til krísu. Til að reyna að koma í 

veg fyrir krísu er mikilvægt að þróa einhvers konar kerfi sem greint gæti mögulegar krísur. 

Annað stig krísu, eða krísan sjálf byrjar með atburði sem markar upphaf krísunnar, en þetta 

stig stendur yfir þar til ástandið er orðið eðlilegt að nýju í einhverjum skilningi. Þessu stigi 

getur fylgt mikil óvissa og mikil tilfinningaleg ringulreið. Á þessu stigi er mikilvægt að 

bregðast við krísunni með því að útskýra hluti á borð við orsök, ábyrgð, hverju/m er um að 

kenna og afleiðingar krísunnar. Síðasta stigið er eftir krísu stigið. Það snýst um að leiðrétta 

það sem fór úrskeiðis með viðeigandi ráðstöfunum, ákveða hvað eigi að gera til að undirbúa 

og/eða koma í veg fyrir næstu krísu, og bera kennsl á hver/jir eða hvað beri ábyrgð á krísunni. 

Á þessu stigi er mikilvægt að fylgja samskiptum eftir, safna upplýsingum um krísuna, og 

halda áfram að fylgjast með mögulegum áhrifaþáttum sem gætu tengst krísunni á einhvern 

hátt (Alas, Junhong og Sinikka 2010, 21; Cheng 2013, 19). 

 

Weick og Sutcliffe koma með hugmyndir að því hvernig hægt sé að byggja upp færni í að 

laga óumflýjanlegt óþekkt ástand um leið og vitað er um ástandið, en þessar hugmyndir eru 

eftirfarandi; að byggja lausnir að hluta til á þekkingu frá svipuðum atburðum og að hluta á 

hugviti; notast við margmiðlun og að fá fólk til að hlusta, en að tala beint og milliliðalaust við 

fólk er alltaf besta leiðin; gera fólki grein fyrir hugsunum, en almenningur á til dæmis betra 

með að skilja leiðtoga þegar þeir útskýra hvað þeir séu að hugsa; byggja upp umframgetu til 

dæmis með því að ráða starfsfólk með mikla þekkingu; ekki einblína á reglur og stöðu 

starfsmanna innan fyrirtækja þegar óvæntir atburðir gerast sem krefjast snöggra viðbragða 

heldur innleiða sveigjanleika og leyfa starfsfólki með þekkingu og reynslu að taka ákvarðanir 

þrátt fyrir að vera ekki hátt settir; flýta viðbrögðum; blanda saman miðstýringu og 

valddreifingu en þannig getur verið auðveldara að taka á staðbundnum vandamálum á 
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staðnum sjálfum í stað þess að láta einhverjar höfuðstöðvar sjá um vandamálið; styrkja 

viðkvæm gildi, svo sem gagnvirka svörun með trausti, trúverðugleika og að veita athygli; og 

draga úr kæruleysi og vera með hlutina á hreinu (Weick og Sutcliffe 2001, 167-171).  

 

Weick og Sutcliffe vilja meina að fyrirtæki, stofnanir og aðrir sem vilji gera allt til að vera 

undirbúnir fyrir krísu þurfi að hafa eftirfarandi fimm atriði í huga; greina og læra af 

mistökum, en flest allir gera mistök og mikilvægt er að læra af þeim svo sömu mistökin verði 

ekki gerði mörgum sinnum; að vera treg til að einfalda hluti, því veröldin er óstöðug, flókin 

og ófyrirsjáanleg, og því mikilvægt að einfalda hluti ekki um of og missa þannig af 

mikilvægum atriðum; næmni þegar kemur að aðgerðum, en margar aðgerðir og verkefni hafa 

eitthvað ófyrirsjáanlegt í för með sér, eins og að eftirlit hafi ekki verið nægilega gott, gallar í 

kerfinu, ófullnægjandi þjálfun á starfsfólki og fleira; aðlögunarhæfni, en mikilvægt er að læra 

af mistökum og ná sér vel á strik aftur og; virða sérfræðiþekkingu starfsfólks og láta þannig 

yfirmenn ekki taka allar ákvarðanir eina heldur í samstarfi við þá starfsmenn sem þekkja til og 

hafa jafnvel sérfræðiþekkingu (Weick og Sutcliffe 2001, 10-17). 

2.3 Krísustjórnun 

Hægt er að segja að alþjóðasamskipti snúist í raun alltaf um krísustjórnun því þar er ekkert 

algilt yfirþjóðlegt vald eða almætti og því má alltaf búast við krísum (Anand 2008, 21). Til 

þess að takast á við krísu er mjög mikilvægt að einhverskonar skaðastjórnun eða krísustjórnun 

sé til staðar, því þegar krísustjórnun mistekst getur það í sumum tilfellum haft hörmulegar 

afleiðingar í för með sér eins og mannsföll og veruleg eignatjón (Unlu, Kapucu og Sahin 

2010, 155-156). Hugtakið krísustjórnun felur í sér; mildun1; björgun; viðbúnað2 og; seiglu, 

framkvæmt af sjálfboðaliðasamtökum, ríkisstjórnum eða öðrum staðbundnum deildum (Unlu, 

Kapucu og Sahin 2010, 157). Mikilvægt er að vera viðbúinn og lágmarka áhrif krísu á 

áhrifaríkan hátt og takast á við mótlæti (Alas, Junhong og Sinikka 2010, 20). Markmið 

krísustjórnunar er meðal annars að viðhalda ímynd stofnunar (Pang 2012, 358). Krísustjórnun 

nær yfir alla þætti markaðssetningu og fjölmiðlasamskipti, reksturs, lögfræðimála og 

dreifingu, og er því umfangsmikið efni (NyBlom o.fl. 2003, 18). Eðli krísustjórnunar er mjög 

                                                      

1
 Mildun er skilgrein sem ákvörðun um hvað gera skal þegar hætta er til staðar sem ógnar öryggi, velferð 

samfélagsins og heilsu, og innleiða í framhaldi af því áætlun um hvernig draga megi úr áhættu (Unlu, Kapucu og 

Sahin, 2010, 157). 

2
 Viðbúnaður snýst um að þjálfa þá sem bregðast fyrst við til að draga úr skaða af völdum hamfara og til að 

bjarga lífum, og einnig að þróa viðbragðsáætlun (Unlu, Kapucu og Sahin 2010, 157). 
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víðtækt, því það felur í sér aðferðir og ákvarðanir sem hafa áhrif á líf þeirra sem verið er að 

stjórna, og fjölbreyttar aðgerðir sem ná yfir mörg mikilvæg sjónarhorn lífsins (Eskola 2008, 

2). Ætlast er til þess að ferli krísustjórnunar feli í sér öll, eða að minnsta kosti flest eftirfarandi 

stiga; undirbúningur fyrir krísuaðstæður; að forðast krísuaðstæður; leysa krísuástand; bera 

kennsl á krísuástand; og að hagnast á krísuástandi (Etamike og Agah 2011 99). Krísustjórnun 

er ætlað að draga úr neikvæðum áhrifum á samfélagið, stofnanir og samtök sem krísa getur 

haft í för með sér (Etamike og Agah 2011, 99). 

 

Kenningin um viðbúnaðaráætlun í átakastjórnun (e. contingency theory of conflict 

management)  talar um að það sé í raun ekkert fullkomið krísustjórnunarlíkan. Krísuáætlanir 

ættu að vera mismunandi og aðlaga sig að viðkomandi aðstæðum. Þessi nálgun á 

krísustjórnun hefur tvær grundvallarreglur. Sú fyrri er að staða stofnunar er svo yfirgripsmikil 

að hún breytist með tímanum, og sú seinni að í samskiptum við almenning hafa ýmsir þættir 

áhrif á stöðu stofnunar. Staða stofnunar í krísusamskiptum getur verið breytileg, allt frá því að 

leggja áherslu á áhyggjur annarra en ekki sínar eigin, út í hreina málsvörn þar sem eingöngu 

er notast við staðhæfingar sem rök til að styðja við eiginhagsmuni stofnunarinnar. Stofnanir 

eru oftast einhvers staðar á milli þessara tveggja öfga (Ham, Hong og Cameron 2012, 21).  

 

Littlefield and Quenette segja að þegar náttúruhamfarir eiga sér stað skapist óvissuástand 

meðal almennings, fólk veit ekki hvað til bragðs eigi að taka, og verður ringlað vegna þess 

glundroða sem fylgir í kjölfarið. Fólk á það til að telja stjórnvöld ábyrg fyrir náttúruhamförum 

og jafnvel kenna stjórnvöldum um þó enginn eigi í hlut, því fólki finnst að stjórnvöld eigi að 

vera búin að gera viðeigandi ráðstafanir til að koma í veg fyrir náttúruhamfarir, eigi að 

aðstoða við uppbyggingarstörf og draga úr skaða. Almenningur getur virkað sem 

samstarfsaðili og auðlind í krísustjórnun, og þannig verður almenningur partur af 

ákvörðunarferlinu í raun. Ef viðbragðsaðili (e. crisis responder) er einlægur, heiðarlegur, 

ábyrgur og opinn í samskiptum, þá munu þessir eiginleikar hvetja til samskipta almennings. Í 

raun er heiðarleiki mjög mikilvægur, því hann þvingar fram trúverðugleika þegar kemur að 

almenningi og fjölmiðlum. Samhygð, umhyggja og samúð geta svo aukið skynjað lögmæti og 

trúverðugleika skilaboða á krísutíma. Lerbinger telur að fullnægjandi viðbrögð og 

skipulagning neyðarstjórnunar  séu mikilvægir liðir þegar kemur að náttúruhamförum (Cheng 

2013, 19-21). Til að draga úr áhrifum hörmunga er mikilvægt að skilgreina aðgerðir sem geta 

dregið úr, komið í veg fyrir eða undirbúið neyðaraðgerðir, og að koma auga á mögulegar 

hættur (Etamike og Agah 2011, 100). 
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Kenningin um aðstæður almennings (e. the situational theory of the public) dregur þá ályktun 

að hegðun almennings breytist auðveldlega, en breytingin ræðst af tveimur þáttum, þær 

aðstæður sem í gangi eru og tækifærið til þess að ræða aðstæðurnar við aðra. Skynjun á 

aðstæðum hefur þrjár víddir; að viðurkenna vandamálið, en þessi vídd á sér stað þegar einhver 

skynjar aðstæður sem vandamál; viðurkenning á vandamálinu þvinguð fram, á sér stað þegar 

ekki er hægt að halda áfram uppteknum hætti vegna einhverskonar þvingunar, og; þátttökustig 

snýst um hversu mikið einstaklingurinn setur sig inn í aðstæður og tekur þátt. Einnig byggir 

kenningin á upplýsingaúrvinnslu, það er þegar einhver fær upplýsingar upp í hendurnar án 

þess að leitast eftir þeim, og upplýsingaöflun, þegar einhver er virkur í að leita að 

upplýsingum. Samkvæmt kenningunni eru samskipti sem beinast að almenningi líklegri til að 

skila árangri en óbein samskipti (Kriyantono 2012, 125). 

 

Augustine bendir á að ef lausnin við krísum væri einföld þá væru atburðir ekki kallaðir krísur, 

og því er ákaflega erfitt að búa til skilvirkt og rétt krísustjórnunarferli (Etamike og Agah 

2011, 99). Hættu er aldrei hægt að útrýma, en hægt er að innleiða eftirlitsaðgerðir (NyBlom 

o.fl. 2003, 25). Víðtæk reynsla síðustu áratuga sýnir að hægt sé að draga úr skaða af völdum 

hörmunga með vandaðri áætlanagerð, með því að draga úr áhættu og með því að hvetja til 

aðgerða (Etamike og Agah 2011, 95). Krísustjórnunaráætlun er því mikilvæg til að bregðast 

við krísum og til að virkja undirbúningsferli til að reyna að koma í veg fyrir krísur (Etamike 

og Agah 2011, 99). 

Það er engin krísustjórnunaraðferð sem hentar öllum löndum fullkomlega og því láta 

sérfræðingar reynslu og rannsóknir hjálpa sér við að finna lausnir sem geta styrkt burði 

stjórnvalda svo þau geti tekist á við krísur (Unlu, Kapucu og Sahin 2010, 156). 

 

Hanna ætti krísuáætlanir fyrir krísur, því þær geta aukið meðvitund um hættur og verið stöðug 

áminning þegar kemur að vandamálum sem geta mögulega skotið upp kollinum (Cheng 2013, 

20). Krísusérfræðingurinn Pat Lagadec segir að getan til að takast á við krísur sé háð ferlunum 

sem til eru þegar krísa á sér stað, en krísa getur verið grimm og skyndileg því allir veikleikar 

koma skyndilega í ljós og allt sem var óundirbúið verður að stóru vandamáli (Weick og 

Sutcliffe 2001, 170). 

Til að koma fyrr auga á óvænta viðburði sem leitt geta til krísu er  margt sem hafa þarf í 

huga, eins og að setja markmið sem fela í sér að mistök megi ekki eiga sér stað, en þannig er 

athygli beint að því óviðbúna. Einnig er gott að muna að það getur verið erfitt að vera 
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meðvitaður um allt, en samt þarf að einbeita sér að því að læra af mistökum, taka eftir 

smáatriðum og aðferðum. Að vekja athygli á veikleikum er jákvætt, en fólk verður að gera sér 

grein fyrir veikleikum til að ná betri árangri, og að rækta auðmýkt, nota gagnrýna hugsun og 

gera sér grein fyrir því að árangur getur skapað þröngsýni er einnig eitthvað sem þarf að huga 

að, en umburðarlyndi fólks minnkar gagnvart gagnrýni og skapar of mikið sjálfsöryggi. Muna 

þarf að svartsýni er betri en bjartsýni því oftast er hægt að læra meira af slæmu dögunum. Að 

skapa fyrirtækjamenningu þar sem mistök eru ekki litin hornauga heldur reynt að læra af þeim 

og fundir haldnir þar sem hægt er að ræða mistök, deila upplýsingum, biðja um hjálp og fá 

athugasemdir er mjög jákvætt. Einnig er hægt að hvetja til annars konar viðmiðunarramma, en 

þannig er hvatt til annarskonar hugsunarhátts. Styrking ímyndunarafls er gott þegar kemur að 

því óvænta og mikilvægt er að heyra sjónarhorn allra til að fá betri mynd af óvæntum 

atburðum því einhver gæti hafa rekið augun í eitthvað sem aðrir hafa ekki tekið eftir. Að 

stimpla eitthvað sem staðreynd getur verið varasamt, því þá fær það ekki jafn mikla athygli 

lengur og því gætu breytingar á því farið framhjá fólki. Auk þess er gott að hafa í huga að 

vera tortrygginn í garð góðra frétta, og leita eftir slæmu fréttunum, en undirmenn eru líklegri 

til að segja yfirmönnum einungis frá góðu fréttunum því þeir fá hrós fyrir þær og því er 

mikilvægt að yfirmenn sýni slæmum fréttum einnig áhuga. Hægt er að hafa í huga að taka upp 

flókin líkön því þau eru ítarleg, og endurhanna reglulega gamlar áætlanir frá grunni, því þegar 

hjólið er fundið upp aftur og aftur kemur alltaf eitthvað nýtt í ljós. Að lokum er gott að hafa í 

huga að skapa nálægð milli yfirmanna og annarra starfsmanna því þannig eykst 

upplýsingaflæði (Weick og Sutcliffe 2001, 159-167). 

Skilvirk krísuáætlun verður, samkvæmt Seeger, að innihalda leiðbeiningar varðandi skýra 

ábyrgð og skipulag ákvarðanatöku, hvernig eigi að framkvæma eftirlit með hugsanlegum 

vandamálum, og til þess að ná til mismunandi markhópa þarf að skilgreina mismunandi 

samskiptaleiðir (Cheng 2013, 20).  

Áætlunargerð krísustjórnunar skiptist upp í aðskilda áfanga, en þeir eru: áhættumat; 

áhættugreining; skipulagning og undirbúningur krísu; áætlun prófuð; virkjun og viðbrögð; og 

bati. Skipa þarf verkefnastjóra sem ber ábyrgð á áætluninni áður en áætlunargerð hefst. 

Krísuáætlun þarf að takast á við hvert málefni sem er auðkennt á áhættumats- og 

áhættugreiningarstigunum, áætlunin verður að vera skrifleg, og hún þarf að skilgreina ábyrgð 

og hlutverk allra. Hver áætlun er einstök og fer algjörlega eftir þeim aðstæðum sem hún þarf 

að hæfa, en skilvirk viðbrögð og viðeigandi áætlanagerð getur dregið verulega úr áhrifum sem 

krísa getur haft í för með sér. Krísustjórnunaráætlanagerð krefst þverfaglegrar nálgunar því 

hún getur verið mjög flókin. Áætlunargerð er tímafrekt ferli ef rétt er staðið að því, en það 
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mælir og metur áhættur ítarlega, og þannig er viðbragðsrammi búin til (NyBlom o.fl. 2003, 

19-25). 

 

Viðbúnaðaráætlun (e. contingency planning) er góður grunnur fyrir krísustjórnun, því gott er 

að hafa einhverskonar útlínur varðandi hvernig taka eigi á krísum.  Þannig er hægt að ákveða 

fyrirfram hver sér um að tala við fjölmiðla, hvaða sérfræðingar þurfa að vera í viðbragðsstöðu 

og svo framvegis. Samskipti þurfa að vera vel skipulögð, setja þarf skýrar verklýsingar svo 

allir viti hvert þeirra hlutverk er í krísu, hafa einn talsmann og/eða passa uppá að upplýsingar 

sem veittar eru séu eins en ekki misvísandi, vera með augun opin, og sýna fram á góða 

leiðtogahæfni með því að taka ábyrgð og meðhöndla krísuna á ábyrgan hátt en þannig er hægt 

að byggja upp velvild almennings og fjölmiðla. Þó viðbragðsáætlanir séu góður 

undirbúningur fyrir krísur, þá er alls ekki hægt að gera ráð fyrir öllu og því er mikilvægt að 

vera viðbúinn því óvænta (O‘Brien 2001, 83-86).  

 

Krísuviðbragðsáætlun Coombs (e. Coombs crisis response strategy) flokkar krísuviðbrögð í 

sjö flokka;  að koma með endalausar afsakanir; að afneita vandamálinu; að ráðast gegn 

einhverju, svo sem kæranda; réttlæting; koma í framkvæmd aðgerðum til úrbóta; að koma sér 

í mjúkinn og; að biðjast innilegrar afsökunar. Fyrstu þrír flokkarnir eru varnarviðbrögð (e. 

defensive strategies) sem snýst um að draga úr hættunni á tjóni, á meðan síðustu þrír 

flokkarnir eru aðlögunarviðbrögð (e. accommodation strategy), en aðlögunarviðbrögð snúast 

um að leysa úr ágreiningi með því að leggja meiri áherslur á áhyggjur annarra en á sínar eigin. 

Þegar krísuástand versnar eru aðlögunarviðbrögð mikilvæg til að laga laskaða ímynd (Ham, 

Hong og Cameron 2012, 21). 

 

Til eru mörg krísustjórnunarlíkön (e. crisis management model), en flest þeirra eru byggð upp 

á svipaðan hátt og krísustjórnunarlíkan fræðimannanna Gonzalez-Herrero og Pratt. 

Krísustjórnun hefur þrjú stig. Fyrsta stigið snýst um að greina krísuna, en mikilvægt er að 

finna fljótt vísbendingar um krísu, undirbúa starfsfólk svo það geti mætt krísunni með ákveðni 

og hugrekki, taka nauðsynleg skref til að reyna að koma í veg fyrir krísuna og sýna 

frumkvæði. Annað stigið snýst um að gera áætlanir. Þegar búið er að uppgötva krísu verður 

að taka strax á henni, móta viðeigandi áætlanir, taka ákvarðanir hratt, og að vera með 

staðreyndir á hreinu í stað þess að giska og draga ályktanir. Þriðja stigið er að aðlagast 

breytingum. Starfsfólk verður að vera tilbúið til að breytast og aðlaga sig að nýjum aðstæðum. 

Einnig þarf að kanna orsakir sem leiddu til krísunnar og innleiða þarf nýja verkferla og 
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áætlanir svo sömu mistök séu ekki gerð tvisvar. Krísustjórnunarlíkan Gonzalez-Herrero og 

Pratt er ferli sem felur í sér fjóra áfanga en þeir eru; áætlanagerð og forvarnir, 

málefnastjórnun, krísan sjálf og eftirmálar krísu (Najafbagy 2011, 576). 

 

Balakrishnan talar einnig um að í  krísustjórnunarlíkani séu þrjú tímaröðunarstig. Hvert stig 

þarfnast mismunandi viðbragða og því þarf að skilja hvert stig til að hanna viðbragðsáætlun 

vegna krísu (Balakrishnan 2011, 1313).  

Stig eitt er fyrirboðastigið eða stig viðvörunarbjallnanna. Á þessu stigi er markmiðið að 

ná stjórn á áhrifaríkan og fljótan hátt svo hægt sé að finna þáttaskil sem leysa krísuna og gera 

hana að tækifæri. Þetta stig er forvirkt og þarfnast skapandi hugsunar, áætlanagerðar sem er 

fyrirbyggjandi, og teymisvinnu á atvinnulífs-, stofnana-, þjóðar- og svæðisbundnu stigi 

(Balakrishnan 2011, 1313).  

Stig tvö er sjálf krísan. Þessu stigi er skipt upp í fjögur undirstig; í fyrsta lagi er það stigið 

þar sem krísan brestur á; í öðru lagi er það stigið þar sem hægt er að finna fyrir fullum 

áhrifum krísunnar; í þriðja lagi er það stigið þar sem ekki er aftur snúið, en á þessu stigi 

verður stofnun að finna upp á nýjum leiðum til að lifa af því hún getur ekki stuðst við 

hefðbundnar stjórnunaraðferðir og; í fjórða lagi er það hreinsunarstigið sem getur verið 

langvarandi, en fyrstu markmiðin á þessu stigi eru að draga úr áhrifum og tjóni af völdum 

krísunnar með því að stjórna á krísutímanum á skilvirkan hátt. Þegar ákvarðanir eru teknar á 

krísutímum þá er oft mikil óvissa, upplýsingaskortur getur verið mikill og ákvörðunarferli því 

flókið, og því eru þessar ákvarðanir ólíkar hefðbundnum ákvörðunum. Þetta einstaka 

umhverfi ákvörðunartöku er streituvaldandi og ógnandi, en samt sem áður verður að taka á 

hlutunum með þekkingarstjórnun (e. knowledge management) með því að halda uppi 

upplýsingaflæði; leggja áherslu á að binda endi á krísuna; og hafa stjórnskipulagsleg gildi 

leiðbeinandi. Taka verður tillit til hagsmunaaðila þegar kemur að upplýsingaflæði, sérstaklega 

þegar formleg uppbygging eyðileggst vegna krísunnar. Ekki er alltaf hægt að gera eitthvað þó 

hægt sé að bera kennsl á viðvaranir snemma, heldur verður að bíða þar til kemur að 

langvarandi stiginu. Á þessu stigi er mikilvægt að kenna ekki öðrum um, heldur vinna með 

atvinnulífinu og að endurheimta traust í gegnum fjölmiðla. Hagsmunaaðilastjórnun snýst að 

hluta til um; að tryggja að ekki komi til opinberra átaka; að eyða ekki tíma í að skella 

skuldinni á einhvern; og að sjá til þess að til staðar sé sýnilegt krísuteymi sem stjórni á 

krísutíma (Balakrishnan 2011, 1313-1314).  

Þriðja og loka stigið er endurskoðunarstigið og snertir á eftirmálum krísu, en langvarandi 

stigið er einnig innan þriðja stigsins. Á þessu stigi hefur stofnun tækifæri til þess að græða 
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sárin, undirbúa sig fyrir mögulegar framtíðarkrísur og læra af reynslunni. Almannatengsl og 

hraði eru enn mikilvæg á þessu stigi og því er mikilvægt að skilja skynjun almennings 

gagnvart raunveruleikanum. Almenningur getur orðið langrækur ef hann skynjar afskiptaleysi 

í framhaldi af krísu. Áreiðanleiki með samskiptum gegnir lykilhlutverki þegar kemur að því 

að byggja upp traust, og verja, byggja upp og viðhalda orðspori (Balakrishnan 2011, 1314-

1315). Á Mynd 1 er hægt að sjá krísustjórnunarlíkanið. 
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Mynd 1. Krísustjórnunarlíkan Balakrishnan. 

Heimild: Balakrishnan 2011, 1315. 

 

Áætlun um samfelldan rekstur á krísutíma (e. business continuity planning) er áætlun um 

hvernig fyrirtæki og stofnanir geta haldið áfram að starfa þrátt fyrir krísu. Allir sem halda utan 

um einhverskonar rekstur, hvort sem það er fyrirtæki, stofnun eða ríkið sjálft, þurfa að gera 

sér grein fyrir að áætlun um samfelldan rekstur á krísutíma er mjög mikilvæg áætlun, því 

heimurinn er að breytast, fyrirtæki eru mun háðari tölvum, upplýsingakerfum og rafrænum 

ferlum sem geta verið í hættu vegna margra mishættulegra ástæðna, fyrirframtilbúnar áætlanir 

eru ódýrari og skilvirkari en neyðaraðgerðir sem búnar eru til á staðnum í krísuástandi, og ef 

ekki er til áætlun þegar krísa á sér stað eru mun meiri líkur á að ringulreið og glundroði eigi 

sér stað. Slík áætlun verður að vera reglulega uppfærð, því ekki er nóg að gera góða áætlun og 

setja hana svo upp á hillu þar sem hún verður úrelt, því heimurinn breytist og því þarf 

áætlunin að breytast samferða því. Það getur orðið vandamál að búa til slíka áætlun fyrir þá 

sem ekki hafa lent í krísu, því það getur verið erfitt að hafa nægilega ríkt ímyndunarafl til að 

ímynda sér slíkar aðstæður og gera áætlun út frá því. Traust áætlun mun vonandi tryggja 

fyrirtækjum fljótan og áhrifaríkan bata,og draga úr tjóni og röskun sem krísa getur haft í för 

með sér (Savage 2002, 254-261).3 

                                                      

3
 Fyrir ítarlegri leiðbeiningar um gerð áætlunar um samfelldan rekstur á krísutíma er hægt fylgja leiðbeiningum 

Savage (Savage 2002, 254-261).  

Krísustig Markmið Stefnuáherslur

• Fyrirbyggjandi áætlun á:

 ~ stofnanastigi

~ atvinnulífsstigi  

~ svæðisbundnu/þjóðarstigi

• Meta orðsporsáhættu

• Bregðast við með úthugsuðum viðbrögðum:

2. Krísustig ~ í tíma

• Áfall ~ samræmi

• Brátt • Stjórnun upplýsingaflæðis

• Ekki aftur snúið ~ samskiptastjórnun

• Langvinnt • Áhersla á lykil stjórnskipulagsgildi

~ skilgreina helstu hagsmunaaðila

~ vinna með atvinnulífinu

3. Endurskoðunarstig • Fyrirbyggjandi áætlanir

• Langvinnt • Byggja upp orðspor

• Endurskoðun • Nýta skynjun almennings á veruleikanum sem viðmið

~ hafa umsjón með almannatenglsum

Gróa                 

Læra                

Halda áfram

→ →

→

→

1. Fyrirboðastig                    

• Snembúin viðvörunarmerki

↓

↓

→

Endurheimta traust 

Fjarlægjast ásakanir
→

Taka stjórn
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2.3.1 Leiðtogar og krísa 

Til að kalla fram sjálfstraust og ná fram röð og reglu á krísutíma verða þau sem eru við völd 

hverju sinni að sýna krísuforystu (e. crisis leadership). Árangursrík krísuforysta snýst meðal 

annars um  heiðarleika og að vera opinn, sýnileika, byggja upp velvild, og vera í samstarfi við 

aðra. Að fara á vettvang krísu og sýna fórnarlömbum umhyggju er dæmi um grundvallar 

viðbrögð leiðtoga (Chen 2013, 20). Krísustjórnendur trúa því að hagstætt orðspor fyrir krísur 

hafi gildi, því slíkt orðspor geti skapað geislabaugsáhrif og að í krísum verndi slík áhrif 

stofnun gegn orðsporsskaða og fólk er einnig viljugara að leyfa stofnuninni að njóta vafans 

(Coombs og Holladay 2006, 123). Samkvæmt Klein og Dawar getur hlutlaus eða jákvæð 

ímynd þannig veitt vernd á krísutíma, á meðan neikvæð ímynd getur orðið dragbítur (Coombs 

og Holladay 2006, 126). 

2.4 Samskipti og krísa 

Samskipti skipta miklu máli í árangursríkri krísustjórnun (Cheng 2013, 19) og þurfa samskipti 

því að vera góð á meðan á krísu stendur. Fearn-Banks skilgreinir krísusamskipti sem 

samskipti milli almennings og stofnunar fyrir krísu, eftir krísu og á meðan henni stendur. 

Nákvæm samskiptatækni og samskiptaaðferð er hönnuð með það í huga að lágmarka 

ímyndarskaða. Krísustjórnun snýst einnig um upplýsingaflutning til mikilvægra einstaklinga 

svo hægt sé að jafna sig á krísunni, koma í veg fyrir krísuna, og auka eða viðhalda orðspori 

(Cheng 2013, 19). Fjórar almennar samskiptakröfur (sem eru samkvæmar sjálfum sér) eru 

ríkjandi í krísu; að bregðast við krísu, það er að viðhalda hreinskilni og gegnsæi til að draga úr 

óvissu; að leysa krísu, sem krefst sérstakra aðgerða til að vega upp á móti þeim skaða sem er 

skeður;  að takast á við óvissu, til dæmis með stöðugu upplýsingaflæði frá góðum talsmanni, 

og; að læra af krísunni, en það hjálpar leiðtogum að læra af reynslunni, hvernig hægt sé að 

auka forvarnir og komast hjá því að gera sömu mistökin aftur (Cheng 2013, 19). Seeger segir 

að árangursrík krísusamskipti skiptist niður í tíu hópa sem hann kallar bestu framkvæmdirnar 

(e. best practices), en þeir eru: að skipuleggja áætlanagerð fyrir krísur; að hlusta á og skilja 

áhyggjur almennings; að hanna skilaboð og að skila skilaboðunum með hreinskilni og 

heiðarleika; að vera aðgengilegur og að koma til móts við þarfir fjölmiðla; þróa samstarf með 

almenningi; miðla boðskap um eigin dug; viðurkenna tvíræðni og óvissu; samhæfa 

stefnumótun og aðferðaferli; samhæfing og samstarf með trúverðuglegum aðilum; og að eiga 

samskipti með umhyggju, samúð og samhygð (Seeger 2006, 232-244). 
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Mikilvægt er að viðurkenna tvíræðni og óvissu ef ekki liggja fyrir nægar upplýsingar, því 

ef upp kemst að hughreystandi yfirlýsingar talsmanna eru ónákvæmar, þá dregur það úr 

trúverðugleika (Cheng 2013, 20). 

2.5 Fjölmiðlar og krísa 

Helstu umfjöllunarefni fjölmiðla eru krísur, og mikilvægi fjölmiðla í krísum er orðið það 

mikið að ástand verður að krísu með öllu því sem tilheyrir ef virtur fjölmiðill skilgreinir 

ástand sem krísu (Rosenthal 2003, 133). Miklar framfarir hafa orðið í tækni og notkun á tækni 

aukist mikið og því geta fréttir ferðast hratt þegar krísur bresta á. Því er haldið fram að ef ekki 

er stöðugt framboð af atvikstengdum fréttum byggðum á staðreyndum um raunverulega 

atburði á krísutíma, þá muni þematengdar fréttir sem ekki eru staðreyndafréttir heldur 

einungis tengdar þema krísunnar halda almenningi uppteknum. Vasterman gerir greinarmun á 

ýkjum (e. hype) fjölmiðla, en hann flokkar ýkjur annars vegar í uppblásnar fjölmiðla ýkjur 

sem gerast þegar fjölmiðlar fjalla um allt milli himins og jarðar sem hægt er að flokka í 

krísutengt þema; og hins vegar í miklaðar fjölmiðlaýkjur sem eiga sér stað þegar fjölmiðlar 

fjalla um hverja mínútu krísunnar  og fylgja öllum smáatriðum út í ystu æsar (Pang 2012, 

359-363). 

Nýmiðlar, svo sem fjölmiðlar á netinu, hafa ollið breytingum í uppbyggingu og ferlum 

samskipta sem hefur leitt til þess að fyrirtæki eru berskjaldaðri en áður og hafa einnig á 

krísutímum ollið varnarleysi hjá stofnunum (Mei, Bansal og Pang 2010, 145). Fjölmiðlar 

gætu ýkt hlutverk stofnunarinnar á ósanngjarnan hátt ef stofnun dregur að sér athygli 

fjölmiðla og er með neikvæða fjölmiðlaímynd (Pang 2012, 363). Með aukinni 

fjölmiðlaumfjöllun um land fylgir aukin meðvitund um landið, og aukin meðvitund leiðir til 

stærri markaðshlutdeildar. Neikvæð umfjöllun, samkvæmt sumum sérfræðingum, er mjög 

skaðleg á alla vegu, svo sem þegar kemur að gróða, sölu og fleira, þótt aðrir sérfræðingar 

haldi því fram að  slæm athygli auki í raun og veru sölu (Crawford 2012, 95). 

Samkvæmt rannsóknum hafa stjórnvöld ríkja og stofnanir mótað skynjaða ímynd með því 

að notast við fjölmiðla. Samkvæmt Vasterman getur neikvæð ímynd myndast í fjölmiðlum, en 

slíkt fyrirbæri kallar hann fjölmiðlaýkjur, en þá gerist einhver atburður sem hlýtur mikla 

athygli og virðist magnast hratt upp í fjölmiðlum, og í stað þess koma með fréttir um nýja 

þróun mála og nýtt efni, halda fjölmiðlar áfram að fjalla um atburðinn og taka fyrir félagsleg 

viðbrögð og svo framvegis (Pang 2012, 362-363). 
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Nýmiðlun snýst um stafræna fjarskiptatækni sem felur meðal annars í sér netkerfi (hröð 

gagnaþjónusta), internetið, stafrænar útsendingar (stafrænt sjónvarp), og háþróuð netfjarskipti 

(til dæmis stafræna farsíma og fjarskiptabúnað í gegnum farsíma). Krísusamskiptalíkan 

nýmiðla (e. the new media crisis communication model)  segir til um hvernig stofnun getur 

undirbúið sig fyrir krísur þar sem ný fjölmiðlun kemur við sögu. Í fyrsta lagi er það þörf 

stofnunar að virkja sig og nýta sér nýmiðla. Þannig getur stofnun tekist á við hættur sem geta 

stafað af miðli. Í öðru lagi verða samskiptastarfshættir stofnunar að taka breytingum og 

stækka til að ná bæði til fólks á internetinu og fólks sem ekki notar netið. Í þriðja lagi getur 

stofnun nýtt sér líkanið til að takast á við hótanir sem berast í gegnum internetið (Mei, Bansal 

og Pang 2010, 150).  

2.6 Ímynd, orðspor og krísa 

Skilgreining Armstrong og Kotler á ímynd snýst um að ímynd sé viðhorf neytenda á 

tilteknum hlut. Aðrir fræðimenn segja að ímynd séu tengsl milli tilfinninga og einkenna, en 

flestar skilgreiningar einblína á viðhorf fólks ( Kahuni 2009, 56). Ímynd stofnunar er byggð á 

uppsöfnuðum framsetningum í fjölmiðlum og í huga fólks á stofnuninni (Deshpande 2002, 

906).  

Samkvæmt Kennedy eru 14 ástæður fyrir mikilvægi ímyndar; hún hvetur til jákvæðrar 

hegðunar gagnvart fyrirtækinu; eykur forskot vöru; laðar að starfsfólk; auðveldar góð tengsl 

við stjórnvöld; skapar hagstæðar aðstæður; uppfyllir markmið fyrirtækja; eykur almennt 

kynningargildi; hefur áhrif á viðhorf; eykur sölu á vörum; skapar samkeppnisforskot 

stofnunar (og þá sérstaklega smærri stofnana); laðar að hluthafa; veitir sýn á stofnunina; 

auðveldar góð samskipti við samfélagið og aðstoðar við stjórnunarákvarðanir (Pang 2012, 

360).  

 

Víða er litið á orðspor sem óefnislega dýrmæta eign, en orðspor þróast í gegnum samband 

hagsmunaaðila og stofnunar, þar sem neikvæð samskipti skapa óhagstætt orðspor og jákvæð 

samskipti byggja hagstætt orðspor. Gott orðspor getur svo skipt sköpum þegar kemur að því 

að auka áhuga fjárfesta, laða að viðskipti, auka jákvæða fjölmiðlaumfjöllun, hvetja 

starfsmenn, laða að hæfileikaríkt starfsfólk og auka starfsánægju, auk þess sem gott orðspor 

getur virkað sem stuðpúði. Sumar stofnanir virðast líta á gott orðspor sem einhverskonar 

inneign. Stofnanir byggja upp orðspor því þær vita að í framtíðinni gætu þær þurft að nota 

þessa inneign á krísutíma. Stofnun með gott orðspor er ekki úthlutað jafn mikilli ábyrgð á 
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krísum og fær að njóta vafans fremur en stofnun með slæmt eða óþekkt orðspor (Coombs og 

Holladay 2006, 123-125). 

 

Áhrif krísu á ímynd stofnunar, samkvæmt Dowling, veltur á umfangi fjölmiðlaumfjöllunar, 

tegund og umfangi krísu, og því hve óhagstæð eða hagstæð ímynd stofnunar er (Pang 2012, 

358-359), en krísa getur eyðilagt jákvæða opinbera ímynd stofnunar (Pang 2012, 359). 

Stofnun þjáist minna og á auðveldara með að jafna sig eftir krísu ef orðspor hennar er gott 

fyrir krísuna (Coombs og Holladay 2006, 124-125). Stofnun getur breytt ímynd sinni 

samkvæmt Dichter, þrátt fyrir að vera með neikvæða fjölmiðlaímynd, en aðferðir við að það 

geta verið að; mýkja ímynd; efla ímynd; miðla nýrri ímynd eða; að skapa nýja ímynd (Pang 

2012, 363-364). Gott er að nota fjölmiðla til að efla ímynd, en hægt er að auka ímynd á 

nokkra vegu, til dæmis með því að hafa betri stjórn á þeirri ímynd sem stofnun vill hafa, því 

ef stofnun er ekki virk í uppbyggingu ímyndar getur hún misst stjórn á því hvernig hún er 

skynjuð og hagsmunaaðilar munu fylla í það skarð sem myndast getur (Pang 2012, 362). 

Krísustjórnun ætti að notast við aðferðir sem leitast við að hafa áhrif á skynjun almennings, 

lágmarka ímyndarskaða stofnunar, og leitast við að endurheimta eðlilegt skipulag (Pang 2012, 

359). Það er sérstaklega mikilvægt á krísutíma að hafa jákvæða ímynd þegar ímynd stofnunar 

er undir smásjá.  

 

Benoit bendir á fimm flokka aðgerða, í kenningu sinni um endurreisn ímyndar (e. image 

restoration theory), sem dregið geta úr áhrifum neikvæðrar umfjöllunar. Fyrst er það að 

forðast ábyrgð með því að segja að ásetningur hafi verið góður, benda á blóraböggul, eða að 

segjast ekki hafa haft neitt með krísuna að gera. Í öðru lagi er það afneitun sem snýst um að 

afneita þátttöku í krísu eða jafnvel að segja að atburður hafi ekki átt sér stað til að rugla 

almenning í ríminu. Í þriðja lagi eru úrbætur sem snúast um að gera betur svo atburður gerist  

ekki aftur, eða að koma aftur á upprunalegu ástandi. Í fjórða lagi er að draga úr móðgandi 

áhrifum sem almenningur gæti upplifað, með því að viðurkenna hvorki né afneita mistökum, 

heldur með því að draga úr neikvæðri umræðu, auka jákvæða umræðu, bæta upp fyrir skaða, 

koma ábyrgð yfir á aðra og bendla aðra við atburðinn. Í fimmta lagi er að biðjast 

fyrirgefningar og axla ábyrgð (Deshpande 2002, 910). 

 

Krísur ógna orðspori stofnunar, en gott orðspor fyrir krísur er á krísutíma mikilvæg auðlind 

því ef stofnun hefur sterkt orðspor fyrir krísur þá má hún við því að hljóta smá hnekki á 
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krísutíma án þess að koma illa út úr krísunni. Á krísutíma getur gott orðspor því virkað eins 

og geislabaugur stofnunar, sem verndar orðspor þess (Coombs og Holladay 2006, 123).  

Coombs og Holladay gerðu rannsókn til að skoða betur hvort geislabaugsáhrifin virkuðu 

bæði sem skjöldur fyrir orðspor stofnunar og einnig hvort geislabaugsáhrifin virkuðu þannig 

að stofnun fengi að njóta vafans. Coombs og Holladay komust að þeirri niðurstöðu að þó erfitt 

væri að sýna fram á að geislabaugsáhrifin virki þannig að stofnun fái að njóta vafans, þá væri 

hægt að sýna afram á að þau gætu virkað sem skjöldur. Með því að líkja 

geislabaugsáhrifunum við skjöld eiga þau við að orðspor virki sem skjöldur sem skýlir 

stofnuninni fyrir skaða sem hugsanleg krísa getur valdið. Þannig hunsa hagsmunaaðilar 

nýlegar upplýsingar vegna krísu, en leggja áherslu á jákvæða þætti stofnunar. Hagsmunaaðilar 

og fjölmiðlar munu líklega ekki gagnrýna stofnunina vegna krísunnar heldur styðja við bakið 

á stofnuninni. Hagsmunaaðilar gætu hunsað og jafnvel hafnað neikvæðum upplýsingum og 

áhrifum krísunnar og haldið sig eingöngu við hagstætt orðspor stofnunar (Coombs og 

Holladay 2006, 125-134) 

 

Kenningin um aðstæður og krísusamskipti (e. situational crisis communication theory) er 

kenning sem segir að þar sem krísa stendur yfir þarf að meta hverskonar samskiptaáætlun er 

viðeigandi til að draga úr ímyndartjóni í krísu. Til að meta hvaða samskiptaáætlun eigi best 

við er gott að líta á alvarleika skaðans, undangengin tengslasambönd og sögulega þætti, en 

það getur hjálpað til við að skynja krísuna og bera ábyrgð á viðeigandi þáttum krísunnar. 

Almenningur getur svo varpað ábyrgð á krísunni yfir á fyrirtæki, stofnanir eða ríkið sjálft ef 

almenningur upplifir (útfrá þessum þrem þáttum) að fyrirtækið/stofnunin/ríkið hefði getað 

komið í veg fyrir krísuna (Ham, Hong og Cameron 2012, 22).  

 

Síbreytilegt umhverfi nútímans þarfnast þess, samkvæmt Coombs, að stofnanir stjórni krísum. 

Cameron og Wilcox hafa búið til ramma utan um hringrás krísu sem er fjögur stig: 

fyrirbyggjandi stig; stefnumótandi stig; viðbragðsstig og; batastig. Fyrirbyggjandi stigið snýst 

um undirbúning fyrir krísu þegar allt er rólegt og engin krísa virðist vera í aðsigi, en þetta stig 

getur staðið lengi yfir. Stofnun ætti að skoða umhverfismál í tengslum við mögulegar krísur, 

skoða hvernig hægt sé að búa til krísusamskiptaáætlun og hvernig eigi að stjórna og fylgjast 

með vaxandi vandamálum til að undirbúa sig fyrir krísur. Massey segir að mikilvægt sé að 

stofnun skapi sér ímynd, en þetta er það stig sem stofnun ætti að huga að ímyndarsköpun 

og/eða að viðhalda jákvæðri ímynd sinni. Samskipti við hagsmunaaðila, þátttaka 

hagsmunaaðila, að leita álits þeirra, að hafa áhrif á skynjun þeirra og að aðlaga væntingar 
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þeirra eru mikilvægir þættir í að skapa stofnun jákvæða ímynd, en meðvituð ímyndarsköpun 

hjálpar að mati Horsley og Baker við að sambönd séu stofnuð og að samskiptakerfi séu til 

staðar (Pang 2012, 359-366). 

Stefnumótandi stigið byrjar þegar búið er að koma auga á eitthvað sem gæti orðið að 

krísu. Á þessum tímapunkti þarf stofnun að virkja krísusamskiptaáætlun, og koma á fót 

áhættusamskiptum. Hvað ímynd varðar, þá verður stofnun að reyna að styrkja og uppfæra 

ímynd sína gagnvart hagsmunaaðilum, því annars getur viðhald ímyndar fallið í 

hversdagsleikann og orðið venjubundin. Stofnun verður sífellt að minna hagsmunaaðila sína á 

að hún sé ávallt með hagsmuni þeirra að leiðarljósi og sé þeim skuldbundin þrátt fyrir að 

málefni sé yfirvofandi sem geti endað í krísu. Þannig mun ímynd hagsmunaaðila haldast. 

Coombs lýsir þessu stigi sem mannorðsstjórnun, þar sem jákvæð samskipti eiga sér stað til að 

styrkja samskipti við hagsmunaaðila. Þegar stofnun stendur frammi fyrir vandamáli sem 

ógnar tilvist hennar, gæti hún gripið til þess að umbreyta ímynd sinni, en þegar krísa er í nánd 

getur umbreyting ímyndar verið fyrirbyggjandi fyrir stofnun (Pang 2012, 366-367). 

Viðbragðsstigið brestur á þegar krísa kemur. Á þessu stigi á stofnunin að bregðast við 

krísunni á virkan hátt með því að virkja krísusamskiptaáætlun og gefa út yfirlýsingar um 

aðgerðir í gegnum fjölmiðla. Á þessu stigi þarf stofnunin að bregðast strax við og lagfæra 

ímynd ef atburður hefur átt sér stað sem skaðar ímynd stofnunarinnar. Á krísutíma þarf 

stofnun að bjóða fram skýringar, rökstyðja gjörðir sínar, afsaka gjörðir sínar og biðjast 

afsökunar ef við á til að sannfæra hagsmunaaðila og vinna traust þeirra (Pang 2012, 367). 

Batastigið snýst um að endurheimta orðspor sitt eftir krísu, ef það hefur orðið fyrir 

hnjaski, og að læra af mistökum. (Pang 2012, 367). Bati samanstendur af því að veita 

stuðning þar til samfélagið kemst í samt horf, og að veita tafarlausa aðstoð í byrjun 

batatímabilsins svo hægt sé að koma af stað lágmarksrekstri á mikilvægum stöðum. Bata 

áætlunargerð getur skipt sköpum svo hægt sé að koma á stöðugleika í samfélaginu á 

skömmum tíma, og til að tryggja samfellu í rekstri á krísusvæði. Bata áætlanir geta átt á hættu 

að mistakast því þær eru að takast á við atburði sem gerast eftir krísu og eru því 

ófyrirsjáanlegir, mesta vinnan þarfnast tilfallandi ad hoc starfsemi, og fyrirfram ákveðnar 

grundvallarreglur virka ekki (Unlu, Kapucu og Sahin 2010, 158). 
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2.7 Spuni og krísa 

Spuni (e. spin) snýst um að snúa við slæmu áliti á til dæmis einstaklingi, landi eða atburði, 

svo almenningsálit verði jákvætt (Schmidt 2005, 338). Spuni er að setja fram túlkun sem er 

hlutdræg með því að hagræða staðreyndum eða velja ákveðnar staðreyndir svo að 

einstaklingur eða aðstæður líti betur út eða fái einhverskonar forskot (Lashley 2009, 365). 

Spuni í almannatengslum snýst um að setja staðreyndir fram á skapandi hátt, á meðan 

pólitískur spuni snýst um blekkingar, lygar og afmyndaðar upplýsingar (Lashley 2009, 365). 

Almenningur lítur á hugtakið spuna sem stjórnunartól sem ýtir undir að ekki skuli treysta 

stjórnmálamönnum, og því hefur álit á spuna hrapað meðal almennings (Yates 2010, 293). 

Til eru margar spunaaðferðir, en meðal þeirra eru: að neita án þess að neita (e. non-denial 

denial) sem snýst um að koma með yfirlýsingu sem gerir ráð fyrir sannleika sem ekki er búið 

að sanna; að velja eftir hentugleika (e. cherry-picking) sem snýst um að velja einungis þær 

tilvitnanir og staðreyndir sem styrkja tiltekna stöðu; umorðun snýst um að notast við vægari 

orð (e. code words) í stað þess að nota orð sem eru móðgandi, pólitískt röng eða orð sem talin 

eru of harkaleg; val á tímasetningu getur verið mikilvægt þegar kemur að því að gefa út 

ákveðnar upplýsingar, en þannig er hægt að nýta sér tímabil þegar fjölmiðlar eru að fjalla um 

aðra viðburði sem eru áberandi og; óljós afsökunarbeiðni (e. non-apology) sem snýst um að 

bjóða fram ófullnægjandi og óljósa viðurkenningu á broti, gera brot sem framið hefur verið 

skilyrt, draga úr brotinu, biðja rangan aðila afsökunar, nota hlutlausa rödd, draga í efa hvort 

fórnarlambið hafi í raun orðið fyrir skaða, nota samúðarfrasa á borð við „mér þykir leitt að þér 

sé misboðið“, og að biðjast afsökunar á röngu broti (Eisinger 2011, 137; Lashley 2009, 365) 

Aðrar leiðir til að snúa almenningsáliti við með spuna eru; að setja ítrekað fram jákvæðar 

staðreyndir og tilvitnanir til að styrkja ímynd lands; að umorða staðreyndir til að láta 

ósannaðan sannleik virðast rangan og; að fresta því að tilkynna slæmar fréttir og fela þær 

jafnvel í skugga mikilvægari atburða eða frétta (Eaglesham 2003). 

2.8 Smáríkjakenningar 

Stærð ríkja er hægt að reikna út frá ýmsum breytum svo sem landstærð, íbúafjölda, hervaldi, 

landsframleiðslu, hve þróað ríki er, landfræðilegri legu landsins, auðlindum í landinu, 

huglægar breytur eins og álit erlendra stjórnvalda á landinu, og hvaða metnað hafa stjórnvöld í 

ríkinu gagnvart stærð þess (Archer og Nugent 2002, 2-5; Baldur Þórhallsson 2006, 7-14; 

Björn G. Ólafsson 1998, 8-11).  

Þegar kemur að því að uppfylla hlutverk ríkisins hafa smáríki færri úrræði. Þau eiga erfitt 

með að hafa áhrif á alþjóðlegt umhverfi sem þau eru mjög háð ytri aðstæðum og  hafa minni 
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skekkjumörk í ákvarðanatöku og stefnumótun. Til að bæta upp hve háð smáríki eru öðrum 

ríkjum, til dæmis þegar kemur að inn- og útflutningi, geta smáríki gert ýmislegt eins og að 

bjóða fram skapandi og sveigjanlegar lausnir, þjálfa sig í að vera framúrskarandi 

samningamenn, og að byggja upp tengsl við önnur ríki (Svedin og Bernharðsdóttir  2004, 21-

24).  

Fræðimaðurinn Maurice A. East heldur því fram að smáríki þurfi í raun færri úrræði 

vegna landfræðilegs og hagnýts áhugasviðs til að leitast við að fullnægja markmiðum ríkisins. 

Hægar ríkisstjórnir með formlegum og tímafrekum verklagsreglum (í stórum ríkjum) geta átt 

erfitt með að bregðast hratt við krísum, á meðan smærri ríki með persónulegra umhverfi þar 

sem einstaklingar í opinberum geira þekkjast (jafnvel mjög vel), en traust meðal slíkra 

einstaklinga og óformlegheit eru mikilvægir kostir til að takast hratt og örugglega á við hluti 

sem gætu annars reynst of erfiðir (Svedin og Bernharðsdóttir 2004, 22) 

Samkvæmt fræðimanninum Peter J. Katzenstein eru stjórnendur í smáríkjum raunsærri, 

sveigjanlegri og óformlegri þegar kemur að ákvarðanatöku og stefnumótun (Svedin og 

Bernharðsdóttir 2004, 21) Fræðimennirnir Papadakis og Starr segja ennfremur að 

stefnumótendur í smáríkjum hafa sterka hvöt til að bregðast við ógnum með því að finna fljótt 

aðila með þekkingu og önnur úrræði (Svedin og Bernharðsdóttir 2004, 22). 

2.9  Samantekt 

Í þessum kafla hefur komið skýrt fram að margir fræðimenn hafa margt gott til málanna að 

leggja þegar kemur að krísum og ímynd ríkja. Eins og áður hefur komið fram var farið 

stuttlega í mótunarhyggju til að leggja áherslu á að ekki sé til neinn algildur sannleikur heldur 

séu hegðun og skoðanir viðmælenda félagslega mótaðar. Síðan var farið í fræði er varða 

krísur, krísustjórnun og krísustjórnunaráætlanir til að dýpka skilning á viðfangsefninu. Í kafla 

2.2. um krísu var farið yfir hvernig ýmsir fræðimenn skipta krísum upp á mismunandi hátt, en 

í áframhaldandi texta verður mest fjallað um krísuskiptingu Coombs, en hann skiptir krísu 

upp í þrjú stig, það er aðdragandi krísu, krísan sjálf og eftirmálar krísu. Farið var stuttlega yfir 

leiðtogahæfni á krísutíma þar sem krísuforysta getur verið mikilvæg á krísutíma, en 

viðmælendur töluðu lítið um leiðtogahæfni á krísutíma og því verður ekki farið djúpt  í þau 

fræði. Í kaflanum kom fram hve mikilvæg góð samskipti eru á krísutíma og hvað fjölmiðlar 

geta skipt miklu máli á krísutíma þegar kemur að ímynd og orðspori, en fræðin á bak við 

ímynd orðspor voru einnig tekin fyrir í kaflanum. Spuni var tekinn fyrir í kaflanum þar sem 

aðeins er tekið á spuna á krísutíma í ritgerðinni.  Að lokum var farið í smáríkjakenningar þar 
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sem Ísland er smáríki, en smæð stjórnsýslu landsins getur skipt máli samkvæmt 

viðmælendum, en farið er betur í það í kafla 4.2.  



  

32 

3  Aðferðafræði 

3.1  Ástæða rannsóknar 

Á undanförnum árum hefur Ísland orðið fyrir áföllum sem hafa verið skaðleg fyrir ímynd 

landsins. Á meðal þessara áfalla voru efnahagshrunið sem skall á í október árið 2008 og gosið 

í Eyjafjallajökli sem var í apríl árið 2010. Við slík áföll verður ríkisstjórn landsins að bregðast 

við á einhvern hátt og almannatengslafulltrúar og fjölmiðlafulltrúar þurfa að bregðast við. 

Spurningin er hvort til séu einhverskonar vinnureglur í formi krísustjórnunaráætlunar þegar 

kemur að slíkum áföllum hér á landi. Tilgangur rannsóknarinnar er að komast að því hvaða 

merkingu opinberir starfsmenn sem starfa við almannatengsl eða önnur störf og tengjast 

viðfangsefninu leggja í krísustjórnun, hvort þeir upplifi að til séu krísustjórnunaráætlanir á 

Íslandi sem tengist skaða á ímynd landsins og hvernig þeir upplifi að tekið sé á krísum á 

Íslandi til að vernda ímynd landsins. Reynt verður að draga fram styrkleika og veikleika 

íslenskra stjórnvalda þegar kemur að krísustjórnun svo hægt sé að átta sig á hvar stjórnvöld 

standa sig vel og hvað sé ábótavant samkvæmt viðmælendum. 

 

Í upphafi rannsóknar lagði ég upp með að varpa ljósi á skaðastjórnun á Íslandi þegar kæmi að 

ímynd landsins, hvort til væru skaðastjórnunaráætlanir á Íslandi sem tengdust skaða á ímynd 

landsins, hvernig tekið væri á skaða á Íslandi til að vernda ímynd landsins og hvernig 

opinberir starfsmenn sem starfa við almannatengsl eða önnur störf og tengjast viðfangsefninu 

upplifðu skaða og skaðastjórnun. Ég tók því viðtöl við átta opinbera opinberir starfsmenn sem 

á einhvern hátt sinna almannatengslastörfum eða öðrum störfum sem tengjast viðfangsefninu, 

og komst fljótt að því að skaði og krísa væru nátengd í huga viðmælenda minna þar sem skaði 

væri raun eitthvað sem gerðist á krísutíma og í framhaldi af krísu. Einnig rak ég mig á að 

viðmælendur kusu að nota ýmis orð þegar kom að skaða, svo sem krísu, kreppu, rangar 

upplýsingar, hrun og hamfarir. Til að ná yfir öll þau orð sem notuð voru ákvað ég að fjalla um 

efni rannsóknarinnar út frá krísum og krísustjórnun en hugtakið krísa náði vel yfir 

viðfangsefnið og svör viðmælenda. 

Einnig kom mér á óvart í rannsóknarvinnu minni að ekki virðist vera neitt sameiginlegt orð 

yfir efnahagshrunið sem varð 2008, hvorki hjá viðmælendum né í ýmsum opinberum 

gögnum, heldur er notast við ýmis orð á borð við fjármálakreppan, gjaldeyriskreppan, 

fjármála- og gjaldeyriskreppan, hrunið, fjármálakrísan, efnahagshrunið og svo mætti lengi 
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telja. Til að flakka ekki á milli orða ákvað ég að notast við efnahagshrun í þessari ritgerð, en 

ég tel það lýsandi fyrir þann atburð sem átti sér stað á Íslandi í október 2008. 

 

Í ritgerðinni er krísustjórnun skoðuð út frá ímynd, en ímynd er tengsl milli tilfinninga og 

einkenna, en flestar skilgreiningar einblína á viðhorf fólks (Kahuni 2009, 56). Einnig er 

krísustjórnun aðeins skoðuð út frá spuna en spuni snýst um að setja fram túlkun sem er 

hlutdræg með því að hagræða staðreyndum eða velja ákveðnar staðreyndir svo að 

einstaklingur eða aðstæður líti betur út eða fái einhverskonar forskot (Lashley 2009, 365).  

  

Tilvik rannsóknarinnar er krísustjórnun og ímynd Íslands, en til þess að útskýra tilvikið er 

aðallega notast við tvo atburði sem hafa komið upp á undanförnum árum. Þessir atburðir eru 

annars vegar  efnahagshrunið sem brast á árið 2008 og svo gosið í Eyjafjallajökli árið 2010, 

en báðir atburðirnir höfðu áhrif á ímynd Íslands og alþjóðlegt álit á landinu. Leitast verður við 

að gera grein fyrir þessum tveimur atburðum í kafla 4. út frá heimildum.  

Vonast er til þess að rannsóknin gefi innsýn í hegðun stjórnvalda og starfsmanna ríkisins 

þegar áfall ber að sem hefur áhrif á almenningsálit og álit alþjóðasamfélagsins á Íslandi. Áður 

en hafist var handa var eitt af markmiðum rannsóknarinnar að niðurstöður hennar leiddu af sér 

góðar hugmyndir fyrir krísustjórnunaráætlun fyrir Ísland og að stjórnvöld gætu nýtt sér þær 

niðurstöður þegar áföll verða.  

 

Aldrei hefur verið gerð rannsókn á þessu tiltekna viðfangsefni svo höfundur viti, en höfundur 

kannaði það með því að leita á internetinu, á www.skemman.is, í gagnagrunnum og á 

Landsbókasafni Íslands. Nokkrar rannsóknir hafa þó verið gerðar á verkefninu Inspired by 

Iceland sem er ímyndarsköpunarverkefni á vegum stjórnvalda og ferðaþjónustuaðila 

(Íslandsstofa 2013a). Íslandsstofa sér um verkefnið, en hún er opinbert fyrirtæki og markmið 

hennar eru meðal annars að efla ímynd og orðspor Íslands (Alþingistíðindi 2010). Hægt er að 

lesa um Inspired by Iceland verkefnið á heimasíðu Íslandsstofu.
4
  

Einnig hefur verið gerð úttekt á skipan ímyndarmála á Íslandi, en árið 2007 skipaði 

þáverandi forsætisráðherra nefnd sem gerði úttekt á skipan ímyndarmála Íslands, en skýrsluna 

kláraði nefndin í apríl 2008, einungis örfáum mánuðum fyrir upphaf efnahagshrunsins. 

Niðurstöður skýrslunnar voru meðal annars að fjárfesting í uppbyggingu og varðveislu 

ímyndar Íslands margborgi sig. Þá er einnig talað um það í skýrslunni að nýta heimspressuna 

                                                      

4
 Hægt er að nálgast skýrslu sem gerð var um Ispired by Iceland á heimasíðu Íslandsstofu (Íslandsstofa 2011). 

http://www.islandsstofa.is/files/inspired-skyrsla-lq.pdf
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til að byggja upp jákvæða og sterka ímynd landsins, en að slíkt þarfnist samhæfingar í 

ímyndarsköpun og meira fjármagns. Í skýrslunni koma svo fram ýmsar djarfar hugmyndir að 

verkefnum sem myndu skapa heimsathygli og beina þannig athygli fjölmiðla að Íslandi 

(Forsætisráðuneytið 2008, 3-38).5 

3.2  Rannsóknaraðferð 

Til að svara því hvort íslensk stjórnvöld hafi einhverskonar krísustjórnunaráætlun þegar upp 

koma óheppileg atvik er heppilegra að nálgast efnið með eigindlegri rannsókn. Eigindleg 

aðferð er aðferðarfræði sem er beitt þegar notuð eru orð, setningar og merkingar í stað talna 

eins og megindlegar aðferðir gera (Burnham 2004). Eigindleg aðferð byrjar rannsóknarvinnu 

á að safna gögnum og búa til kenningu samhliða því, aðferðin nær merkingu gagnanna og 

mælingar mótast með gagnaöflun og miðast við rannsóknarumhverfið (er sveigjanleg) 

(Burnham 2004). Í þessari rannsókn gagnast tölulegar upplýsingar ekki, heldur verður stuðst 

við viðtöl, fyrirliggjandi gögn og raunverulega atburði. Viðtöl lýsa veruleika viðmælenda sem 

er mótaður út frá reglum, skoðunum og menningarvenjum samkvæmt mótunarhyggjunni 

(Karns og Mingst 2004, 50-52), en mótunarhyggjan snýst um óstöðugleika í mannvísindum 

vegna þess hve mannverur eru flóknar (Fierke 2010, 180-183; Folker, Shinko og Lynch 2006, 

157-167).  

3.3  Aðferð og gagnasöfnun 

Í þessari rannsókn var notast við fyrirliggjandi gögn um krísustjórnun, auk þess sem atburðir á 

borð við efnahagshrunið sem skall á 2008 og gosið í Eyjafjallajökli 2010 voru skoðaðir. 

Einnig voru tekin eigindleg viðtöl en viðmælendur voru opinberir starfsmenn sem starfa við 

almannatengsl eða önnur störf og tengjast viðfangsefninu. Spurningar voru opnar, en notast 

var við viðtalsvísi í viðtölunum. Viðtalsvísir eru grófir punktar sem ramma inn þætti sem 

komið var inn á í viðtölunum, en þær spurningar sem voru lagðar fyrir snúa að krísustjórnun 

eftir atburði sem hafa verið skaðlegir ímynd Íslands. Í eigindlegum viðtölum skapast þekking 

með samtali rannsakanda og viðmælanda, en viðtölin sem tekin voru fyrir þessa rannsókn 

voru hálfstöðluð viðtöl sem gefur rannsakanda meiri sveigjanleika í sjálfu viðtalinu (Esterberg 

2002). Rannsakandinn hefur þá nokkrar spurningar til hliðsjónar til að halda sér við efnið en 

getur bætt við eða sleppt spurningum eftir hentisemi, breytt orðalagi, og endurraðað þeim ef 

við á (Esterberg 2002). Með þessari aðferð fær viðmælandi að nota sín eigin orð til að svara 

og þannig nýtur hann sín mögulega betur en ella (Esterberg 2002).  
                                                      
5
 Hægt er að nálgast ímyndarskýrslu forsætisráðuneytisins á heimasíðu forsætisráðuneytisins (forsætisráðuneytið 

2008). 
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Þátttakendur: Tekin voru átta viðtöl, en viðmælendur voru opinberir starfsmenn sem á 

einhvern hátt sinna almannatengslastörfum eða öðrum störfum sem tengjast viðfangsefninu. 

Reynt var að hafa kynjahlutfall jafnt en það gekk ekki upp þar sem mun fleiri karlmenn voru í 

þeim störfum sem tengdust viðfangsefni. Viðtölin voru tekin á tímabilinu frá janúar til apríl 

2013, og var viðmælendum strax tilkynnt að nafnleyndar yrði gætt og að viðtöl yrðu ekki 

afhent þriðja aðila þar sem um viðkvæmar upplýsingar gat verið að ræða. Ég hef gert allt sem 

í mínu valdi stendur til að gæta þess að rannsóknin valdi viðmælendum ekki skaða og valdi 

viðmælendum ekki neikvæðum afleiðingum (Háskóli Íslands 2012). 

 

Gagnaöflun: Viðtöl voru fengin með því að senda fyrst út tölvupóst (sem sjá má í Viðauka 1) 

og í framhaldi voru viðtöl ákveðin í gegnum áframhaldandi tölvupóstsamskipti eða með 

símtali. Ég hafði bein og milliliðalaus samskipti við alla viðmælendur. Ég aflaði upplýsts 

samþykkis og gerði viðmælendum mínum grein fyrir nafnleysi í rannsókninni, hver tilgangur 

rannsóknarinnar væri og framkvæmd (Háskóli Íslands 2012). Ég fékk leyfi viðmælenda til að 

taka upp viðtölin, en viðtölin fóru öll fram á vinnustað viðkomandi. Allir viðmælendur voru 

jákvæðir gagnvart rannsókninni, en ég fékk það stundum á tilfinninguna að viðmælendur 

héldu aftur af sér vegna þess hve viðkvæmt umfjöllunarefnið er.  

Gagnasöfnun tók lengri tíma en ég hafði gert ráð fyrir þar sem viðmælendur voru mjög 

uppteknir og frestuðust sum viðtöl. 

 

Réttmæti: Til að sýna fram á réttmæti rannsóknarinnar var notast við þríprófun, jafningjamat, 

hlutdrægni rannsakanda og ytri endurskoðun (Creswell 1998). Þríprófun snýst um að 

rannsakandi sé með fjölbreytt gögn, kenningar og framkvæmdir til að sýna fram á réttmæti 

rannsóknarinnar (Creswell 1998). Í þessari rannsókn var stuðst við viðtöl, fyrirliggjandi 

fræðigögn og önnur gögn til að sýna fram á réttmæti. Jafningjamat snýst um að fá 

utanaðkomandi einstakling (jafningja) sem gagnrýnir rannsóknina með því að spyrja erfiðra 

spurninga um framkvæmd rannsóknar, skilgreiningu og tilgang (Creswell 1998). 

Rannsóknarsnið þessarar rannsóknar var lagt fyrir samnemendur í áfanganum STJ302F 

Rannsóknir í opinberri stjórnsýslu og alþjóðasamskiptum, og fékk rannsóknarsniðið þannig 

jafningjamat.  

Það er mikilvægt að gera grein fyrir hlutdrægni rannsakanda, þar sem hlutdrægni hans 

getur haft áhrif á niðurstöður rannsóknar. Með því að gera grein fyrir hlutdrægni 
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rannsakandans er verið að benda lesendum á stöðu rannsakandans gagnvart rannsókninni 

(Creswell 1998). Í þessari rannsókn er ég Íslendingur með mitt þjóðarstolt sem gæti haft áhrif 

á niðurstöður rannsóknarinnar. Ég hafði fyrirfram mótaðar hugmyndir um viðbrögð íslenskra 

stjórnvalda og árangur þeirra þegar kom að krísustjórnun eftir að hafa fylgst með fjölmiðlum 

þegar efnahagshrunið brast á og þegar Eyjafjallajökull gaus. Ég upplifði mikinn glundroða og 

tilfinning mín var að krísustjórnun væri ábótavant. 

Ytri endurskoðun snýst um að fá utanaðkomandi ráðgjafa, sem hefur enga tengingu við 

rannsóknina, til að fara yfir og gagnrýna rannsóknina með því að meta túlkun á gögnum og 

skoða að niðurstöður rannsóknarinnar séu vel rökstuddar með viðeigandi gögnum (Creswell 

1998). Þessi rannsókn verður lesin yfir af prófdómara sem hefur enga tengingu við 

rannsóknina og því verður gerð á henni ytri endurskoðun. 

3.4  Framkvæmd rannsóknar 

Viðtöl voru tekin við átta aðila, eins og áður hefur komið fram. Af þeim tíu viðmælendum 

sem ég hafði í huga fékkst viðtal við sjö og svo fékk ég óvænt viðtal við áttunda 

viðmælandann. Ég hafði beint samband við Þráinn, Daða og Gunnhildi sem svöruðu óskum 

um viðtal sjálf, Þráinn hjálpaði mér við að fá viðtal við Kötlu, Eirík og Alex (en viðtölin við 

Alex og Eirík fóru fram í gegnum tölvupóst). Milliliður hjálpaði mér við að fá viðtal við 

Hákon og ég fékk óvænt viðtal hjá Bárði þegar Hákon frestaði viðtali sínu er ég var mætt á 

svæðið og fékk að tala við Bárð.  

Fyrir hvert viðtal aflaði ég mér upplýsinga um viðmælanda, um stofnunina eða fyrirtækið 

sem viðmælandinn vann fyrir, og þau verkefni sem stofnunin/fyrirtækið hafði staðið fyrir er 

vörðuðu krísustjórnun og ímynd Íslands (ef einhver). Þannig gat ég aðlagað spurningar mínar 

að hverjum viðmælanda fyrir sig. Viðtölin voru tekin á tímabilinu janúar til apríl 2013 og 

voru þau nær öll hljóðrituð. Gagnamagn var 146 blaðsíður.  

 

Greining og úrvinnsla gagna: Greining og úrvinnsla gagna er ferill sem snýst um að leggja 

skilning í þau gögn sem rannsakandi hefur aflað sér með rannsókn sinni (Hart 2011, 100). Við 

greiningu gagna sem komu fram í rannsókninni leitaðist ég við að gæta hlutlægni og leyfa 

gögnunum að njóta sín án þess þó að fara of stórum orðum um niðurstöður, heldur leyfa 

lesendum rannsóknarinnar að setja punktinn yfir i-ið.  

Til að greina viðtöl við viðmælendur er notast við orðræðugreiningu. Orðræða byggir á 

athöfnum, hugmyndum og orðum sem endurtekin eru sí og æ í orðræðunni, en þannig er 

orðræða ákveðið ferli. Vald í orðræðunni getur bæði verið óbeint og beint, en oft hafa í 
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orðræðunni myndast pólitísk og söguleg lögmál um hvað segja megi á ákveðnum vettvangi og 

við verðum að hlíta þeim ef við viljum láta hlusta á okkur, en reynum að hafa áhrif á annan 

máta. Orðræðugreining snýst meðal annars um að lesa í merkingu orða, en oft þarf að einnig 

að rýna í þagnir, hvað sé til staðar í texta eða máli, hvernig sé skrifað eða talað og hvað sé 

ekki til staðar. Hægt er skipta orðræðugreiningu niður í nokkur þrep. Fyrsta þrepið er að velja 

atburð eða málefni sem á að greina. Næsta þrep snýst um hvaða gögn eigi að greina, sem sagt 

hvaða skjöl og hve mörg skjöl eigi að velja. Þriðja þrepið snýr að því að greina gögnin. Í 

fjórða þrepinu þarf að gera sér grein fyrir átakapunktum sem finnast í orðræðunni, bæði þá 

sem eru leyndir og þá sem eru augljósir. Fimmta og loka þrepið er að rita skýrslu.  Ég mun 

notast við orðræðugreiningu til að skilja betur þann veruleika sem orð viðmælenda 

endurspegla (Antaki 2009, 431-446; Cameron 2001; Ingólfur Ásgeir Jóhannesson 2006, 179-

187). 

3.5  Rannsóknarspurning 

Rannsóknarumhverfi þessa verkefnis er íslensk stjórnvöld, hegðun þeirra á innlendri grund, 

erlendri grund og í fjölmiðlum í kjölfar atburða sem geta valdið landinu skaða þegar kemur að 

ímynd Íslands. 

Rannsóknarspurning þessarar rannsóknar er:  

Hvaða merkingu leggja opinberir starfsmenn, sem starfa við almannatengsl 

eða önnur störf og tengjast viðfangsefninu, í krísustjórnun, upplifa þeir að til 

séu krísustjórnunaráætlanir á Íslandi sem tengist skaða á ímynd landsins og 

hvernig upplifa þeir að tekið sé á krísum á Íslandi til að vernda ímynd 

landsins? 

Rannsóknarspurningu var haldið opinni til að byrja með, en í rannsóknarferlinu var hún 

mótuð út frá áhugaverðum hlutum sem komu fram í viðtölum, en mótandi rannsóknarferli er 

eins konar rannsóknarferli sem er í þróun og er ætlað að bæta kenninguna eða 

rannsóknarspurninguna, sem lagt er upp með, á meðan rannsóknarferlið þróast (Reigeluth).  

Rannsóknarspurningin var afmörkuð með því að skipta henni upp í nokkrar spurningar 

sem urðu svo að viðtalsspurningum sem voru hluti af gagnaöflun. Þetta voru spurningar á 

borð við: 

 Hvaða álit telur viðmælandi að alþjóðasamfélagið hafi á Íslandi í dag? (Í framhaldi af 

þessari spurningu var svo spurt hvert álit alþjóðasamfélagsins var eftir að 

efnahagshrunið brast á og eftir eldgosið í Eyjafjallajökli).  
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 Telur viðmælandi krísustjórnunaráætlun vera mikilvæga, og þá af hverju? (Með slíkri 

spurningu vildi ég ná fram hvort viðmælendum finnist mikilvægt að hafa 

einhverskonar áætlun til staðar þannig að vinnubrögð stjórnvalda og starfsmanna 

ríkisins séu samræmd í krísum sem gætu komið upp). 

 Er til krísustjórnunaráætlun eða einhverskonar viðbragðsáætlun þegar kemur að 

atburðum sem gætu verið skaðlegir fyrir Ísland?  

 Hvaða vinnubrögð hafa íslensk stjórnvöld tamið sér þegar upp koma skaðleg atvik (ef 

einhver)? 

 Ef ekki er til nein krísustjórnunaráætlun þegar kemur að ímynd Íslands, hvað telur 

viðmælandi þá að slík áætlun ætti að innihalda? 

Þessi listi spurninga er ekki tæmandi þar sem rannsóknarspurning og spurningar sem spurðar 

voru í viðtölum mótuðust eftir viðmælendum. Ekki var hægt að vera með fastar spurningar í 

viðtölum, þar sem sumar spurningar hentuðu ekki ef öðrum spurningum er svarað á ákveðinn 

hátt. Þannig hentar ekki að spyrja viðmælanda sem hefur þegar sagt að hann/hún vinni ekki 

eftir neinni krísustjórnunaráætlun, hvað honum/henni finnist um krísustjórnunaráætlunina. 

Viðtölin voru því hálf stöðluð og leyfði ég mér að bæta spurningum við og taka út spurningar 

eftir þörfum. Sjá má spurningalista sem notaður var í grunninn í viðtölunum í Viðauka 2. 
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4  Ímynd Íslands á krísutíma 

Krísur skjóta upp kollinum öðru hvoru og þá er mikilvægt að vera vel undirbúinn. Þegar 

kemur að krísum á Íslandi og ímynd landsins þá er það samkvæmt minni ályktun eitt af 

hlutverkum utanríkisráðuneytisins
6
 og sendiráða Íslands að fylgjast með mögulegum 

hættumerkjum sem gætu leitt til krísu, vakta fjölmiðlaumfjöllum, slökkva elda og að gæta 

orðspors Íslands eftir fremsta megni. Utanríkisráðuneytið er svo í samstarfi við alþjóðlegt 

almannatengslafyrirtæki, Burson Marsteller, sem hefur til dæmis ljáð utanríkisráðuneytinu 

þekkingu á fjölmiðlum.  

Íslandsstofa er svo stofnun sem var stofnuð árið 2010, en markmið hennar er að efla 

orðspor og ímynd Íslands, laða að erlenda fjárfestingu og ferðamenn og að styrkja 

samkeppnisstöðu íslensks atvinnulífs erlendis (Alþingistíðindi 2010). Íslandsstofa er svo í 

samstarfi með almannatengslafyrirtækjum í Bretlandi, Þýskalandi, Bandaríkjunum og 

Frakklandi, en Gunnhildur sagði að 50% fjölmiðla heims séu í Bandaríkjunum og London, 

auk þess sem Evrópa og Bandaríkin séu aðal markaðir Íslands þegar kemur að ferðamönnum 

og vörum. Fólk frá þessum heimsálfum hefur mestan áhuga á Íslandi, Ísland er í mestum 

samskiptum við lönd í þessum heimsálfum, auk þess sem þessar heimsálfur eru næst Íslandi 

og því líklegast að þau verði fyrir áhrifum ef krísa brýst úr á Íslandi, að hennar mati. 

Önnur opinber fyrirtæki, stofnanir, einstaklingar og einkarekin fyrirtæki eins og forseti 

Íslands, Seðlabankinn, ráðherrar, Icelandair og fleiri hjálpa einnig til við að skapa Íslandi 

jákvæða ímynd. 

  

Hér á eftir verður notast við tvo atburði sem dæmi þegar fjallað verður um krísur á Íslandi og 

krísustjórnun. Þau tvö dæmi sem verður stuðst við hvað mest eru efnahagshrunið sem byrjaði 

í október 2008 og Eyjafjallajökulsgosið sem hófst í apríl 2010. Efnahagshrunið sem skall á í 

október 2008 orsakaðist af veiku eftirlits- og aðhaldskerfi hins opinbera, vegna 

frelsisaukningu  á fjármálamarkaði, frjálslegu aðgengi að lánsfé og nýmælum í vinnubrögðum 

ný-einkavæddra banka. Aukið fjármagn í umferð ýtti svo undir þenslu í neyslu og 

framkvæmdum, og stórhækkaði eignaverð, sérstaklega á hlutabréfum og íbúðahúsnæði. Gengi 

krónunnar hækkaði óeðlilega vegna mikils innflæðis á erlendu lánsfjármagni (Stefán Ólafsson 

2008, 245). Í framhaldi af efnahagshruninu féll gengi krónunnar stórkostlega, gjaldþrot 

viðskiptabanka hafði gífurleg áhrif hér á landi og einnig erlendis, erlendir fjárfestar urðu fyrir 

þungu höggi ásamt fólkinu í landinu, óöryggi myndaðist í tengslum við innflutning á vörum í 

                                                      

6
 Hægt er að lesa nánar um hlutverk utanríkisráðuneytisins á heimasíðu þess (Utanríkisráðuneytið  2013). 
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stuttan tíma, mikil umfjöllun var um efnahagshrunið hérlendis og erlendis og ekki sér enn 

fyrir endann á þessu ferli.
7
  

 

Stórt sprengigos varð í Eyjafjallajökli þann 14. apríl 2010. Gosið stóð yfir í 39 daga og hafði 

mesta röskun á flugumferð í heiminum sem þekkst hefur síðan í seinni heimstyrjöldinni. 

Ástæða röskunarinnar var gosmökkur sem breiddist út um lofthelgi til Norður-

Atlantshafssvæðisins og Evrópu. Gosið hafði því áhrif á milljónir ferðamanna um allan heim 

(Ágúst Gunnar Gylfason o.fl. 2012, 1).
8
 

4.1  Krísustjórnun á Íslandi 

Á Íslandi hafa í gegnum tíðina komið upp allskyns krísur og skaðlegir atburðir af ýmsum 

stærðum og gerðum. Þannig hafa komið hér krísur í formi náttúruhamfara eins og eldgos, 

jarðskjálftar, og snjóflóð. Svo koma krísur í fjármálaheiminum eins og efnahagshrunið 2008. 

Þá koma einnig upp orðsporskrísur og ýmsir fleiri skaðlegir atburðir og krísur einstaklinga, 

fyrirtækja og stofnana. Þráinn var þessu sammála, en hann nefndi að sérhver krísa sé 

mismunandi og eðlisólík og kallar á mismunandi viðbrögð. Þráinn sagðist ekkert vera með 

nema hyggjuvitið þegar kæmi að því að skilgreina krísu og taka ákvarðanir um hvaða atburðir 

væru krísur og hvaða atburðum væri tekið á. Þannig sagði hann að skaði væri í raun bara það 

sem metið væri sem skaði. Daði var hins vegar með rammaðri skilgreiningu á sinni upplifun á 

skaða, en hann sagði skaða fyrst og fremst koma fram í ótta og vantrausti á að kerfið virki 

ekki. 

 

Viðmælendur upplifðu krísustjórnun á mismunandi hátt, en til að mynda sagði Eiríkur 

skaðastjórnun vera: 

 

Viðleitni til að takast á við tiltekinn skaða og að draga úr áhrifum hans á fólk og 

nánasta umhverfi. 

 

                                                      
7
 Þar sem efnahagshrunið er ekki til umfjöllunar í þessari ritgerð verður ekki farið nánar út í það, en hægt er að 

lesa um aðdraganda efnahagshrun í skýrslu rannsóknanefndar alþingis (Vilhjálmur Árnason, Salvör Nordal og 

Kristín Ástgeirsdóttir 2010). 

8
 Hægt er að lesa nánar um sprengigosið í Eyjafjallajökli í skýrslu sem gerð var á vegum Almannavarna um 

gosið (Ágúst Gunnar Gylfason o.fl. 2012). 
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Hákon sagði krísustjórnun hins vegar vera skipuleg viðbrögð sem hrint væri í framkvæmd til 

að draga úr afleiðingum áfalls. Daði talaði um að krísustjórnun væri meðal annars allar 

rannsóknir, skoðanir og þess háttar, sem reyna að greina hvort það séu einhver vandamál í 

aðsigi sem geta valdið skaða. 

4.2  Undirbúningur og aðdragandi krísu 

Eitt af þeim atriðum sem eru mikilvæg þegar kemur að undirbúningi fyrir krísu, er að gera 

krísustjórnunaráætlun. Alex og Eiríkur töldu krísustjórnunaráætlun mikilvæga og nefndi Alex 

að það geti skipt sköpun að hafa fumlaus vinnubrögð. Eiríkur sagði að oft einkennist fyrstu 

viðbrögð fólks við krísum af skorti á réttum fréttum og hugaræsing sem getur leitt til 

rangtúlkunar og ranghugmynda og getur í verstu tilfellum aukið hættuna eða krísuna. 

Aðspurður hvort Hákoni fyndist skaðastjórnun vera mikilvæg sagði hann: 

 

Já, ég tel hana eina af forsendum fyrir lífvænlegu samfélagi. 

 

 Einnig sagði Hákon góða krísustjórnunaráætlun innihalda áhættuminnkun, viðbúnað, 

viðbrögð, og endurreisn og lærdóm. Í framhaldi af því sagði hann að grundvallarreglan í 

krísustjórnun sé bara að segja sannleikann og helst allan sannleikann (en með því átti hann við 

að í sumum tilfellum er beðið með að segja frá öllu eins og þegar beðið er með að nafngreina 

látna einstaklinga þar til búið er að ná í aðstandendur). Alex taldi að krísustjórnunaráætlanir 

eigi að innihalda fumlausa og vel skilgreinda forystu og hnökralausa verkferla. 

Ekki voru allir viðmælendur á sama máli um hvort og þá hvernig krísustjórnunaráætlanir 

væru til á Íslandi þegar kemur að ímynd landsins. Flestir höfðu eina sýn á málið, en þó voru 

einhverjir sem sáu hlutina öðruvísi og jafnvel dæmi um að sami viðmælandi hafi orðið tvísaga 

í frásögn af krísustjórnunaráætlunum og teymisvinnu á Íslandi. Þannig sagði Gunnhildur að til 

væri viðbragðsteymi á Íslandi, að minnsta kosti þegar kæmi að eldgosum, en í því teymi væru 

fulltrúar frá Almannavörnum, Íslandsstofu, utanríkisráðuneytinu og atvinnuvegaráðuneytinu. 

Þetta teymi virkjaðist svo alltaf, sagði Gunnhildur, þegar eitthvað gerist, auk þess sem það 

hittist nokkrum sinnum á ári utan þess. Teymið er með áætlun sem segir til um hver geri hvað 

um leið og einhver viðburður á sér stað, en þegar kemur að pólitískum málum eða 

efnahagsmálum þá sér utanríkisráðuneytið aðallega um það, og ef upp kemur eitthvað 

ferðatengt tekst Íslandsstofa á við það. Þannig skiptast verkefni niður eftir málefnum. Seinna í 

viðtalinu var Gunnhildur hins vegar farin að draga í land og talaði um að áætlanir væru ekki 

ítarlegar ef þær væru til staðar yfir höfuð. Hún talaði einnig um að það væri eiginlega enginn 
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á Íslandi sem kynni að búa til krísustjórnunaráætlun þar sem þekkingin væri ekki til staðar og 

því þyrfti alltaf að ráða erlenda ráðgjafa til slíkra verka. Hákon hafði eftirfarandi að segja um 

krísustjórnun og skipulögð viðbrögð: 

 

Menn reyna að greina hvað getur gerst, hvernig getum við dregið úr því og síðan 

hvernig skipuleggjum við það, hvernig við tökumst á við það ef að það verður, 

hvernig vinnum við úr því og hvernig lærum við að því.  

 

Eiríkur sagði að utanríkisráðuneytið væri með einhverskonar ramma að viðbragðsáætlun sem 

tæki tillit til almennrar verkaskiptingar og upplýsingagjafar, en að viðbrögð mótist út frá þeim 

vanda sem fyrir höndum er og hvort og þá hvernig hætta geti stafað af fyrir umhverfi, 

almenning og svo framvegis. Þessi viðbragðsáætlun er ekki nákvæm skilgreining á aðgerðum, 

heldur snýr hún frekar að því að kalla rétta aðila til sem geta metið á faglegan og skjótan hátt 

hvort þörf sé á viðbrögðum og þá í hvaða formi. Mismunandi deildir innan 

utanríkisráðuneytisins eru nýttar við það, auk utanaðkomandi sérfræðinga og viðeigandi 

sendiráð starfar náið með.  

Alex sagði að munurinn á efnahagshruninu og Eyjafjallajökulsgosinu væri sá að annar 

atburðurinn hafi verið hamfarir af mannavöldum, en þar ríkti tilhneiging til að draga fólk til 

ábyrgðar og það flækti aðstæðurnar. Hinn atburðurinn voru náttúruhamfarir og því ekki við 

nokkurn mann að sakast, einungis æðri máttarvöld.  

Hákon talaði um að það sé í raun ekki til nein krísustjórnunaráætlun hjá ríkinu og 

undirstofnunum eða fyrirtækjum, en svo bætti hann við að til séu áætlanir að einhverju leyti 

og kom með dæmi um viðbragðsáætlun vegna heimsfaraldar inflúensu.
9
 Það eru hins vegar 

sárafáar, jafnvel engar áætlanir þar sem allir koma að.  

Katla sagði að:  

 

Í útlöndum veit enginn neitt um Ísland. 

 

Hún nefndi samt að fólk erlendis hafi óljósar hugmyndir um fjöll, fossa og tónlist. Henni 

finnst þetta ekki eiga að koma neinum á óvart og að ágætt sé að hafa litla þekkingu fólks 

erlendis á Íslandi til grundvallar við krísustjórnun og áætlanagerð á Íslandi. 

                                                      

9
 Hægt er að lesa um viðbragðsáætlun vegna heimsfaraldrar inflúensu í viðbragsáætlun Almannavarna 

(Almannavarnadeild Ríkislögreglustjóra og sóttvarnarlæknir 2008).  
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Gunnhildur vildi meina að fyrir 2002 hafi fáir vitað mikið um Ísland annað en að það væri 

til. Svo fóru bankarnir hérna að vaxa og fleiri vissu af Íslandi, svo kom efnahagshrunið og 

tveimur árum seinna gaus Eyjafjallajökull og umfjöllun um Ísland jókst enn meira. Eftir gosið 

var fyrirtæki ráðið til þess að fylgjast með umfjöllun um Ísland og athuga hvort umfjöllun 

væri neikvæð eða jákvæð. Útkoman var sú að umfjöllun væri ekki beint neikvæð, heldur 

upplifði fólk erlendis Eyjafjallajökul sem persónu.  

 

Gunnhildur, Þráinn og Katla töluðu sérstaklega um krísustjórnun á Íslandi. Gunnhildur sagði 

krísustjórnun á Íslandi snúist oftast um að leiðrétta, því það væri svo mikið af upplýsingum 

sem væru rangar. Því skiptir máli að koma réttum upplýsingum að eins fljótt og auðið er því 

ef rangar upplýsingar fara á kreik getur verið mun erfiðara að leiðrétta þær en að koma réttum 

upplýsingum áleiðis um leið og unnt er.  

Katla talaði um að ekki væri nein formleg áætlun eða nefnd sem tæki á krísum, heldur 

væri fólk sem kæmi á einhvern hátt nálægt krísum og krísustjórnun meðvitað um hverjir séu 

kalla til þegar upp koma krísur. Katla sagðist hafa reynt að rissa upp hverja þarf að kalla til, 

hverjir ættu að vera á útkallslista og hverjir ættu að funda, en fann að það væri eiginlega ekki 

hægt að fests meira niður á blað þar sem þetta færi svo rosalega mikið eftir eðli málsins. 

Þannig væri hægt að vera með langan lista af fólki sem gæti verið kallað til en það væri alltaf 

vitað að ekki yrðu allir kallaðir til. 

 

Þetta er svo tengt af því hvers eðlis þetta er og hvort þetta er stórt eða lítið og 

hvaða mál þetta varðar og hvernig það kemur upp og hversu lengi það varir, 

hvort þetta er ein frétt, hvort þetta er einhver einn einstakur atburður eða hvort 

þetta sé fyrirséð eða viðbrögð og allt þetta, það er bara, þú getur verið með 50 

scenario og síðan kemur eitthvað upp og það verður bara númer 51. Það er bara 

þannig. 

 

Þráinn vildi meina að strúktúrarnir séu til þó þeir séu ekki niðurnjörvaðir. Þetta færi meira 

eftir því hverjar þarfirnar væru. Þannig hittast til dæmis fjölmiðlafulltrúar stjórnarráðsins 

reglulega og funda, annað hvort allir saman eða í sitt hvoru lagi eftir því hverjar þarfirnar eru 

hverju sinni. Verkaskipting og ábyrgð eru frekar skýr og sendiráðin eru í vöktunar- og 

viðbragðshlutverki. Svo væri það þannig að ef eitthvað gerist að þá væri fólk fljótt að koma 

saman, en Katla nefndi einnig að fólk viti að það sé á bakvakt í tengslum við þessi mál þó svo 

það sé ekki niðurskrifað. Katla, Gunnhildur og Þráinn voru öll á því að smæð stjórnsýslu gæti 
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verið kostur í þessu máli, því flestir þekktust í ráðuneytunum og opinbera 

almannatengslageiranum, Þráinn hélt jafnvel að það væri lykillinn að því að ekki þurfi að 

njörva neitt niður og Gunnhildur sagði að smæðin auðveldaði fólki að hittast og taka 

ákvarðanir. Katla talaði um að stærri geiri gæti kallað á stífara kerfi með fastara utanumhald 

og reglulega fundi sem séu bara haldnir til þess að minna fólk á að vera á tánum. Katla sagði 

slíka fundi geta verið mjög svekkjandi þegar ekkert sé í raun til að tala um og því geti þeir 

endað á því að fólk láti sig bara hverfa og segi sig jafnvel frá þessu þar sem þetta geti verið 

mjög tímafrekt að funda um ekki neitt. Þannig taldi hún íslenska kerfið jákvætt á þann hátt að 

þar sem ekki eru alltaf fundir reglulega að þá bregst fólk frekar við og mætir. 

 

Fólk er meðvitað um að það er í þessum hóp og það er kallað til, það er eiginlega 

bara á svona hálfgerðum útkallslista alltaf, það veit það. Við vitum það alveg að 

við erum á bakvakt 

 

Þráinn talaði einnig um að reynt sé að fylgjast ítarlega með allri umfjöllun um landið og síðan 

sé lagt mat á umfjöllunina. Stundum er matið huglægt, en stundum eru mjög áþreifanleg gögn 

fyrir því að umfjöllun sé skaðleg, til dæmis þegar afbókanir ferðamanna eiga sér stað. 

Daði nefndi að ef hægt er að sjá viðburði fyrir, þá sé hægt að gera áætlanir og Þráinn og 

Gunnhildur voru á sama máli. Þannig sagði Gunnhildur að það færi eftir tilfellum hvort plön 

væru til staðar, en að slík plön væru ekki ítarleg og að ekki væru til langar 

krísustjórnunaráætlanir. Þráinn kom með dæmi um niðurstöðu Icesave dómsmálsins, en vitað 

var að málið gæti farið á þrjá vegu og því var hægt að undirbúa áætlun áður en dómurinn var 

kveðinn upp. Áætlunin var mjög einföld og skýr og gekk vel upp. Óvæntir atburðir, eins og ef 

olíuskip mundi sökkva við stendur Íslands, voru að mati Þráins hins vegar óútreiknanlegri og 

áætlun ekki til á blaði. Hann sagði þó áætlun við slíku vera til í almennu verklagi 

stjórnarráðsins. 

Daði talaði um að innan hans stofnunar hefðu verið reglulegar viðbúnaðaræfingar fyrir 

efnahagshrunið og síðustu vikurnar fyrir efnahagshrun voru útbúnar ýmsar tilkynningar sem 

hægt væri að grípa í eftir aðstæðum og atburðarrás. 

Þráinn taldi að það væri svo sem ekkert mál að teikna upp einhverskonar áætlun um 

hverjir kæmu að krísum, að það væri frekar kerfisbundið, það bara kæmu allir að borðinu, 

hvort sem það væru stjórnvöld, svo sem ráðuneytin, viðkomandi stofnanir eins og til dæmis 

Almannavarnir, Veðurstofan og Íslandsstofa og svo hagsmunaaðilar. Þannig væru allir við 

sama borð og svo færi fram verkaskipting og Gunnhildur nefndi mikilvægi þess að réttir 
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aðilar meðhöndluðu réttu hlutina. Eiríkur taldi vinnubrögð vera samræmd þegar upp koma 

krísur, en hann skilgreindi samræmd vinnubrögð sérstaklega og sagði þau, eðli máls 

samkvæmt, geta snúið að samræmingarvinnu og upplýsingaflæði allra þeirra sem takast á við 

það mál sem unnið er við, en mál eru ólík og viðbrögð því mismunandi. Hann vildi meina að 

vinnuferli utanríkisráðuneytisins væri vel mótað þegar kæmi að upplýsingaflæði til fjölmiðla, 

almennings og erlendra stjórnvalda, en það byggi á sama grunni og tryggi að allir aðilar máls 

séu samstilltir í málflutningi.  

Hákon talaði um mikilvægi þess að þjóðfélagið væri áfallaþolið og því væri unnið út frá 

því, en eitt af því sem gerir þjóðfélag áfallaþolið er að fólk geti sinnt sínum daglegu störfum. 

Alex tók ekki jafnt djúpt í árina og byrjaði á því að segja:  

 

Vitaskuld má alltaf gera betur, en ég varð ekki annars var í hruninu en að allir 

réru í sömu átt, þó að takturinn hafi kannski ekki verið alveg hundrað prósent. En 

fljótlega var gefin lína í utanríkisráðuneytinu sem allir fylgdu. 

 

Þráinn talaði einnig um að eitthvert skipulag væri í gangi, hvort sem það væru ráðherrar, 

aðstoðarmenn eða fjölmiðlafulltrúar sem hittust og ráðfærðu sig svo við fagsérfræðinga. 

Einnig voru flestir viðmælendur sammála um að það væru ákveðin grunn gildi innan 

stjórnsýslunnar og opinbera geirans, en þau væru að segja satt og rétt frá, vera opin og hafa 

eins mikið gagnsæi og mögulegt væri, en þannig væri hægt að ávinna sér og standa vörð um 

trúverðugleika sem er lykilatriðið í öllum samskiptum í dag. 

 

4.3  Upphaf krísu 

Það koma alltaf upp tilfelli öðru hvoru sem gætu endað í krísu samkvæmt Kötlu. Þá hittist 

fólk og ræðir aðgerðir, en oft enda þessi tilfelli á því að vera stormur í vatnsglasi. Þegar alvöru 

krísa brestur á er mikilvægt að horfast í augu við vandann, en svo virðist sem íslenskir 

ráðamenn hafi ekki horfst í augu við þá atburði sem voru raunverulega að gerast rétt fyrir 

efnahagshrun, en þáverandi forsætisráðherra greindi umfjöllun erlendis um íslenskt 

efnahagslíf sem ranghugmyndir og sá vandann sem ímyndarvanda (Vilhjálmur Árnason, 

Salvör Nordal og Kristín Ástgeirsdóttir 2010, 162). 

Í upphafi krísu eru skýr, fljót, sönn og hnitmiðuð viðbrögð mikilvæg samkvæmt Þráni. 

Auk þess er mikilvægt að gera sér grein fyrir hver staðan sé, hverjir þurfi að vita hvað, finna 

út hvernig bregðast eigi við og hver sé tímaþátturinn. Fólk er fljótt að setjast niður og ræða 
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málin, en samkvæmt Kötlu tók einungis nokkra klukkutíma að setja upp 

krísustjórnunarskipulag þegar efnahagshrunið dundi á. Eiríkur talaði um að hluti af því sem 

þurfti að gera í efnahagshruninu hefði verið að móta heildstæð viðbrögð 

utanríkisráðuneytisins, halda utan um starfsemi þess, og samræma upplýsingavinnu fyrir 

sendiráð landsins erlendis. Hann sagði einnig að sendiráð og stjórnvöld hefðu lagt mikið á sig 

við að halda heiðarlegu og opnu upplýsingaflæði um ástandið, en sjónarmiðum landsins var 

mikilvægt að koma á framfæri á rökvísan og yfirvegaðan hátt til traustra fjölmiðla og erlendra 

stjórnvalda. Daði talaði um að upphaf efnahagshrunsins hafi snúist mikið um fundi innan 

stofnana, milli stofnana og svo samráðsfundi með innlendum stjórnvöldum. Morgunfundir 

voru haldnir í einu ráðuneytanna, en þar var farið yfir hvernig ræða ætti við erlenda fjölmiðla, 

þar var myndaður sérfræðihópur fyrir stofnanir hér innanlands sem starfaði í nokkrar vikur, 

auk þess sem tekið var á öðrum þáttum á fundunum. Gunnhildur talaði um að í 

Eyjafjallajökulsgosinu hafi verið sett upp viðbragðsstofa í Björgunarmiðstöðinni í Skógarhlíð, 

en þar var fjölmiðlamiðstöð allan tímann, og upplýsingum miðlað til flugfyrirtækja og 

annarra. 

Bindi átta í skýrslu rannsóknarnefndar Alþingis fjallar um siðferði og starfshætti í 

tengslum við fall íslensku bankanna 2008. Í skýrslunni koma dæmi sem sýna óvandaða 

stjórnsiði og veikleika íslenskrar stjórnsýslu í aðdraganda efnahagshrunsins, en meðal þessa 

er; skortur á faglegum vinnubrögðum; ofríki embættismanna gagnvart stjórnmálamönnum; 

slæm áhrif pólitískra ráðninga; frumkvæðisleysi og áhersla á ábyrgð annarra; pólitísk 

lömunarveiki; og ótti við að valda áfalli og ósjálfstæði gagnvart fjármálalífinu (Vilhjálmur 

Árnason, Salvör Nordal og Kristín Ástgeirsdóttir 2010, 139). 

4.4  Samskipti við fjölmiðla á krísutíma 

Krísustjórnun snýst mikið um samskipti við fjölmiðla. Viðmælendur voru almennt sammála 

um að samskipti við fjölmiðla snérust um að segja satt og rétt frá, og að samskipti við 

fjölmiðla utan krísuástands skipti máli. Í því samhengi nefndi Hákon að þegar fólk vissi ekki 

eitthvað sem fjölmiðlar væru að spyrja út í þá ætti það að segja það. Til að mynda er ekki 

hægt að vita um framvindu goss langt fram í tímann og þá þarf að svara því til að eðli gosa sé 

þannig að ekkert sé hægt að vita um framvindu þeirra. 

Þráinn talaði um að þó svo mikið sé til af erlendum fjölmiðlum, þá séu í raun tiltölulega 

fáir sem skipta máli þegar kemur að Íslandi og því sé hægt að reyna að hafa einhver áhrif í 

tengslum við fjölmiðla. Gunnhildur, Þráinn og Katla töluðu öll um það að rækta náin 

samskipti við fjölmiðla skipti máli, en það hefur verið gert með því að bjóða fjölmiðlum til 
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Íslands til að kynna landið og mynda sambönd og reyna að koma skilaboðum um Ísland á 

framfæri, auk þess sem jólakort voru send á alla fjölmiðla eftir efnahagshrunið og stundum 

eru fjölmiðlum sendar kveðjur og þeim hrósað fyrir hinar og þessar greinar. Þráinn sagði 

eftirfarandi um mikilvægi náinna samskipta við fjölmiðla: 

 

Þessi persónulegi contact skiptir máli, þannig að ef það kemur einhver vitleysa þá 

er frábært að XXX geti bara tekið upp símann 

 

Gunnhildur talaði á svipuðum nótum, en tók það þó fram að það væri mun auðveldara að ná í 

innlenda fjölmiðla erlenda.  

 

Það er erfiðara að slökkva þá (elda) með erlendum fjölmiðlum, því þetta er 1000 

sinnum stærra og það er svo erfitt að komast að réttum aðilum. Þeir hafa kannski 

ekki áhuga, þeir selja fréttir sem eru kannski svona aðeins meira hvað segi ég, 

dramatískar. Á Íslandi gerist það alveg og allt það, en það er mjög auðvelt bara 

að hringja í manneskjuna, bara ná í hana strax, íslenskir fjölmiðlar eru miklu 

tilbúnari til að leiðrétta rangfærslur og svoleiðis, og það er miklu auðveldra að 

koma greinum á framfæri í íslenskum miðlum, miðað við úti. 

 

Gunnhildur talaði einnig um að áður fyrr hafi færri vitað um Ísland og því hafi stjórnvöld 

verið að rembast við að fá litla fjölmiðla hingað til landsins og borgað undir þá, en að nú komi 

hingað stórir fjölmiðlar og borgi undir sjálfa sig. 

Katla nefndi dæmi um mikilvægi góðs sambands við erlenda fjölmiðla, en þegar Icesave
10

 

deilurnar stóðu yfir, birtist röng frétt í fjölmiðlum í Danmörku og eftir að hafa fundið út 

hvaðan ranga fréttin var upprunnin, tók einungis nokkur símtöl að leiðrétta fréttina, því sá sem 

hringdi þekkti til á fréttastofunni og fékk því beint númer til vaktstjóra sem viðkomandi 

þekkti einnig og því tók skamman tíma að fá leiðréttingu í gegn, en bæði Gunnhildur og Katla 

voru sammála um að það gæti verið mjög erfitt að ná í ritstjóra og vaktstjóra fjölmiðla.  

 

                                                      

10
 Icesave var hluti af Landsbankanum, en þetta voru innlánsreikningar sem Bretum og Hollendingum var boðið 

uppá. Þegar banakerfið hrundi í október 2008 lokaðist á allt fjármagnsflæði, innlánsreikningarnir urðu 

óaðgengilegir og innistæðueigendur í Bretlandi og Hollandi gátu því ekki nálgast peningana sína. Því greiddu 

stjórnvöld í Bretlandi og Hollandi innistæðueigendum til baka upp að ákveðnum mörkum sem sett voru. Bretar 

og Hollendingar kröfðu Íslendinga svo um endurgreiðslu sem Íslendingar vildu ekki greiða. Málið fór fyrir 

EFTA dómstólinn og var Ísland sýknað af öllum liðum málsins 28. janúar 2013. 
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Daði og Gunnhildur töluðu bæði um að oft þyrfti að leiðrétta allskyns misskilning sem væri í 

gangi hjá fjölmiðlum og miðla réttum upplýsingum áleiðis. Íslensk stjórnvöld fylgjast með 

fréttaumfjöllun um Ísland í erlendum fjölmiðlum. Samkvæmt Þráni koma stundum upp 

minniháttar misfærslur, rangar fréttir eða hrein vitleysa sem starfsfólk lætur fram hjá sér fara 

og lengir þannig ekki í fréttinni eða býr til meira fréttefni úr því. Katla vildi meina að það 

þyrfti einnig að fylgjast vel með slíkum fréttum, því einhver röng umfjöllun sem lítur út fyrir 

að vera lítil í byrjun getur undið upp á sig og endað sem stórfrétt ef enginn stöðvar hana. Fyrir 

nokkrum árum var til að mynda íslenskur áhugamaður um eldfjöll sem hélt út bloggi á ensku. 

Hann hafði mistúlkað eitthvað sem hann hafði heyrt um eldfjallið Kötlu og skrifað frétt um 

það á ensku á bloggið sitt þar sem hann talaði um gífurlega ógn af Kötlu og vitnar í íslenskan 

jarðeðlisfræðing sér til stuðnings. Einhver fjölmiðill erlendis sá fréttina og vitnaði í hana. Út 

frá því byrjuðu stærri fjölmiðlar að fjalla um málið og samkvæmt Kötlu var þessi íslenski 

bloggari allt í einu, samkvæmt erlendum fjölmiðlum, orðinn hinn víðkunni 

eldfjallasérfræðingur (þó þetta hefði bara verið einhver maður). Fjölmiðlar hringdu daga og 

nætur í íslenska jarðeðlisfræðinginn sem vitnað var í og því fékk hann hvorki svefn- né 

vinnufrið í einhverja daga. Katla sagði að það hefði tekið þrjá til fjóra daga að vinda ofan af 

málinu, en þau Þráinn voru einmitt sammála um að leiðrétting rangra frétta væri mikil vinna 

og gæti tekið langan tíma.  

 

Daði talaði um að þegar spurningar kæmu frá fjölmiðlum varðandi ástand þá væri alltaf 

talsvert samráð, ákveðið teymi fer í málið, auk þess sem einhverjir sérfræðingar séu fengnir til 

að fara yfir málið. Síðan sé niðurstaðan notuð sem grunnur að svörum fyrir samskonar 

spurningar. Hann sagði að eftir efnahagshrun væri þetta mikið búið að vera svona, en að í 

efnahagshruninu hefðum við lent í brotsjó með ólgandi hafi og að enn væri að koma stöku 

brotsjór sem þarf að vinna í. Eftir því sem líður á eru þeir þó orðnir færri og lengra á milli 

þeirra. 

Þráinn talaði á svipuðum nótum. Þegar fjölmiðlar koma með spurningar og koma með 

fréttir, þá sé metið í sendiráðum og í utanríkisráðuneytinu hvort umfjöllun sé skaðleg, hvort 

það þurfi að hafa áhyggjur af henni og hvernig eigi að taka á málinu. Þannig sé, í stærri 

málum, stefnumótandi samskiptaáætlun mótuð sem allir geta talað út frá varðandi hvernig 

málinu verði mætt og hvaða skilaboð þurfa að koma fram. Þráinn nefndi að skilaboð: 

 

...þurfa að vera svolítið hnitmiðuð og einföld, þau þurfa að brjótast í gegn, því ef 

þú ert að mæta einhverri vondri umfjöllun sem er að skaða ferðaþjónustuna eða 
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villandi umfjöllun um Icesave eða makríl eða eitthvað, þá verður auðvitað að 

virða umhverfið sem við erum að starfa í. Það þýðir ekkert að koma með einhvern 

langan vísindahlemm og segja heyrðu lestu nú þessar þrjátíu síður og þá veistu 

allt um Ísland, það verður að vera mjög meitlað og ná tilætluðum árangri þannig 

að við leggjumst yfir það, svona strategic communication, og svo tala allir út frá 

því þannig að það eru allir að tala út frá sömu punktum. 

 

Einnig sagði hann mikilvægt að segja satt og rétt frá. Hákon nefndi einnig að stefnan sé að 

nota einfalt mál og ef nota þurfi tækniorð eða fræðimál að þá þurfi að útskýra það sérstaklega. 

Gunnhildur sagði svo að oft væri notast við fræðimenn til að svara fjölmiðlum þegar svo bæri 

undir, svo þeir gætu útskýrt betur ýmsa hluti. 

 

Í byrjun krísa aukast fjölmiðlasamskipti oft hratt og því mikilvægt að vera á tánum. Katla 

talaði um að í byrjun gossins í Eyjafjallajökli hefðu flugleiðir til Evrópu lokast, sem gerði það 

að verkum að fjölmiðlar í Evrópu, sem venjulega fjölluðu um Ísland, þurftu að senda 

samstarfsmenn sína annarsstaðar frá til Íslands. Þar sem þetta var fjölmiðlafólk sem fjallaði 

vanalega ekki um Ísland, þá skapaði það auka hausverk fyrir starfsfólk á Íslandi fyrst um sinn, 

þar sem mikill tími og vinna fór í að útskýra fyrir fjölmiðlum grundvallaratriði um Ísland, um 

aðstæður á Íslandi og hvað Ísland stæði fyrir. Samkvæmt Eiríki og Alex höfðu erlendir 

fjölmiðlar daglega samband við sendiráð Íslands í kjölfar efnahagshrunsins og þegar 

Eyjafjallajökull gaus. Fjölmiðlar höfðu áhuga á stöðu Íslands og viðbrögðum stjórnvalda, og 

var fjölmiðlum annað hvort bent á hvar þeir gætu fundið svör heima á Íslandi, eða þeim 

svarað í takt við þá línu sem hafði verið gefin á Íslandi.  

Hákon og Bárður töluðu um að daginn sem lofthelgin lokaðist í Eyjafjallajökulsgosinu, 

15. apríl 2010, hafi komið hafsjór af fyrirspurnum frá fjölmiðlum allsstaðar að úr heiminum. 

Hákon lýsti upplifun sinni á eftirfarandi hátt: 

 

Fimmtánda apríl erum við undir mjög sko aggresívu áreiti erlendra 

fjölmiðla...með ýmsum svona mjög aggressívum fyrirspurnum sko. Hvenær við 

ætlum að hætta þessu, og af hverju við séum að þessu, og það var mjög svona 

fyrsta daginn voru menn alveg bara þetta er ljóta ruglið í þessum Íslendingum. En 

svo bara einhvern veginn áttuðu menn sig á því  að þetta var nú kannski eitthvað 

sem við höfðum ekkert með að gera. 
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Margir viðmælenda upplifðu sig fasta í símanum á krísutíma og ekki komast í nein önnur 

verk. Daði talaði um að í efnahagshruninu hefði hann verið algjörlega fastur í símanum. 

 

Fyrsta mánudaginn þarna sem að þetta gerðist að þá sat ég hérna við símann frá 

kl hálf átta um morguninn og ég komst ekki frá honum fyrr en um hálf eitt þegar 

ég varð að fá mér eitthvað að borða. Ég var stöðugt að svara erlendum 

fjölmiðlum fyrst og fremst og innlendum reyndar líka. Og það var reyndar þannig 

að starfsmenn voru bara teknir hérna úr sínum störfum, einhverjir tuttugu þrjátíu 

starfsmenn voru teknir úr sínum störfum og látnir bara svara símanum. 

 

 Hákon talaði einnig um að síminn hefði verið rauðglóandi í Eyjafjallajökulsgosinu og að 

viðtöl við fjölmiðla hefðu hlaupið á tugum og hundruðum. Hann sagði að utanríkisráðuneytið 

væri með leitarvél sem fylgdist með umfjöllum erlendra fjölmiðla um Ísland á netinu og að í 

efnahagshruninu hafi verið um 400 fréttir á dag sem komu um Ísland og að í 

Eyjafjallajökulsgosinu hafi þær verið um 1000 á dag. 

Fleiri töluðu um fjölmiðlaálagið sem fylgdi krísum. Katla nefndi að oft væri bara hringt í 

einhvern á Íslandi til að fá upplýsingar á krísutíma, en að RÚV sé til að mynda einn af þeim 

stöðum sem sé hringt í. Það sé því mikilvægt að hafa RÚV inn í þeim hópi sem fær 

upplýsingar um ástand krísu, svo hægt sé að koma upplýsingum á framfæri eða benda á rétta 

aðila varðandi upplýsingagjöf, en það sé vaninn að deila öllum upplýsingum.  

Svo geta spurningar fjölmiðla komið úr ýmsum áttum, en Hákon lenti til dæmis í því í 

Eyjafjallajökulsgosinu að fjölmiðlar fóru að spyrjast fyrir um matvælabirgðar á Íslandi.
11

 

 

Katla benti á hve mikilvægt það sé að gera sér grein fyrir líftíma frétta. Þannig sé ekki hægt að 

biðja fréttamenn um að bíða eftir svörum, því það er bara ákveðinn gluggi sem sé stuttur til að 

koma upplýsingum á framfæri. Því þurfi að skipuleggja tímann vel og ákveða hverjir eigi að 

svara spurningum og hvenær, og því sé tími einstaklinga eins og til dæmis ráðherra mjög vel 

skipulagður á krísutíma hvað varðar fjölmiðla.  

Þráinn talaði um að ekki mætti myndast mikið tómarúm (e. vacuum) í umfjöllun um krísu 

vegna þess hve lengi sérfræðingar séu að koma með svör. Ef tómarúm myndast í umfjöllun og 

engar upplýsingar eru fáanlegar þá er það eðli fjölmiðla að fylla tómarúmið með einhverju, 

                                                      

11
 Til gamans má geta að Orri Jóhannsson og Bailes skrifuðu grein í vefritið Stjórnmál og stjórnsýsla um 

matvælaöryggi (Bailes, Alyson J.K. og Orri Jóhannson 2011, 491-510). 
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sem getur leitt þá í ýmsar áttir. Það er því mikilvægt að reyna að stýra umfjölluninni með því 

að svara spurningum, segja hvað sé í gangi, hvað sé vitað og hvað geti mögulega gerst næst, 

og reyna þannig að koma í veg fyrir tómarúm.   

 

Fjölmiðlar eru jafn misjafnir og þeir eru margir. Þegar Hákon hefur samskipti við fjölmiðla, 

sagðist hann tækla fréttamenn mismunandi. Hann reynir að tala aðeins við fréttamenn áður en 

viðtöl hefjast og þannig átta sig á hvort fréttamaðurinn viti eitthvað um það málefni sem hann 

er að fjalla um. Hákon nefndi dæmi um að ef verið sé að tala um eldgos, þá viti hann að 

íslenskir fréttamenn sem búnir séu að fjalla um eldgos margoft skilji hann og komi fréttinni 

því rétt frá sér, en svo vilji kannski erlendir fréttamenn fjalla um eldgos en viti í raun ekki 

hvað eldgos er og því þurfi að fara varlega í hvað sagt er og útskýra vel. Hákon sagðist 

jafnframt tækla viðtöl þannig að hann sé búinn að spyrja í upphafi um hvað viðtalið snúist og 

svo þegar fréttamaðurinn byrjar viðtalið, þá svari hann öllu í einu löngu svari, reynir að vera 

afmarkaður og kemur inn í svarið þeim upplýsingum sem hann vill koma á framfæri. Þannig 

sé erfiðara fyrir fréttamenn að klippa svarið í sundur og breyta eða bæta einhverju inn í. 

 

Þegar koma á upplýsingum á framfæri getur líka skipt máli í gegnum hvern upplýsingarnar 

koma. Þegar Eyjafjallajökull gaus byrjaði ferðaþjónustan strax að fá afbókanir marga mánuði 

fram í tímann. Þetta olli miklum usla og byrjuðu einhverjir innan ferðaþjónustunnar að þrýsta 

á yfirvöld að gefa út yfirlýsingu að allt væri í lagi á Íslandi. Katla sagði að ekki hefði verið 

hægt að verða við slíkri ósk:   

 

Við bara getum ekki, á hvaða forsendum eigum við að segja, hvernig á sú frétt að 

hljóma frá íslenskum stjórnvöldum, að það sé allt í lagi. Þetta verður að gera 

einhvern veginn öðruvísi, hvernig kemur þú þessum skilaboðum á framfæri, þú 

gerir það ekki í fréttatilkynningu, bara yfirskriftin „allt er í lagi á Íslandi.“ Það er 

þetta með hvert sé hlutverk stjórnvalda. Það eru ákveðnir hlutir sem þú kemur á 

framfæri, en þú verður líka að virða strúktúrinn [...] Við erum ekki alræðisvald 

sem stígur inn og skipar öllum ferðamönnum að hætta að afbóka af því að það sé 

bara allt í lagi á Íslandi, því við vitum ekkert hvað gerist á morgunn. Það er 

eldgos í gangi. 

 

Auk þess sagði Katla að stjórnvöldum hefði verið í mun að halda í trúverðugleika sinn og 

rangar yfirlýsingar gætu skemmt þann trúverðugleika, auk þess sem stjórnvöld gætu misst 
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trúverðugleika ef þau færu að tjá sig um allt og ekkert, og því gæti þetta verið mjög fín lína. 

Þráinn nefndi að aðeins tæpt eitt prósent af Íslandi hefði orðið fyrir áhrifum af gosinu, en 

Katla nefndi svipaðan punkt og að á endanum hefði slíkum upplýsingum verið komið á 

framfæri í gegnum Almannavarnir og Íslandsstofu. Þannig voru birtar myndir af sól og blíðu á 

Akureyri til að benda á að ekki lægi allt Ísland undir ösku, á meðan erlendir fjölmiðlar birtu 

myndir af eldgosi og ösku.  

 

Hákon talaði um að stundum ættu sér stað mistök í samskiptum við fjölmiðla, en stundum 

hefur gleymst að útskýra tækniorð og ef eitthvað misskilst í framhaldi, þá getur umræðan 

farið á ranga braut sem hefði aldrei þurft að gerast ef útskýringar hefðu verið betri. Hákon 

sagðist því reyna að fá fólk sem fæst við fjölmiðla, til þess að hugsa svörin sín þannig að þau 

skilji ekki eftir mikla umræðu. Þá skipti einnig máli að segja allan sannleikann því þannig 

skilur maður eftir minna svigrúm fyrir fjölmiðla til að búa til einhverjar sprengjur.  

Þráinn talaði einnig um neikvæða umfjöllun fjölmiðla. Hann nefndi til dæmis að fréttir af 

Eyjafjallagosinu hefðu stundum verið mjög rangar, eins og að hér stæði allt í ljósum logum. Í 

framhaldi af því byrjuðu afbókanir ferða til Íslands.  

Hákon sagði að í Eyjafjallajökulsgosinu hefði verið lögð alveg gríðarlega markviss vinna 

í að draga úr neikvæðri umfjöllun um landið. 25 manna hópur var settur saman af upplýsinga- 

og fjölmiðlafulltrúum frá stofnunum og samtökum, fjölmiðlafulltrúum allra ráðuneytanna, 

fólki frá Landsbjörgu og Rauða Krossinum og fleirum, en þetta fólk var allt vant að takast á 

við slíkar aðstæður.  

 

Hann (hópurinn) markvisst vann í því að fylgjast með hvernig umfjöllunin var í 

erlendum fjölmiðlum, leiðrétta hana og koma fram réttum upplýsingum. Þannig 

að við vorum ekkert að draga úr áhrifum eða afleiðingum gosins, sem sagt vorum 

ekkert að gera lítið úr því, heldur snérist þetta fyrst og fremst um að það væru 

réttar upplýsingar. Það voru hlutir eins og það að að íslenska þjóðin lægi öll hér í 

gosmekki og enginn sæi út um gluggann hjá sér og. Það voru að koma 

fréttamyndir frá einhverjum myndatökumönnum sem voru að taka myndir undir 

Eyjafjallajökli og lýsingarnar væru að svona væri ástandið á öllu Íslandi í dag. 

Þá vorum við bara með myndir frá Akureyri þar sem var 15 stiga hiti og sól og 

heiðskírt og fólk bara úti að borða ís. Þannig að við vorum að segja að á svæðinu 

er ástandið mjög slæmt, en þetta (Akureyri) er bara 300 kílómetra í burtu. 
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Þannig var reynt að útskýra að hér væru ekki allir hálf dauðir vegna öskuryks sagði Þráinn. Í 

kjölfar gossins í Eyjafjallajökli var ákveðið að leggja upp með markaðsátakið Inspired by 

Iceland til að ýta undir jákvæða ímynd landsins. 

 

Íslenskir háttsettir starfsmenn hafa beitt fjölmiðla þrýstingi og reynt að hafa áhrif á þá. Til 

dæmis gáfu erlend fyrirtæki út neikvæðar skýrslur árið 2006 um Íslenskan fjárhag og íslenskt 

efnahagslíf. Í framhaldi af þeim gagnrýndu talsmenn íslensku bankanna íslenska fjölmiðla 

fyrir að segja frá erlendu matsskýrslunum, þeir vildu að íslenskir fjölmiðlar svöruðu erlendri 

gagnrýni og verðu orðspor Íslands gegn þessum skýrslum. Bankastjóri Landsbankans á 

þessum tíma sagði að það væri skylda íslenskra fjölmiðla að hjálpa þeim, og 

framkvæmdastjóri markaðs- og sölusviðs Íslandsbanka sagði að íslenskir fjölmiðlar ættu að 

standa með þeim, en ekki að gera athugasemdir við bankana og gagnrýna þá. Þannig reyndu 

háttsettir einstaklingar að hafa áhrif á fjölmiðlaumfjöllun (Vilhjálmur Árnason, Salvör Nordal 

og Kristín Ástgeirsdóttir 2010, 200-202). 

4.5  Krísa, ímynd og orðspor  

Í skýrslu Össurar Skarphéðinssonar, þáverandi utanríkisráðherra, um utanríkis- og alþjóðamál 

sem kom út í febrúar 2013 segir: 

 

Ísland leggur mikla áherslu á að byggja upp og standa vörð um orðspor sitt á 

alþjóðavettvangi, enda getur slíkt skipt miklu máli fyrir utanríkishagsmuni 

Íslendinga. Land sem hefur jákvæða ímynd er líklegt til að vera vinsæll 

áfangastaður ferðamanna og sömuleiðis getur traust orðspor aukið útflutning og 

viðskipti, laðað að erlenda fjárfestingu og aukið menningarsamstarf. Á sama hátt 

getur neikvæð umfjöllun og laskað orðspor haft margvísleg skaðleg áhrif á 

hagsmuni þjóða, jafnvel til langframa. Af þessari ástæðu leggja flest ríki mikla 

áherslu á upplýsingamál, bæði með almennum hætti og ekki síður þegar einstök 

álitamál koma upp sem vekja alþjóðlega athygli. Utanríkisþjónustan hefur á 

undanförnum árum eflt upplýsingamiðlun sína um íslensk málefni, verkefni og 

hagsmuni með margvíslegum hætti, og lagt áherslu á að nýta til þess nýja 

samfélagsmiðla, jafnt sem eldri og hefðbundnari aðferðir. (Össur Skarphéðinsson 

2013, 114).  

 

Þráinn var með skýra sýn á hvað orðspor væri: 
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Í grunninn er orðspor ekkert annað en bara summa allra athafna. Orðspor lands 

verður ekki til á auglýsingastofu, eða í einhverju plani. Orðspor  verður bara til í 

að, hér sé gott og grandvart fólk sem viti hvað það er og hvert það vill fara og 

hvernig það á í samskiptum við aðra. Þannig verður orðspor ultimately til. 

Þannig að þetta er bara svo einfalt. Og tekur langan tíma að byggja það upp. Það 

tekur tiltölulega stuttan að klúðra því. Þess vegna er það svolítið vandmeðfarið.  

 

Einnig sagði Þráinn gott orðspor geta haft jákvæð áhrif á samskipti fólks og ríkja, og það 

laðar að viðskiptasamstarf, fjárfestingu, ferðamenn, menningu, menntun, rannsóknir og fleira. 

Með Íslandsstofu var orðsporsvinnu loks fundinn staður í stjórnkerfinu, og því þarf 

utanríkisráðuneytið eða stjórnsýslan ekki beint að vasast í því verkefni.  

Þráinn nefndi ímyndarskýrslu sem nefnd á vegum forsætisráðherra kláraði í apríl 2008 

einungis örfáum mánuðum fyrir upphaf efnahagshrunsins. Niðurstöður skýrslunnar voru 

meðal annars að fjárfesting í uppbyggingu og varðveislu ímyndar Íslands margborgi sig. Þá er 

einnig talað um það í skýrslunni að nýta heimspressuna til að byggja upp jákvæða og sterka 

ímynd landsins, en að slíkt þarfnist samhæfingar í ímyndarsköpun og meira fjármagn. Í 

skýrslunni koma svo fram ýmsar djarfar hugmyndir að verkefnum sem myndu skapa 

heimsathygli og beina þannig athygli fjölmiðla að Íslandi (Forsætisráðuneytið 2008, 3-38).  

Þráinn sagði að þrátt fyrir ýmsa vitleysu í skýrslunni eins og að Íslendingar væru betri en 

aðrir, sem væri veikleiki skýrslunnar, þá væri skýrslan ágæt. Styrkleika skýrslunnar sagði 

hann vera aðferðafræðina, hvernig við byggjum upp sterkt orðspor og nálgun á hvernig landið 

sé kynnt. Efnahagshrunið brast á stuttu eftir að skýrslan kom út, svo ekki hefur verið farið í að 

nýta skýrsluna, heldur hafa verkin eftir hrun fyrst og fremst verið látin tala, reynt hefur verið 

að draga lærdóm af oflætinu fyrir efnahagshrun, reynt hefur verið að hafa fæturna á jörðinni í 

samskiptum út á við, ekki berja sér á brjóst heldur vera hófsamari jafnvel þó vel gangi, og ef 

vel gengur, þá ekki hreykja sér heldur láta aðra um það. Þessi stefna er ekki beint til á blaði 

heldur hefur hún vaxið út úr aðstæðum.   

Þráinn talaði einnig um neikvætt orðspor og vonda ímynd, en það getur gert það að 

verkum að enginn vilji neitt hafa saman að sælda við ríki, svo sem að kaupa afurðir. Til að 

mynda geta ferðaþjónustuverkefni og ímyndarverkefni innan ferðaþjónustunnar allt í einu 

orðið að orðspori eða ímynd heillar þjóðar, en það er ekkert endilega jákvætt. Fyrir 

einhverjum árum var mjög umdeild auglýsingaherferð í gangi þar sem flugfélögin og fleiri 

markaðssettu Ísland sem einnar nætur gaman (e. one night stand og dirty weekend), á meðan 
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stjórnvöld og aðrir lögðu áherslu á jafnrétti kynjanna og nútímalegt samfélag. Þetta voru mjög 

misvísandi skilaboð sem Íslendingar voru að senda út í heim, og í raun bara mjög dapurlegt. 

Þráinn sagði að í  raun væri ekki hægt að banna fyrirtækjum að auglýsa á þennan hátt, en hægt 

sé að tala saman og reyna þannig að hefja umræðuna á hærra plan.
12

 Þráinn nefndi einnig að 

samfélagsmiðla herferðir geti eyðilagt fjárfestingatækifæri og útflutningsmarkaði með því að 

fara illa að ráði sínu í herferðum. Orðspor er, samkvæmt Þráni, orðið enn mikilvægara eftir að 

fjölmiðlun var svona frjáls eins og hún er í dag og flestir geta haft aðgang að öllum þeim 

upplýsingum sem þá lystir. 

Í áhættumatsskýrslu fyrir Ísland sem gefin var út í mars 2009 á vegum 

utanríkisráðuneytisins kemur fram að efnahagshrunið hafi komið niður á táknrænum þáttum, 

eins og orðspori Íslands erlendis, sem séu grundvöllur að samfélagsgildum og sjálfsmynd. 

Fjölmiðlaumfjöllum tók umskiptum og ímynd Íslendinga beið hnekki. Engin viðbragðsáætlun 

var til um hvernig bregðast ætti við áföllum á Íslandi á erlendri grundu þar sem sá þáttur hafði 

verið stórlega vanmetinn og því voru stjórnvöld illa búin undir neikvæða fjölmiðlaumfjöllun 

(Utanríkisráðuneytið 2009, 36).  

 

Þráinn var sá eini sem talaði um orðspor á meðan aðrir viðmælendur töluðu um ímynd, en 

munur er á orðunum sem sjá má í kafla 2.6. Hákon nefndi að margt væri í afkomu Íslands sem 

tengdist því að Ísland hafi jákvæða ímynd, eins og útflutningur á fiski og svo ferðaþjónustan 

sem er alltaf að stækka. Slæmt orð geti því haft veruleg áhrif og hugsanlega sett eitthvað út af 

laginu.  

Daði talaði um að: 

 

Maður finnur það í samskiptum ef það eru einhverjar sveiflur í áliti fólks á 

Íslandi. Það hefur kannski ekki áhrif á á fjárhagslega afkomu Íslands það mikið, 

en hins vegar getur maður fundið það í viðmóti fólks gagnvart einstökum aðilum 

hér á landi eða einstökum fyrirbærum hér á landi. 

 

Eiríkur sagði að í krísum snérist starf sendiráða um að koma réttum upplýsingum áfram til 

stjórnvalda, almennings og fjölmiðla, svara óréttmætri gagnrýni og vara við upphlaupum, en 

                                                      

12
 Hægt er að lesa um kæru sem barst kærunefnd jafnréttismála í mars 2003 varðandi auglýsingar Flugleiða og 

Icelandair og sjá hve lítið var hægt að gera á heimasíðu úrskurða og álita (Kærunefnd jafnréttismála 2003).  
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þannig er reynt að koma í veg fyrir að ímynd Íslands bíði hnekki. Alex var á því að sú vinna 

sem fram fór hafi nýst vel. 

Gunnhildur talaði um að þegar eitthvað slæmt gerist, þá sé ekki tími í neitt annað en að 

reyna að stjórna því hvernig fólk sér landið og miðla réttum upplýsingum. Til þess að rétta við 

ímynd Íslands, þegar hún hefur hlotið hnekki, sé mikilvægt að láta sérfræðinga tala, aldrei að 

gera framtíðarspár, halda sig við staðreyndir og vera í viðbragðsstöðu.  

Daði talaði um að fyrir efnahagshrun hafi ýmsir aðilar erlendis verið byrjaðir að setja 

spurningamerki við Ísland, en eftir hrun hefur álit almennt erlendis á Íslendingum, og hvernig 

var tekið á hruninu, aukist gífurlega. Nú séu erlendir fjölmiðlar farnir að tala um að fara þær 

leiðir sem Íslendingar fóru og taka Ísland sér til fyrirmyndar.  

4.6  Spuni á krísutíma 

Sumir grípa til spuna á krísutíma til að fegra ástandið. Aðspurðir voru viðmælendur flestir 

fljótir að koma því á framfæri að þeir hefðu ekki beitt spuna í starfi sínu og kom jafnvel fát á 

suma viðmælendur þegar þeir heyrðu minnst á spuna. Það virkaði því eins og viðmælendur 

litu neikvæðum augum á spuna og vildu ekki láta bendla sig við hugtakið heldur byrjuðu strax 

að tala um heiðarleika og að segja satt og rétt frá.  

Katla talaði um að trúverðugleiki skipti öllu máli og Eiríkur talaði um heiðarleika. Þráinn 

sagði eftirfarandi:  

 

Það er bara grunngildi stjórnsýslunnar, við segjum satt og rétt frá, við erum opin 

og reynum að hafa eins mikið gagnsæi og unnt er, helst hundrað prósent, og 

þannig smám saman ávinnum við okkur og stöndum vörð um trúverðugleika sem 

er auðvitað lykilatriðið í öllum svona samskiptum í dag. 

 

Hann sagði einnig að fólk sé ekki að reyna að koma sér úr vondri stöðu með því að ljúga og 

að spuni gæti gert það að verkum að stofnun gæti misst tengsl við fjölmiðla. Daði sagði að til 

þess að starfað væri með sem faglegustum hætti og í samræmi við markmið, þá væru allir 

búnir að kynna sér upplýsinga- og stjórnsýslulög og svöruðu í samræmi við þau og 

sannleikanum samkvæmt. 

Hákon talaði um að grundvallaratriði væri að segja satt, segja frá öllu og að koma réttum 

upplýsingum á framfæri. Hann nefndi þó að í einu skiptin sem upplýsingar væru ekki gerðar 

opinberar strax væri þegar um dauðsföll væri að ræða, en þá væri reynt að ná fyrst í ættingja. 

Hákon nefndi að fjölmiðlar virtust líka virða þetta, því hann taldi víst að í snjóflóðunum á 
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Flateyri og í Súðavík 1995 hafi fjölmiðlar vitað um látna einstaklinga en samt gefið mönnum 

tíma til að ná í ættingja áður en fréttir voru birtar.   

Gunnhildur hafði eftirfarandi að segja um spuna og skaðastjórnun:  

 

Það er bara big no no. Bara aðalverkefni okkar í skaðastjórnun er að miðla 

réttum upplýsingum.  

 

Viðbrögð flestra viðmælanda voru því sterk þegar minnst var á spuna og voru fljótir að neita 

honum. Gunnhildur sagði að aldrei væri reynt að fela upplýsingar eða að sleppa út einhverju 

til að láta eitthvað hljóma betur. Reynt væri að segja hlutina eins og þeir eru, setja staðreyndir 

fram í hlutlausum tón og sýna réttu og jákvæðu hliðarnar. Ef dramatík og móðursýki skapast í 

framhaldi af því hjá almenningi og fjölmiðlum, þurfi að nota staðreyndir til  að reyna að koma 

fólki niður á jörðina. 

Hákon sagði að ef mistök séu gerð, þá sé heiðarleiki algjört lykilatriði, auk þess sem 

mikilvægt sé að leiðrétta ranga umræðu, viðurkenna mistök sín og segja frá því hvernig eigi 

að bæta upp fyrir mistökin. Það getur verið erfitt að viðurkenna sannleikann og takast á við 

mistök, en ef litið er til lengri tíma, og ef það á að gera hluti af einhverju viti, þá kemur lítið 

annað til greina en að koma hreint fram ef um er að ræða rekstur á heilu þjóðfélagi.  

4.7  Eftirmálar krísu  

Miklar breytingar hafa orðið á seinustu árum og áratugum hvað varðar þekkingu á Íslandi 

erlendis. Gunnhildur sagði að sér fyndist miklar breytingar vera búnar að eiga sér stað á 

seinustu 20 árum en í raun hafi verið vandamál hve lítið fólk erlendis vissi um Ísland. Fólk 

hélt áður fyrr að við byggjum í snjóhúsum og fólk heldur jafnvel enn að það taki 12 

klukkustundir að fljúga til Íslands frá New York og London, en þekking þess er búin að 

aukast til muna eftir efnahagshrunið og Eyjafjallajökulsgosið. Ísland er nú orðið hluti af 

alþjóðlegu samfélagi og því sé mjög athyglisverður tími genginn í garð, í raun tímamót. Nú 

hafa Íslendingar, íslensk fyrirtæki og sprotafyrirtæki stórt tækifæri til þess að nýta umfjöllun 

og koma sér á framfæri þar sem mikill áhugi sé hjá fjölmiðlum og öðrum á Íslandi þessa 

stundina, en að mati Gunnhildar þarf þó að nýta tækifærið á réttan og faglegan hátt.  

Bárður benti á að í Eyjafjallajökulsgosinu hafi fólk ekki gert sér grein fyrir því hvað gosið 

var í raun jákvæð auglýsing og stórt tækifæri fyrir Ísland, heldur hafi komið upp skelfing hjá 

ferðaþjónustunni vegna afbókanna. Katla var sammála Bárði og sagði að engum hefði þótt 

Eyjafjallajökulsgosið frábært á sínum tíma þó það hafi svo endað þannig. Þráinn sagði að 
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Eyjafjallajökulsgosið hafi verið æðisleg auglýsing fyrir Ísland og sagðist jafnvel hafa heyrt 

raddir um að efnahagshrunið hafi einnig verið frábær auglýsing fyrir Ísland þar sem 

Íslendingar voru á forsíðu blaða og í umræðunni erlendis. Eiríkur talaði á svipuðu nótum: 

 

Ég tel ekki að gosið í Eyjafjallajökli hafi skaðað ímynd Íslands á neinn 

langvarandi hátt, öðru nær. Umheimurinn fékk upplýsingar sem lýstu líka 

stórbrotinni náttúru, æðruleysi Íslendinga og fumlausum viðbrögðum í baráttu við 

náttúruöflin. Því verður svo ekki heldur neitað að athyglin sem Ísland fékk í 

margra daga fjölmiðlafári, gaf íslenskum stjórnvöldum tækifæri til að upplýsa 

umheiminn um raunverulegar aðgerðir til að takast á við bæði náttúruhamfarir 

og aðrar hamfarir. 

 

Alex taldi að orðspor Íslands hafi ekki hlotið mein af gosinu. Gunnhildur sagði að sér 

fyndist Íslendingar hafa verið frekar heppnir í Eyjafjallajökulsgosinu þar sem gosið var 

hálfgert ferðamannagos þrátt fyrir að hafa stöðvað flug sem skapaði í sjálfu sér meiri umræðu. 

Hún sagðist hins vegar vera svolítið stressuð fyrir því að eitthvað stærra geti gerst.  

Hákon talaði um að eftir því sem á líði verði umfjöllunin jákvæðari eftir gosið og landið 

orðið mun meira spennandi. Ísland er einnig orðið tilvalið land í krísustjórnunargeiranum, og 

kannski að hluta til vegna hreinskilni Íslendinga sem hafa farið og kynnt aðgerðir Íslendinga á 

krísutíma, dregið upp mistök, lærdóm og hvað megi betur fara. Hákon nefndi að þegar hann 

hafi talað á ráðstefnum í hreinskilni um viðbrögð Íslendinga, mistök og lærdóm, þá hafi 

margir komið til hans og sagst ekki hafa átt von á því að Íslendingar myndu viðurkenna 

mistök sín þar sem margir aðrir hefðu farið í varnarstöðu. 

 

Gunnhildur sagði:  

 

Eyjafjallajökull vakti mjög mikla athygli á Íslandi, en að breyta þessari athygli í 

að vilja koma til Íslands, það telur markaðsstarf. 

 

Slíkt starf fellur undir dagleg störf Íslandsstofu. Í kjölfar gossins í Eyjafjallajökli var ákveðið 

að leggja upp með markaðsátakið Inspired by Iceland til að ýta undir jákvæða ímynd landsins, 

en við það var Útflutningsráð Íslands lagt niður og Íslandsstofa var sett á fót sem tók við 

öllum skyldum, réttindum, skuldum og eignum Útflutningsráðs (Íslandsstofa 2013b). 
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Íslandsstofa vinnur einnig í því að laða að erlenda fjárfesta og fyrirtæki, auk annarra starfa 

sagði Gunnhildur. 

Í maí 2009 kom út skýrsla um viðhorfskönnun sem lögð var fyrir í Þýskalandi, Bretlandi 

og Danmörku, og rannsakaði viðhorf almennings í löndunum þremur til Íslands. Í skýrslunni 

kom fram að viðhorf fólks hefði versnað lítillega, þá sérstaklega vegna efnahagshrunsins, en 

flestir, eða 66-84%, töldu álit sitt óbreytt frá því 12 mánuðum áður  (ParX 2009, 3). Í maí 

2010 var gerð viðhorfskönnun í Bretlandi, Danmörku og Þýskalandi þar sem meðal annars var 

spurt hvort gosið í Eyjafjallajökli hefði haft áhrif á viðhorf almennings gagnvart Íslandi sem 

framtíðar ferðamannastað. Könnunin leiddi það í ljós að 63,1%-82,9% almennings sagði að 

gosið hefði hvorki haft neikvæð né jákvæð áhrif á viðhorf þess gagnvart Íslandi sem framtíðar 

ferðamannastað (MMR 2010, 27). 

Gunnhildur sagði einnig að ástæða þess að hægt sé að koma jákvæðum skilaboðum á 

framfæri núna sé einnig sú að í augnablikinu sé ekkert að gerast. Um leið og eitthvað gerist þá 

þarf að reyna að leiðrétta misskilning og passa upp á að fólk hafi rétta mynd af því sem sé að 

gerast.  

 

Daði talaði um að eftir efnahagshrunið hafi kraftarnir fyrst og fremst farið í að reyna að 

byggja upp allt sem hrundi og búið sé að grípa til ýmissa ráðstafana til að ná þeim 

markmiðum. Eiríkur sagði að í erlendum fjölmiðlum sé reglulega minnst á efnahagshrunið, 

alvarleika þess og tekið dæmi um hve illa Ísland varð úti og hve skjótum og undraverðum 

bata landið náði með endurreisn efnahagslífsins. Alex taldi að ásjóna Íslands hafi eitthvað 

breyst eftir efnahagshrunið, en sagði einnig eftirfarandi: 

 

Okkur er hælt fyrir að hafa unnið vel úr erfiðri stöðu og ég get ekki merkt að 

orðsporið hafi orðið fyrir varanlegum skaða. Eyjafjallajökull gerði orðsporinu 

engin mein. 

 

Þráinn sagði að eftir efnahagshrunið hefðu samskipti oft snúist um að halda á lofti 

grundavallarsjónarmiðum um hrunið, hvað hefði gengið á, hvað væri rétt og hvað væri rangt, 

hvernig gengi að taka á málunum og ýmislegt þar fram eftir götunum. Nokkrum misserum 

eftir efnahagshrunið þegar Íslendingar voru en með þessa umræðu á lofti ráku þeir sig þó á að 

jafnvel heilt efnahagshrun er engin stórfrétt í langan tíma og að sumu leyti var íslenska 

efnahagshrunið ekki beint stórfréttin heldur að möguleikinn á að slíkt hrun gæti átt sér stað 
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yfir höfuð hefði verið aðal fréttin. Margir voru einnig búnir að gleyma íslenska 

efnahagshruninu, áhugi fólks var ekki lengur til staðar og málið því í sjálfu sér búið.  

 

Alex talaði um að íslenski stíllinn hefði verið tekinn á krísur hér á landi, það er að bretta upp 

ermarnar, og vildi meina að fyrir vikið væru Íslendingar betur undir næsta slag búnir, sem 

vonandi kæmi þó aldrei. Einnig sagði hann að stjórnvöld byggju að þeim verkferlum sem 

efnahagshrunið hefði skapað. 

Daði var einnig á því að efnahagshrunið hefði bætt í reynslubankann, upplýsingamiðlun 

þurfi að vera mun greiðari, búið sé að breyta ýmsum vinnubrögðum og reglum, ráðuneytum 

hefur verið fækkað og breytt svo mál séu ekki jafn dreifð, samvinna og samráð hafa aukist. Ef 

upp kæmi svipað ástand aftur yrðu viðbrögðin fumlausari og afslappaðri sagði Daði, þó svo 

hann ætti nú ekki von á efnahagshruni nema í mesta lagi á 50 ára fresti. 

Gunnhildur sagði efnahagshrunið og Eyjafjallajökulsgosið hafa endað á því að vera 

jákvæð athygli fyrir Ísland þar sem allir séu að tala um  Ísland og að 20% aukning sé á 

ferðamannafjölda milli ára sem er meira en hjá öðrum Evrópulöndum. Það sé því mikilvægt 

að nýta þessa jákvæðu athygli í að auglýsa Ísland og það sem íslenskt er, svo sem mat og 

tónlist.  

4.8  Það er alltaf hægt að gera betur 

Flestir viðmælenda voru sammála um að alltaf sé hægt að gera betur. Hákon sagði að fyrir 

Eyjafjallajökulsgosið hafi ekki verið til samræmd viðbragðsáætlun:  

 

Það hefði þurft að vera fyrir hendi samræmd viðbragðsáætlun sem tæki á 

upplýsingagjöf til alheimsins ef við gætum orðað það þannig. Líkt og við bjuggum 

[…] Gosið byrjar 14. og 15 er allt í heiminum að fara í steik og við erum komin 

með þetta teymi svona functionalt 17. apríl. Og þá eru þeir dagar sem var 

algjörlega lokað á stórum svæðum (landhelgin) að vera búnir, byrjað að opnast 

aftur 18.  

 

Hákon sagði að ef góð virkjun hefði verið til staðar frá fyrsta degi hefði neikvæð umfjöllun 

orðið minni þó svo fólk væri fast á flugvöllum. Formlegri skipan þessa viðbragðsteymis hefur 

aldrei verið lokið, auk þess sem ekki er búið að gefa út viðbragðsáætlun stjórnarráðsins þar 

sem þetta samráð er fest niður.  
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Hákon talaði einnig um vöntun væri á fjölmiðla- og/eða upplýsingafulltrúum í sumum 

stofnunum sem þyrftu á þeim að halda, þó hægt sé að fá fólk lánað milli stofnana ef eitthvað 

mikilvægt gerist. Þetta gerir það að verkum að stofnanir eru ekki eins vel undirbúnar og liggja 

betur við höggi, það er enginn fjölmiðla- og/eða upplýsingafulltrúi sem þekkir þessar 

stofnanir ítarlega, tekur á málefnum á milli krísa, tekur saman upplýsingar um atburði sem 

geta komið upp á Íslandi, sjái um undirbúning fyrir krísur, taki þátt í aðgerðum og vinni úr 

þeim eftir á.  

Daði vildi meina að ekki sé hægt að leiða krísu. Hann talaði einnig um skort á fólki, en 

hann nefndi að ef hans vinnustaður hefði helming fleiri í vinnu væri hægt að sinna 

undirbúningsvinnu betur þegar kæmi að krísum. Alex var á því að nú séu stjórnvöld betur 

undirbúin fyrir krísur en þau voru fyrir fimm árum, en að vandinn sé sá að aldrei sé hægt að 

sjá krísur fyrirfram og því ekki víst hve mikið sé hægt að notast við fyrirmyndir.  

Þráinn talaði um að stjórnsýslulegt utanumhald gæti verið skýrara. Ekki er hægt að vinna 

nægilega úr reynslunni þegar verkefni eru kláruð, því stjórnsýslan er svo lítil, það eru svo fáir 

sinna þessum verkefnum og það eru svo mörg verkefni sem þarf að sinna. Þannig að oft er 

ekki hægt að  benda nægilega vel á hvað var jákvætt, hvað var neikvætt og hvernig sé hægt að 

gera betur næst. Alex var á svipuðu máli og Þráinn og sagði að skynsamlegt væri að vinna úr 

dýrmætri reynslu sem stjórnkerfið hlaut með fagfólki áður en langt um liði. 

Gunnhildi fannst að hagsmunaaðilar sem tengdust krísumálum og ímynd Íslands mættu 

hittast oftar þegar ekkert er að gerast og funda svo fólk væri vanara að bregðast við þegar 

eitthvað gerist. Á þessum fundum væri svo hægt að fyrirlestra frá til dæmis 

efnahagssérfræðingum og eldfjallasérfræðingum um stöðu mála hverju sinni, en þannig er 

fólk upplýstara og betur undirbúið.  

 

Þegar kom að efnahagshruninu vildi Eiríkur meina að erfitt væri að meta hvort hægt hefði 

verið að breyta útkomunni mikið með öðrum aðgerðum, en sagði að mikilvægt væri að elta 

ekki uppi ranghugmyndir og rangtúlkanir, og að vera hófstilltur í að miðla upplýsingum. 

Eiríkur sagði einnig eftirfarandi varðandi sýn fólks á krísu í miðju krísuástandi:   

 

Við verðum að hafa í huga að hlutirnir eru oft skýrari þegar moldviðrinu lýkur, en 

ákvarðanirnar eru teknar í verra skyggni. 

 

Þráinn talaði um að eflaust væri hægt að auka fjölmiðlasamskipti út á við, til dæmis 

heimsóknir til Íslands sem og að fjölga talsmönnum sem fara utan og tala við fjölmiðla 
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erlendis, en það var gert tíu dögum fyrir Icesave dómsuppkvaðninguna, þegar fulltrúi 

lagateymis utanríkisráðuneytisins talaði við ákveðna fjölmiðla og setti hlutina í samhengi.  

Hákon sagðist oft hafa hugsað um að mögulega hefði verið hægt að minnka neikvæða 

umræðu og umfjöllun í samfélaginu hérlendis og erlendis í efnahagshruninu ef fólk hefði 

verið heiðarlegra í framkomu og viðurkennt mistök, í stað þess að kenna hinum og þessum 

um og enginn tekið ábyrgðina á sig. Slík framkoma hjá fólki virkar á þá sem standa lengra frá 

eins og það sé í tómu rugli. Þá sé mikilvægara að viðurkenna mistök, gera grein fyrir því 

hvernig eigi að leiðrétta mistökin og hafa svo hreinskilið og opið flæði upplýsinga. 

Að lokum sagði Þráinn að það væri svo bara matsatriði hvort markviss orðsporsvinna eigi 

við hverju sinni fyrir landið í heild, þá umfram ferðaþjónustubransann. Orðspor kemur þó 

alltaf niður á því hvað við gerum og hver við erum, það þýðir ekkert að skreyta það og setja 

upp glansmynd. Við á Íslandi erum ágæt, við erum friðsöm, við stöndum okkur í 

öryggismálum, við stöndum okkur í þróunarmálum og þannig mætti telja áfram, þannig að við 

erum með sterk karaktereinkenni. 
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5  Niðurstöður  

Samkvæmt mótunarhyggjunni er ekki til neinn algildur sannleikur heldur er hegðun ríkja, 

einstaklinga og annarra sem eiga í hlut, mótuð af félagslega mótuðum reglum, skoðunum og 

menningarvenjum (Karns og Mingst 2004, 50-52). Hegðun viðmælenda minna er þannig 

mótuð af félagslega mótuðum reglum og skoðunum, og menningarvenjum sem koma fram í 

skoðunum þeirra og svörum í viðtölum, og rannsóknin því ekki endilega endurspeglun á 

ástandinu eins og það er heldur hvernig viðmælendur upplifa ástandið. Þannig er ekki reynt að 

fanga einhvern algildan sannleika heldur sýna hvernig þessi mál líta út frá sjónarhóli 

viðmælenda.  

Í þessum kafla verða viðtöl viðmælenda skoðuð með tilliti til fræðanna. Farið verður yfir 

hvernig viðmælendur skilgreindu og upplifðu krísu, krísustjórnun og krísustjórnunaráætlun, 

og svör þeirra borin saman við fræðin. Svo verður farið í að skoða krísustigin þrjú út frá 

fræðunum, það er aðdragandi krísu, krísan sjálf og eftirmálar krísu, farið verður í hvað fræðin 

segja um fjölmiðlasamskipti á krísutíma, spuna á krísutíma, og ímynd og orðspor á krísutíma, 

og fræðin svo borin saman við svör viðmælenda. Að lokum verða niðurstöður dregnar saman 

og skoðað hvað viðmælendum þótti ábótavant og hvað þeir töldu að mætti betur fara. 

5.1  Ekkert með nema hyggjuvitið til að skilgreina krísu  

Rannsóknin leiddi í ljós að ekki virðist vera sameiginleg skilgreining meðal viðmælenda á því 

hvað er krísa og hvað er skaðlegt ímynd Íslands. Í kafla 2.1. er farið ítarlega í hvað krísa er en 

samkvæmt fræðunum er krísa almennt atburður sem litlar líkur eru á að geti gerst en hefur 

miklar afleiðingar í för með sér, en krísa getur ógnað lífvænleika, arðsemi og lögmæti 

stofnunar, og hún ögrar almenningi þegar kemur að gildum og öryggistilfinningu (Alas, 

Junhong og Sinikka 2010, 18). Þráinn var ekki með svipaðar hugmyndir um krísur og finna 

má í fræðunum, heldur talaði hann um að hafa ekkert nema hyggjuvitið þegar kæmi að því að 

skilgreina krísu og taka ákvarðanir um hvaða atburðir væru krísur og á hvaða atburðum væri 

tekið. Daði var með hnitmiðaðri skilgreiningu og meira í samræmi við fræðin, en hann talaði 

um skaða sem ótta og vantraust á að kerfið virki ekki, en samkvæmt fræðunum getur krísa 

ögrað almenningi þegar kemur að gildum og öryggistilfinningu (Alas, Junhong og Sinikka 

2010, 18). 

Ekki voru allir viðmælendur sammála um hvað krísustjórnun snérist um, en á meðan 

sumir töluðu um hana sem fyrirbyggjandi aðgerðir sögðu aðrir hana vera aðgerðir á krísutíma. 
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Þannig sagði Hákon krísustjórnun vera eina af forsendum lífvænlegs samfélags og að hún 

snérist um skipulögð viðbrögð sem hrint væri í framkvæmd til að draga úr afleiðingum áfalls, 

á meðan Daði talaði um að krísustjórnun væri meðal annars allar rannsóknir, skoðanir og þess 

háttar, sem reyna að greina hvort það séu einhver vandamál í aðsigi sem geta valdið skaða. 

Einnig vildi Hákon meina að grundvallarreglan í krísustjórnun sé að segja sannleikann og 

helst allan sannleikann. Samkvæmt fræðunum er krísustjórnun sambland af ýmsum 

aðgerðum, bæði fyrirbyggjandi aðgerðum, aðgerðum á krísutíma og aðgerðum eftir krísu. 

Krísustjórnun er í raun þættir sem notaðir eru til að verjast og draga úr skaða sem krísan getur 

valdið, en mikilvægt er að vera viðbúinn og lágmarka áhrif krísunnar á áhrifaríkan hátt og 

takast á við mótlæti (Alas, Junhong og Sinikka 2010, 20). Krísustjórnunarferli ætti því að fela 

í sér undirbúning fyrir krísuaðstæður; að forðast krísuaðstæður; leysa krísuástand; bera kennsl 

á krísuástand; og að hagnast á krísuástandi (Etamike og Agah, 2011, 99). Krísustjórnun er svo 

ætlað að draga úr neikvæðum áhrifum á samfélagið, stofnanir og samtök sem krísa getur haft í 

för með sér (Etamike og Agah, 2011, 99). Hugmyndum Daða og Hákonar svipaði því til 

fræðanna en virtust ekki taka á öllum hliðum krísustjórnunar.  

Gunnhildur sagði krísustjórnun á Íslandi hins vegar oftast snúast um að leiðrétta og koma 

réttum upplýsingum að eins fljótt og auðið er, því það væri svo mikið af upplýsingum sem 

væru rangar og ef þær fara á kreik getur verið mun erfiðara að leiðrétta þær en að koma 

réttum upplýsingum áleiðis um leið og unnt er. Það að leiðrétta getur vissulega verið hluti af 

krísustjórnun ef eitthvað fer úrskeiðis, en það er þá einungis hluti af krísustjórnunarferlinu. 

Leiðrétting fellur undir þriðja stig krísu, eftirmálar krísu, en samkvæmt Coombs snýst þriðja 

stigið um að leiðrétta það sem fór úrskeiðis með viðeigandi ráðstöfunum, ákveða hvað eigi að 

gera til að undirbúa og/eða koma í veg fyrir næstu krísu, og bera kennsl á hver, hverjir eða 

hvað beri ábyrgð á krísunni (Cheng 2013, 19). 

5.2  Engin formleg krísustjórnunaráætlun til 

Á fyrsta stigi krísu, eða í aðdraganda krísu, skiptir undirbúningur miklu máli. 

Viðbúnaðaráætlun er góður grunnur fyrir krísustjórnun, því gott er að hafa einhverskonar 

útlínur varðandi hvernig taka eigi á krísum. Þannig er hægt að ákveða fyrirfram hver sér um 

að tala við fjölmiðla, hvaða sérfræðingar þurfa að vera í viðbragðsstöðu og svo framvegis 

(O‘Brien, 2001, 83-86). Ýmislegt virðist vera gert fyrir krísur og á krísutíma á Íslandi til að 

draga úr þeim skaða sem þær geta valdið ímynd Íslands samkvæmt viðmælendum. Þrátt fyrir 

það virðist sumu vera ábótavant ef tekið er tillit til þess sem fræðin segja um krísustjórnun 

annars vegar og þess sem viðmælendur sögðu hins vegar. Augustine bendir á að ef lausnin við 
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krísum væri einföld þá væru atburðir ekki kallaðir krísur, og því er ákaflega erfitt að búa til 

skilvirkt og rétt krísustjórnunarferli (Etamike og Agah 2011, 99). Kenningin um 

viðbúnaðaráætlun í átakastjórnun segir að það sé í raun ekkert fullkomið krísustjórnunarlíkan, 

heldur eigi krísuáætlanir að vera mismunandi og aðlaga sig að viðkomandi aðstæðum (Ham, 

Hong og Cameron 2012, 21). Katla talaði um að ekki væri nein formleg áætlun eða nefnd sem 

tæki á krísum, heldur væri fólk sem kæmi á einhvern hátt nálægt krísum og krísustjórnun 

meðvitað um hverjir séu með þegar upp koma krísur. Hákon talaði um að ekki sé í raun 

einhverskonar krísustjórnunaráætlun hjá ríkinu og undirstofnunum/fyrirtækjum, en svo bætti 

hann við að til séu áætlanir að einhverju leyti en að það séu hins vegar sárafáar, jafnvel engar 

áætlanir þar sem allir koma að.  

Samkvæmt NyBlom skiptist áætlunargerð krísustjórnunar upp í aðskilda áfanga, en þeir 

eru: áhættumat; áhættugreining; skipulagning og undirbúningur krísu; prófun áætlunar; 

virkjun og viðbrögð; og bati (NyBlom o.fl., 2003, 19). Einungis Hákon talaði um 

uppbyggingu á krísustjórnunaráætlun á meðan aðrir tíndu til ýmis atriði varðandi 

krísustjórnun. Hákon sagði krísustjórnunaráætlun innihalda fjóra yfirflokka sem væru; 

viðbragð, viðbúnaður, áhættuminnkun og endurreisn og lærdómur, en hugmyndar hans falla 

að hugmyndum Coombs, NyBlom, Cameron og Wilcox, Balakrishnan og Gonzalez-Herrero 

og Pratt sem tala öll um að krísa og/eða krísustjórnun skiptist í flokka eða stig (Balakrishnan 

2011, 1313; Cheng 2013 19; Najafbagy 2011, 576; NyBlom o.fl. 2003 18; Pang 2012, 365). 

Eiríkur sagði að utanríkisráðuneytið væri með einhverskonar ramma að viðbragðsáætlun sem 

tæki tillit til almennrar verkaskiptingar og upplýsingagjafar, en að þessi viðbragðsáætlun sé 

ekki nákvæm skilgreining á aðgerðum, heldur snýr hún frekar að því að kalla rétta aðila til 

sem geta metið á faglegan og skjótan hátt hvort þörf sé á viðbrögðum og þá í hvaða formi. 

Krísustjórnunaráætlun er mikilvæg til að bregðast við krísum og til að virkja 

undirbúningsferli til að reyna að koma í veg fyrir krísur (Etamike og Agah 2011, 99). Alex og 

Eiríkur voru á sama máli og sögðu krísustjórnunaráætlun mikilvæga. Alex nefndi að það geti 

skipt sköpun að hafa fumlaus vinnubrögð, og taldi að krísustjórnunaráætlanir eigi að innihalda 

fumlausa og vel skilgreinda forystu og hnökralausa verkferla. Katla taldi að enginn í 

útlöndum viti neitt um Ísland, nema að það séu óljósar hugmyndir um fjöll, fossa og tónlist, 

en hún taldi ágætt að hafa það til grundvallar við krísustjórnun og áætlanagerð á Íslandi.  

 

Hættu er aldrei hægt að útrýma, en hægt er að innleiða eftirlitsaðgerðir (NyBlom o.fl. 2003, 

25). Víðtæk reynsla síðustu áratuga sýnir að hægt sé að draga úr skaða af völdum hörmunga 

með vandaðri áætlanagerð, með því að útrýma áhættu og með því að hvetja til aðgerða 
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(Etamike og Agah 2011, 95). Ekki voru allir viðmælendur á sama máli um hvort og þá 

hvernig krísustjórnunaráætlanir væru til á Íslandi þegar kemur að ímynd landsins. Katla 

sagðist hafa reynt að skrifa einhverskonar áætlun eða útkallslista yfir við hverja ætti að hafa 

samband við vegna ýmissa krísa, en komist að því að það væri hægara sagt en gert þar sem 

krísur væru svo misjafnar og alltaf koma upp ný tilfelli. Gunnhildur sagði að til væri 

viðbragðsteymi á Íslandi sem hittist nokkrum sinnum á ári. Hún sagði teymið virkjast þegar 

eitthvað gerist, að það væri með áætlun um hver skyldi gera hvað og að verkefni skiptist niður 

eftir málefnum. Gunnhildur dró svo aðeins til baka seinna í viðtalinu og talaði um að plön 

væru ekki ítarleg ef þau væru til staðar yfir höfuð og að það værir eiginlega enginn á Íslandi 

sem kynni að búa til krísustjórnunaráætlun þar sem þekkingin væri ekki til staðar og því þyrfti 

alltaf að ráða erlenda ráðgjafa til slíkra verka. 

Þráinn vildi meina að strúktúrarnir séu til þó þeir séu ekki niðurnjörvaðir. Þetta færi meira 

eftir því hverjar þarfirnar væru. Verkaskipting og ábyrgð eru frekar skýr og sendiráðin eru í 

vöktunar- og viðbragðshlutverki. Svo væri það nú þannig að ef eitthvað gerðist að þá væru 

menn fljótir að koma saman, en Katla nefndi einnig að fólk viti að það sé á bakvakt í tengslum 

við þessi mál þó svo það sé ekki niðurskrifað.  

Gonzalez-Herrero og Pratt segja að mikilvægt sé að finna fljótt vísbendingar um krísu, 

undirbúa starfsfólk svo það geti mætt krísunni með ákveðni og hugrekki, taka nauðsynleg 

skref til að reyna að koma í veg fyrir krísuna og sýna frumkvæði (Najafbagy 2011, 575-577). 

Daði var sammála Gonzalez-Herrero og Pratt þegar kemur að undirbúningi eftir að vitað er að 

krísa er í nánd, en hann talaði um að síðustu vikurnar fyrir efnahagshrunið 2008 hafi verið 

vitað í hvað stefndi og voru því útbúnar ýmsar tilkynningar sem hægt væri að grípa í eftir 

aðstæðum og atburðarás. Daði nefndi að ef hægt er að sjá atburði fyrir, þá sé hægt að gera 

áætlanir og Þráinn og Gunnhildur voru á sama máli. Þannig sagði Gunnhildur að það færi eftir 

tilfellum hvort plön væru til staðar, en að slík plön væru ekki ítarleg og að ekki væru til langar 

krísustjórnunaráætlanir. Samkvæmt O‘Brien eru viðbragðsáætlanir góður undirbúningur fyrir 

krísur, þó ekki sé hægt að gera ráð fyrir öllu og því er mikilvægt að vera viðbúinn því óvænta 

(O‘Brien 2001, 83-86). Þráinn var á sama máli, en hann sagði að viðbrögð við óvæntum 

atburðum megi finna í almennu verklagi stjórnarráðsins. Alex benti á að efnahagshrunið hafi 

verið óvæntur atburður, en að þar hefðu allir róið í sömu átt, þó takturinn hafi ekki alltaf 

fullkominn. O‘Brien segir viðbragðsáætlun snúast um að samskipti séu vel skipulögð, setja 

skýrar verklýsingar svo allir viti hvað þeirra hlutverk er í krísu, hafa einn talsmann og/eða 

passa uppá að upplýsingar sem veittar eru séu eins en ekki mismunandi, en Hákon talaði um 

að fólk ætti einungis að segja það sem væri vitað, vera með augun opin, og sýna fram á góða 
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leiðtogahæfni með því að taka ábyrgð og meðhöndla krísuna á ábyrgan hátt en þannig er hægt 

að byggja upp velvild almennings og fjölmiðla (O‘Brien 2001, 83-86). 

Einnig voru flestir viðmælendur sammála um að það væru ákveðin grunngildi innan 

stjórnsýslunnar og opinbera geirans, en þau væru að segja satt og rétt frá, vera opin og hafa 

eins mikið gagnsæi og mögulegt væri, en þannig væri hægt að ávinna sér og standa vörð um 

trúverðugleika sem er lykilatriðið í öllum samskiptum í dag. 

5.3  „Okkar nálgun er að þjóðfélagið sé áfallaþolið“ 

Fyrsta stig krísu er stig sem Coombs kallar aðdraganda krísu, en Balakrishnan kallar þetta 

fyrirboðastigið eða stig viðvörunarbjallnanna (Balakrishnan 2011, 1313; Cheng 2013, 19). Á 

þessu stigi er ekki vitað að krísa sé í vændum segir Coombs, en stigið snýst um undirbúning, 

forvarnir og að draga úr þekktum áhættuþáttum sem leitt gætu til krísu (Alas, Junhong og 

Sinikka 2010, 21; Cheng 2013, 19). Þráinn var ekki alveg sammála Coombs, en hann vildi 

meina að ef vitað er hvernig eitthvað getur farið, þá sé hægt að  gera einfalda og skýra áætlun, 

en ef óvæntir atburðir koma upp sé áætlun ekki til á blaði heldur sé áætlun við slíku til í 

almennu verklagi stjórnarráðsins.  

Balakrishnan segir að markmiðið á fyrsta stigi sé að ná stjórn á áhrifaríkan og fljótan hátt 

svo hægt sé að finna þáttaskil sem leysa krísuna og gera hana að tækifæri (Balakrishnan 2011, 

1313). Hákon talaði um að fyrir Eyjafjallajökulsgosið hafi ekki verið til samræmd 

viðbragðsáætlun sem fjallaði um upplýsingagjöf til alls heimsins. Því tók nokkra daga að 

koma saman starfandi teymi þegar Eyjafjallajökull gaus og í raun var það ekki tilbúið fyrr en 

daginn áður en lofthelgin byrjaði að opna aftur og álagið byrjaði að minnka. 

 

Weick og Sutcliffe  vilja meina að til þess að vera vel undirbúinn fyrir krísur sé meðal annars 

gott að greina og læra af mistökum, en Hákon og Þráinn voru báðir sammála um að draga 

þyrfti lærdóm af aðgerðum svo hægt sé að gera betur í framtíðinni (Weick og Sutcliffe 2001, 

10-17). Einnig tala Weick og Sutcliffe  um að einfalda hluti ekki um of, en Þráinn og Hákon 

töluðu báðir um að nota einfalt og hnitmiðað mál (Weick og Sutcliffe 2001, 10-17). Svo tala 

Weick og Sutcliffe um að aðlagast breyttum aðstæðum og vera næmur gagnvart aðgerðum, en 

Hákon nefndi að vöntun væri á fjölmiðla- og/eða upplýsingafulltrúum í sumum stofnunum 

sem þyrftu á þeim að halda, þó hægt sé að fá fólk lánað milli stofnanna ef eitthvað mikilvægt 

gerist. Þetta gerir það að verkum að stofnanir eru ekki eins vel undirbúnar og liggja betur við 

höggi, það er enginn fjölmiðla- og/eða upplýsingafulltrúi sem þekkir þessar stofnanir ítarlega, 

tekur á málefnum á milli krísa, tekur saman upplýsingar um atburði sem geta komið upp á 
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Íslandi, sjái um undirbúning fyrir krísur, taki þátt í aðgerðum og vinni úr þeim eftirá (Weick 

og Sutcliffe 2001, 10-17). Að lokum tala Weick og Sutcliffe  um að virða sérfræðiþekkingu 

starfsfólks, en Gunnhildur kom inn á að gott væri að nýta sér sérfræðinga þegar útskýra þyrfti 

mál í fjölmiðlum, auk þess sem það geti aukið traust fólks á því sem sagt er (Weick og 

Sutcliffe 2001, 10-17). 

 

Hákon talaði um mikilvægi þess að þjóðfélagið væri áfallaþolið og því væri unnið út frá því, 

en eitt af því sem gerir þjóðfélag áfallaþolið er að fólk geti sinnt sínum daglegu störfum. 

Krísusérfræðingurinn Lagadec segir að getan til að takast á við krísur sé háð ferlunum sem til 

eru þegar krísa á sér stað, en krísa getur verið grimm og skyndileg því allir veikleikar koma 

skyndilega í ljós og allt sem var óundirbúið verður að stóru vandamáli (Weick og Sutcliffe 

2001, 170). Hákon og Daði töluðu báðir um hve skortur á starfsfólki geti haft mikil áhrif og 

hafi haft áhrif á krísutíma, en Alex talaði um að íslenski stíllinn hefði verið tekinn á krísur hér 

á landi, það er að bretta upp ermarnar og takast á við hlutina. 

Að vekja athygli á veikleikum er jákvætt, en fólk verður að gera sér grein fyrir 

veikleikum til að ná betri árangri (Weick og Sutcliffe 2001, 159-167). Hákon var sammála því 

að það geti verið jákvætt að vekja athygli á veikleikum, en sagði að eftir gosið í Eyjafjallajökli 

hafi hann talað á ráðstefnum í hreinskilni um viðbrögð Íslendinga í krísunni, mistök og 

lærdóm. Hann sagði að margir hafi komið til hans og sagst ekki hafa átt von á því að 

Íslendingar myndu viðurkenna mistök sín þar sem margir aðrir hefðu farið í varnarstöðu. 

Gott er að hafa í huga að vera tortrygginn í garð góðra frétta, og leita eftir slæmu 

fréttunum, en undirmenn eru líklegri til að segja yfirmönnum einungis frá góðu fréttunum því 

þeir fá hrós fyrir þær og því er mikilvægt að yfirmenn sýni slæmum fréttum einnig áhuga 

(Weick og Sutcliffe 2001, 159-167). Í utanríkisráðuneytinu og sendiráðum Íslands eru erlendir 

fjölmiðlar skannaðir reglulega og leitað eftir slæmu fréttunum. Ef upp kemur neikvæð 

umfjöllun um Ísland, þá er lagt mat á það hvort og þá hvernig sé tekið á málunum, sagði 

Þráinn. Hann sagði einnig að stundum sé matið huglægt, en stundum eru mjög áþreifanleg 

gögn fyrir því að umfjöllun sé skaðleg, til dæmis þegar afbókanir ferðamanna eiga sér stað. 

Að rækta auðmýkt, nota gagnrýna hugsun og gera sér grein fyrir því að árangur getur 

skapað þröngsýni er einnig eitthvað sem þarf að huga að, en umburðarlyndi fólks minnkar 

gagnvart gagnrýni, og skapar of mikið sjálfsöryggi (Weick og Sutcliffe 2001, 159-167). Í 

skýrslu rannsóknarnefndar Alþingis koma slík dæmi fram, en svo virtist sem íslenskir 

ráðamenn hefðu ekki horfst í augu við þá atburði sem voru raunverulega að gerast rétt fyrir 

efnahagshrun, en þáverandi forsætisráðherra taldi til dæmis umfjöllun erlendis um íslenskt 



  

69 

efnahagslíf ranghugmyndir og sá vandann sem ímyndarvanda (Vilhjálmur Árnason, Salvör 

Nordal og Kristín Ástgeirsdóttir 2010, 162). 

 

Gott er að skapa fyrirtækjamenningu þar sem mistök eru ekki litin hornauga heldur reynt að 

læra af þeim og fundir haldnir þar sem hægt er að ræða mistök, deila upplýsingum, biðja um 

hjálp og fá athugasemdir (Weick og Sutcliffe 2001, 159-167). Samkvæmt viðmælendum eru 

slík vinnubrögð við líði, en Þráinn sagði að til að mynda hittist fjölmiðlafulltrúar 

stjórnarráðsins reglulega og fundi, annað hvort allir saman eða í minni hópum eftir því hverjar 

þarfirnar eru hverju sinni. Gunnhildur talaði hins vegar um að sér fyndist vanta að hafa 

reglulega fundi þar sem hagsmunaaðilar sem tengdust krísumálum og ímynd Íslands myndu 

hittast oftar þegar ekkert er að gerast og funda svo fólk væri vanara að bregðast við þegar 

eitthvað gerist. 

5.4  Viðbrögð á krísutíma 

Annað stig krísu hefst þegar krísa brestur á og stendur yfir þar til ástandið er orðið eðlilegt að 

nýju í einhverjum skilningi (Alas, Junhong og Sinikka 2010, 21; Cheng 2013, 19). Littlefield 

and Quenette segja að þegar náttúruhamfarir eiga sér stað skapist óvissuástand meðal 

almennings, fólk veit ekki hvað til bragðs eigi að taka, og verður ringlað vegna glundroðans 

sem fylgir í kjölfarið (Cheng 2013, 19). Eiríkur var þessu sammála, en hann sagði að oft 

einkennist fyrstu viðbrögð fólks við krísum af skorti á réttum fréttum og hugaræsing sem 

getur leitt til rangtúlkunar og ranghugmynda og getur í verstu tilfellunum aukið hættuna eða 

krísuna. Fólk á það til að telja stjórnvöld ábyrg fyrir náttúruhamförum og jafnvel kenna 

stjórnvöldum um þó enginn eigi í hlut, því fólki finnst að stjórnvöld eigi að vera búin að gera 

viðeigandi ráðstafanir til að koma í veg fyrir náttúruhamfarir, eigi að aðstoða við 

uppbyggingarstörf og draga úr skaða (Cheng, 2013, 19-20). Hákon talaði um að þegar 

Eyjafjallajökull gaus hafi fjölmiðlar verið með mjög ágengar spurningar á borð við af hverju 

Íslendingar væru að þessu og hvenær við ætluðum okkur að hætta þessu, en slík viðbrögð eru 

orðin algengari en áður þegar krísur voru bendlaðar við mannleg mistök, ógæfu eða tæknileg 

mistök. Nú eru krísur orðnar mun háðari stjórnmálaöflum en áður fyrr (Rosenthal 2003, 133). 

Hákon sagði að fólk hefði þó á endanum áttað sig á því að Íslendingar hefðu ekkert með gosið 

að gera. 

 

Þegar ákvarðanir eru teknar á krísutímum þá er oft mikil óvissa, upplýsingaskortur getur verið 

mikill og ákvörðunarferill því flókinn. Þetta einstaka ákvörðunartökuumhverfi getur verið 
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streituvaldandi og ógnandi, en samt sem áður verður að taka á hlutunum með 

þekkingarstjórnun með því að; halda uppi upplýsingaflæði; leggja áherslu á að binda endi á 

krísuna; og að hafa stjórnskipulagsleg gildi leiðbeinandi (Balakrishnan 2011, 1313-1314). 

Þráinn talaði um að í upphafi krísu séu skýr, fljót, sönn og hnitmiðuð viðbrögð mikilvæg. Auk 

þess sé mikilvægt að gera sér grein fyrir hver staðan sé, hverjir þurfi að vita hvað, finna út 

hvernig bregðast eigi við og hver sé tímaþátturinn. Fólk er fljótt að setjast niður og ræða 

málin, en samkvæmt Kötlu tók einungis nokkra klukkutíma að setja upp 

krísustjórnunarskipulag þegar efnahagshrunið dundi á. Eiríkur talaði um að hluti af því sem 

þurfti að gera í efnahagshruninu hafi verið að móta heildstæð viðbrögð utanríkisráðuneytisins,  

halda utan um starfsemi þess, og samræma upplýsingavinnu fyrir sendiráð Íslands, en 

fræðimenn eru sammála um að slík vinna eigi að fara fram á fyrsta stigi krísu þar sem 

undirbúningur fyrir krísu fer fram. Savage segir til dæmis að allir sem halda utan um 

einhverskonar rekstur, hvort sem það er fyrirtæki, stofnun eða ríkið sjálft, þurfi að gera sér 

grein fyrir að fyrirframtilbúnar krísuáætlanir eru ódýrari og skilvirkari en neyðaraðgerðir 

búnar til á staðnum í krísuástandi, og ef ekki er til áætlun þegar krísa á sér stað eru mun meiri 

líkur á að ringulreið og glundroði eigi sér stað (Savage 2002, 254-261). 

Daði talaði um að upphaf efnahagshrunsins hafi snúist mikið um fundi innan stofnana, 

milli stofnana og svo samráðsfundi með innlendum stjórnvöldum, en það er í samræmi við 

hugmyndir Balakrishnan um að halda uppi upplýsingaflæði á krísutíma (Balakrishnan 2011, 

1313-1314). 

 

Ef viðbragðsaðili á krísutíma er einlægur, heiðarlegur, ábyrgur og opinn í samskiptum, þá 

munu þessir eiginleikar hvetja til samskipta almennings. Í raun er heiðarleiki mjög 

mikilvægur, því hann þvingar fram trúverðugleika þegar kemur að almenningi og fjölmiðlum. 

Þessu voru viðmælendur sammála og nefndi Hákon einnig mikilvægi þess að vera 

hreinskilinn og viðurkenna mistök. Samhygð, umhyggja og samúð geta svo aukið skynjað 

lögmæti og trúverðugleika skilaboða á krísutíma (Cheng 2013, 21). Samskipti sem beinast svo 

að almenningi eru líklegri til að skila árangri en óbein samskipti (Kriyantono 2012, 125). 

Eiríkur sagði einnig að sendiráð og stjórnvöld hefðu lagt mikið á sig við að halda heiðarlegu 

og opnu upplýsingaflæði um ástandið, en sjónarmiðum landsins var mikilvægt að koma á 

framfæri á rökvísan og yfirvegaðan hátt til traustra fjölmiðla og erlendra stjórnvalda. 

 

Coombs segir að meðal krísuviðbragða séu viðbrögð á borð við endalausar afsakanir; afneitun 

vandamálina; að ráðast gegn einhverju, svo sem kæranda og réttlæting (Ham, Hong og 
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Cameron 2012, 21), en í áttunda bindi skýrslu rannsóknarnefndar Alþingis koma dæmi sem 

sýna fram á slík viðbrögð í aðdraganda krísunnar. Í skýrslunni stendur að hér hafi verið; 

skortur á faglegum vinnubrögðum; ofríki embættismanna gagnvart stjórnmálamönnum; slæm 

áhrif pólitískra ráðninga; frumkvæðisleysi og áhersla á ábyrgð annarra; pólitísk lömunarveiki; 

og ótti við að valda áfalli og ósjálfstæði gagnvart fjármálalífinu (Vilhjálmur Árnason, Salvör 

Nordal og Kristín Ástgeirsdóttir 2010, 139).  

5.5  „Við búum að þeim verkferlum sem urðu til í hruninu” 

Síðasta stig krísu er eftirmálar krísu. Það snýst um að leiðrétta það sem fór úrskeiðis með 

viðeigandi ráðstöfunum, en Daði talaði um að miklir kraftar hefðu farið í uppbyggingu eftir 

efnahagshrunið. Eftirmálar krísu snúast einnig um að ákveða hvað eigi að gera til að undirbúa 

og/eða koma í veg fyrir næstu krísu, og bera kennsl á hver, hverjir eða hvað beri ábyrgð á 

krísunni, en Hákon sagði að slík vinna hefði verið unnin eftir Eyjafjallajökulsgosið og 

Íslendingar sem hafa farið og kynnt aðgerðir Íslendinga á krísutíma hafa verið hreinskilnir og 

dregið upp mistök og lærdóm. Á þessu stigi er mikilvægt að fylgja samskiptum eftir, safna 

upplýsingum um krísuna, og halda áfram að fylgjast með mögulegum áhrifaþáttum sem gætu 

tengst krísunni á einhvern hátt (Alas, Junhong og Sinikka 2010, 21; Cheng 2013, 19), en 

Þráinn var á sama máli og sagði að eftir efnahagshrunið hefðu samskipti oft snúist um að 

fylgja eftir samskiptum og passa upp á að réttar upplýsingar væru í umferð.  

Á þriðja stigi krísustjórnunar þarf að kanna orsakir sem leiddu til krísunnar og innleiða 

nýja verkferla og áætlanir svo sömu mistök séu ekki gerð tvisvar samkvæmt Gonzalez-

Herrero og Pratt (Najafbagy 2011, 576). Balakrishnan talar á svipuðum nótum og segir að á 

þessu stigi hafi stofnanir tækifæri til þess að græða sárin, undirbúa sig fyrir mögulegar 

framtíðarkrísur og læra af reynslunni, en Alex tók undir það og sagði að stjórnvöld byggju að 

þeim verkferlum sem efnahagshrunið hefði skapað og sagði skynsamlegt að vinna úr þeirri 

reynslu sem hlaust af hruninu (Balakrishnan 2011, 1314-1315). Daði var einnig á því að 

efnahagshrunið hefði bætt í reynslubankann, upplýsingamiðlun þurfi að vera mun greiðari, 

búið sé að breyta ýmsum vinnubrögðum og reglum, ráðuneytum hefur verið fækkað og breytt 

svo mál séu ekki jafn dreifð, samvinna og samráð hafa aukist. Ef upp kæmi svipað ástand 

aftur yrðu viðbrögðin fumlausari og afslappaðri sagði Daði, þó svo hann ætti nú ekki von á 

efnahagshruni nema í mesta lagi á 50 ára fresti. Almannatengsl og hraði eru enn mikilvæg á 

þessu stigi, og því er mikilvægt að skilja skynjun almennings gagnvart raunveruleikanum. 

Almenningur getur orðið langrækinn ef hann skynjar afskiptaleysi í framhaldi af krísu. 
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Áreiðanleiki með samskiptum gegnir lykilhlutverki þegar kemur að því að byggja upp traust, 

og verja, byggja upp og viðhalda orðspori (Balakrishnan 2011, 1314-1315). 

5.6  „Mikilvægt að segja satt og rétt frá“ 

Viðmælendur voru almennt sammála um að samskipti við fjölmiðla snérust um að segja satt 

og rétt frá, og að samskipti við fjölmiðla utan krísuástands skipti máli. Í því samhengi nefndi 

Hákon að þegar fólk vissi ekki eitthvað sem fjölmiðlar væru að spyrja út í þá ætti það að segja 

það. Til að mynda er ekki hægt að vita um framvindu eldgoss langt fram í tímann og þá þarf 

að svara því til að eðli gosa sé þannig að ekkert sé hægt að vita um framvindu þeirra. 

 

Helstu umfjöllunarefni fjölmiðla eru krísur, og mikilvægi fjölmiðla í krísum er orðið það 

mikið að ástand verður að krísu með öllu því sem tilheyrir ef virtur fjölmiðill skilgreinir 

ástand sem krísu (Rosenthal 2003, 133). Gunnhildur, Þráinn og Katla gerðu sér öll grein fyrir 

hve stórt hlutverk fjölmiðlar leika á krísutíma og töluðu þau öll um að rækta náin samskipti 

við fjölmiðla skipti máli, en það hefur verið gert með því að bjóða fjölmiðlum til Íslands í 

landkynningu og mynda sambönd. Þráinn sagði að ef góð samskipti séu til staðar þegar 

eitthvað kemur uppá eins og röng frétt, þá sé bara hægt að taka upp símann og leiðrétta 

fréttina og samkvæmt Kötlu hefur reynst vel að geta hringt beint í réttu aðilana vegna rangra 

frétta. Gunnhildur vildi þó meina að mun auðveldara væri að ná í innlenda fjölmiðla en 

erlenda og að oft sé erfiðara að ná til réttra aðila í erlendum fjölmiðlum ef rangar fréttir fara í 

loftið. Á móti kemur þá sagði Þráinn að það séu í raun tiltölulega fáir fjölmiðlar sem skipta 

máli þegar kemur að Íslandi og því sé hægt að reyna að hafa einhver áhrif í tengslum við 

fjölmiðla. 

 

Miklar framfarir hafa orðið í tækni og notkun á tækni aukist mikið, fréttir ferðast hratt og ef 

ekki er stöðugt framboð af upplýsingum um stöðu krísu og öðru tengdu henni munu 

fjölmiðlar fylla eyðurnar með einum eða öðrum hætti (Pang 2012, 359-363). Þráinn gerði sér 

fyllilega grein fyrir því að ekki mætti myndast mikið tómarúm í umfjöllun um krísu vegna 

þess hve lengi sérfræðingar séu að koma með svör, því ef engar upplýsingar eru fáanlegar þá 

er það eðli fjölmiðla að fylla tómarúmið með einhverju, sem getur leitt þá í ýmsar áttir 

samkvæmt Þráni. Því þarf að stýra umfjölluninni með því að svara spurningum, segja hvað sé 

í gangi, hvað sé vitað og hvað geti mögulega gerst næst, og reyna þannig að koma í veg fyrir 

tómarúm.  Katla benti einnig á að fréttir hafa ákveðinn líftíma og því sé mikilvægt að koma 

réttum upplýsingum á framfæri á réttum tíma. 
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Nýmiðlar, svo sem fjölmiðlar á netinu, hafa ollið breytingum í uppbyggingu og ferlum 

samskipta sem hefur leitt til þess að fyrirtæki eru berskjaldaðri en áður og hafa einnig á 

krísutímum ollið varnarleysi hjá stofnunum (Mei, Bansal og Pang 2010, 145). Katla og 

Gunnhildur töluðu aðeins um nýmiðla, en báðar nefndu þær blogg sem var skrifað af 

íslenskum eldfjallaáhugamanni fyrir nokkrum árum, þar sem maðurinn hafði misskilið 

eitthvað varðandi mögulegt Kötlugos. Erlendir fölmiðlar blésu upp fréttina og það endaði á 

því að íslensk stjórnvöld þurftu að grípa í taumana og leiðrétta fréttina sem tók tíma, og því 

gerðu Gunnhildur og Katla sér grein fyrir breyttum aðstæðum í fjölmiðlun með tilkomu 

nýmiðla. Vasterman kallar atburð sem gerist og er blásinn upp í fjölmiðlum fjölmiðlaýkjur 

(Pang 2012, 363). Hákon og Þráinn töluðu báðir um fjölmiðlaýkjur, en Þráinn talaði um að í 

Eyjafjallajökulsgosinu hefðu fjölmiðlar farið mjög rangt með fréttir eins og að hér stæði allt í 

ljósum logum. Hákon sagðist reyna að fá fólk sem fæst við fjölmiðla til að vanda orðalag og 

segja allan sannleikann því þannig skilji maður eftir minna svigrúm fyrir fjölmiðla til að búa 

til einhverjar sprengjur. 

 

Með aukinni fjölmiðlaumfjöllun um land fylgir aukin meðvitund um landið, og aukin 

meðvitund leiðir til stærri markaðshlutdeildar. Viðmælendur voru þessu almennt sammála og  

sögðu til dæmis Eyjafjallajökulsgosið hafa aukið ferðamennsku á Íslandi. Sumir sérfræðingar 

halda því jafnvel fram að slæm athygli auki sölu í raun og veru, en Gunnhildur tók undir það 

og sagði efnahagshrunið hafa aukið ferðamennsku (Crawford 2012, 95). Þrátt fyrir að 

neikvæð athygli geti verið jákvæð að mati Gunnhildar, þá var samt sem áður farið í gríðarlega 

markvissa vinnu við að draga úr neikvæðri umfjöllun um landið í Eyjafjallajökulsgosinu 

samkvæmt Hákoni og Þráni. Hugmyndi viðmælenda um neikvæða athygli stönguðust því 

aðeins á. 

 

Eins og áður hefur komið fram eru fyrirfram tilbúnar krísuáætlanir ódýrari og skilvirkari en 

neyðaraðgerðir búnar til á staðnum í krísuástandi sem getur skapað mun meiri líkur á að 

ringulreið og glundroða (Savage 2002, 254-261). Fyrirfram skipulagðar krísuáætlanir virtust 

ekki vera ofarlega í huga viðmælenda heldur  töluðu þeir meira um viðbrögð þegar krísa er 

brostin á og ringulreiðina sem það gat skapað. Þegar kom að fjölmiðlum virtist það sama vera 

upp á teningnum, en Daði nefndi til dæmis að spurningar frá fjölmiðlum skapi samráð eða 

ákveðið teymi sem fer í málið og því virðist sem ekki sé búið að fara yfir stöðuna og undirbúa 

svör fyrirfram heldur sé það gert eftir að spurningar berist, en slíkt getur skapað tómarúm í 
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umfjölluninni þar sem fjölmiðlar fá ekki svar strax og því fylla þeir upp í með einhverju öðru 

(Pang 2012, 363). Katla talaði um að í Eyjafjallajökulsgosinu hefðu streymt til landsins 

fjölmiðlar sem ekki þekktu til Íslands og að þekkingarleysi þeirra hafi valdið hausverk, og 

Daði og Hákon töluðu báðir um að hafa verið fastir í símanum í krísum í stað þess að geta 

sinnt störfum sem þeir hefðu þurft að sinna, en  samkvæmt Weick og Sutcliffe má fólk ekki 

vera of þreytt og það verður að þekkja vel til þess sem það er að gera svo það heppnist (Weick 

og Sutcliffe 2001, 5). Katla nefndi einnig að stundum væri álagið svo mikið að fjölmiðlar 

erlendis hringi bara í einhvern á Íslandi sem þeir geta náð í til að fá upplýsingar, og því þarf 

að passa að upplýsa sem flesta um ástand krísu svo réttar upplýsingar séu í umferð. 

Samkvæmt áhættumatsskýrslu fyrir Ísland sem gefin var út í mars 2009 var engin 

viðbragðsáætlun til um hvernig bregðast ætti við áföllum á Íslandi á erlendri grundu þar sem 

sá þáttur hafði verið stórlega vanmetinn og því voru stjórnvöld illa búin undir neikvæða 

fjölmiðlaumfjöllun (Utanríkisráðuneytið 2009, 36). Eiríkur talaði á skjön við það sem aðrir 

viðmælendur og áhættuskýrslan sögðu, en hann taldi að upplýsingaflæði út á við væri vel 

mótað þar sem það byggi á sama grunni og tryggi að allir aðilar máls séu samstilltir í 

málflutningi.  

Fyrir utan svör Eiríks þá virðist ekki vera mikið um fyrirfram ákveðnar 

krísustjórnunaráætlanir þegar kemur að ímynd Íslands, og því skapast mikið álag á þeim fáu 

sem vinna með krísustjórnun og ímynd Íslands að ef eitthvað kemur upp á er fólk drekkhlaðið 

verkefnum í vinnunni og fær lítinn svefn. Því er spurning hvort ekki sé hægt að gera áætlanir 

og fjölga starfsfólki til að mynda í hópi almannatengsla, því ef þetta fólk hefur ekki undan 

sökum álags þá fylla fréttamenn bara í skarðið á ósvöruðum spurningum (Cheng 2013, 19). 

Katla, Hákon og Gunnhildur nefndu þó öll að þau beittu ákveðnum aðferðum í sumu varðandi 

fjölmiðla. Þannig talaði Hákon um að takast á við fjölmiðla mismunandi út frá þekkingu 

þeirra og reyna alltaf að svara spurningum í einu svari, reyna að vera afmarkaður og koma inn 

í svarið þeim upplýsingum sem hann vill koma á framfæri. Katla talaði svo um að það gæti 

skipt máli frá hverjum upplýsingar komi uppá trúverðugleika. 

Misjafnt virðist þó vera hvernig aðferðum opinbert starfsfólk beitir gagnvart fjölmiðlum. Í 

skýrslu rannsóknarnefndar Alþingis kemur til að mynda fram að háttsettir starfsmenn hafi 

beitt fjölmiðla þrýstingi og reynt að hafa áhrif á þá. Til dæmis gáfu erlend fyrirtæki út 

neikvæðar skýrslur árið 2006 um íslenskan fjárhag og íslenskt efnahagslíf. Í framhaldi af þeim 

gagnrýndu talsmenn íslensku bankanna íslenska fjölmiðla fyrir að segja frá erlendu 

matsskýrslunum, þeir vildu að íslenskir fjölmiðlar svöruðu erlendri gagnrýni og verðu orðspor 

Íslands gegn þessum skýrslum. Bankastjóri Landsbankans á þessum tíma sagði að það væri 
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skylda íslenskra fjölmiðla að hjálpa þeim, og framkvæmdastjóri markaðs- og sölusviðs 

Íslandsbanka sagði að íslenskir fjölmiðlar ættu að standa með þeim, en ekki að gera 

athugasemdir við bankana og gagnrýna þá. Þannig reyndu háttsettir einstaklingar að hafa áhrif 

á fjölmiðlaumfjöllun (Vilhjálmur Árnason, Salvör Nordal og Kristín Ástgeirsdóttir 2010, 200-

202). 

 

Mikilvægt er að viðurkenna tvíræðni og óvissu ef ekki liggja fyrir nægar upplýsingar, því ef 

upp kemst að hughreystandi yfirlýsingar talsmanna eru ónákvæmar, þá dregur það úr 

trúverðugleika (Cheng, 2013, 20). Viðmælendur voru þessu sammála og sögðu að best væri 

að segja satt og rétt frá. Þráinn nefndi að skilaboð þurfi að vera einföld og hnitmiðuð og 

brjótast í gegn svo þau nái tilætluðum árangri. Einnig sé mikilvægt að segja satt og rétt frá og 

skila upplýsingum frá sér á skýran og skilmerkilegan hátt. Hákon nefndi einnig að stefnan sé 

að nota einfalt mál og ef nota þurfi tækniorð eða fræðimál að þá þurfi að útskýra það 

sérstaklega. Gunnhildur sagði svo að oft væri notast við fræðimenn til að svara fjölmiðlum 

þegar svo bæri undir, svo þeir gætu útskýrt betur ýmsa hluti. 

5.7  Orðspor er vandmeðfarið 

Hákon nefndi að margt væri í afkomu Íslands sem tengdist því að Ísland hafi jákvæða ímynd, 

eins og útflutningur á fiski og svo ferðaþjónustan sem er alltaf að stækka, en slæmt orð geti 

haft veruleg áhrif og hugsanlega sett eitthvað út af laginu. Því var Hákon sammála Klein og 

Dawar sem segja neikvæða ímynd einmitt geta orðið dragbít á meðan hlutlaus eða jákvæð 

ímynd geti veitt vernd á krísutíma (Coombs og Holladay 2006, 126). 

Ýmislegt hefur verið gert hér á landi til að efla ímynd Íslands. Til dæmis var 

ímyndarskýrsla sett fram í apríl 2008 þar sem meðal annars var fjallað um hvernig beina 

mætti athygli fjölmiðla að Íslandi (Forsætisráðuneytið 2008, 38). Árið 2010 var Íslandsstofa 

svo stofnuð með það sem eitt af markmiðum sínum að efla orðspor og ímynd Íslands 

(Alþingistíðindi 2010). Íslendingar virðast því gera sér grein fyrir mikilvægi góðrar ímyndar 

og góðs orðspors, eins og kemur fram í skýrslu Össurar Skarphéðinssonar um utanríkis- og 

alþjóðamál sem kom út í febrúar 2013, en þar er meðal annars fjallað um mikilvægi góðs 

orðspors og ímyndar (Össur Skarphéðinsson 2013, 114). 

 

Víða er litið á orðspor sem óefnislega dýrmæta eign, en orðspor þróast í gegnum samband 

hagsmunaaðila og stofnunar, þar sem neikvæð samskipti skapa óhagstætt orðspor og jákvæð 

samskipti byggja hagstætt orðspor (Coombs og Holladay 2006, 123-125). Þráinn sagði 
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orðspor vera vandmeðfarið því það tekur langan tíma að byggja það upp en tiltölulega stuttan 

tíma að glutra því niður aftur. Daði talaði svo um að ef sveiflur yrðu í áliti fólks á Íslandi, þá 

fyndist það í samskiptum og viðmóti fólks gagnvart fyrirbærum eða einstaklingum hér á landi.  

Gott orðspor getur svo skipt sköpum þegar kemur að því að auka áhuga fjárfesta, laða að 

viðskipti, auka jákvæða fjölmiðlaumfjöllun, hvetja starfsmenn, laða að hæfileikaríkt starfsfólk 

og auka starfsánægju (Coombs og Holladay 2006, 123-124). Þráinn var á sama máli, en hann 

sagði gott orðspor geta haft jákvæð áhrif á samskipti fólks og ríkja, og það laðar að 

viðskiptasamstarf, fjárfestingu, ferðamenn, menningu, menntun, rannsóknir og fleira. Þannig 

var Þráinn meðvitaður um mikilvægi góðs orðspors. Samkvæmt Coombs og Holladay getur 

gott orðspor (fyrir utan það sem nefnt hefur verið) virkað sem stuðpúði, gott orðspor getur 

virkað sem inneign sem hægt er að leysa út á krísutíma, og stofnunum með gott orðspor er 

ekki úthlutað jafn mikilli ábyrgð á krísum og fá að njóta vafans fremur en stofnanir með 

slæmt eða óþekkt orðspor, auk þess sem  stofnun þjáist minna og á auðveldara með að jafna 

sig eftir krísu ef orðspor hennar er gott fyrir krísuna (Coombs og Holladay 2006, 123-125).  

 

Þegar krísa brestur á, á stofnunin að bregðast við krísunni á virkan hátt með því að virkja 

krísusamskiptaáætlun og gefa út yfirlýsingar um aðgerðir í gegnum fjölmiðla. Á þessu stigi 

þarf stofnun einnig að bregðast strax við og lagfæra ímynd ef atburður hefur átt sér stað sem 

skaðar ímynd stofnunarinnar, stofnun þarf að bjóða fram skýringar og rökstyðja og/eða afsaka 

gjörðir sínar til að sannfæra hagsmunaaðila og vinna traust þeirra (Pang 2012, 367). 

Viðmælendur voru sammála fræðunum um viðbrögð við krísum þegar kæmi að ímynd 

landsins. Þannig sagði Eiríkur að í krísum snérist starf sendiráða um að koma réttum 

upplýsingum áfram til stjórnvalda, almennings og fjölmiðla, svara óréttmætri gagnrýni og 

vara við upphlaupum, en þannig er reynt að koma í veg fyrir að ímynd Íslands hljóti hnekki. 

Gunnhildur talaði um að þegar eitthvað slæmt gerist, þá sé ekki tími í neitt annað en að reyna 

að stjórna því hvernig fólk sér landið og miðla réttum upplýsingum. Til þess að rétta við 

ímynd Íslands, þegar hún hefur  beðið hnekki, sé mikilvægt að láta sérfræðinga tala, aldrei að 

gera framtíðarspár, halda sig við staðreyndir og vera í viðbragðsstöðu. Hákon var hins vegar 

eini viðmælandinn sem nefndi mikilvægi þess að viðurkenna mistök sín og enginn 

viðmælenda nefndi að biðjast þyrfti afsökunar þegar það ætti við. 

 

Eftirmálar krísu snúast um að endurheimta orðspor sitt eftir krísu, ef það hefur orðið fyrir 

hnjaski, og að læra af mistökum (Pang 2012, 367). Þráinn og Hákon voru báðir sammála um 

mikilvægi þess að læra af aðgerðum á krísutíma svo hægt sé að gera betur næst, en annars 
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virtust viðmælendur almennt ekki hafa miklar áhyggjur af orðspori og ímynd Íslands eftir 

krísur þar sem það hafði aldrei orðið fyrir verulegu hnjaski til lengri tíma. Eiríkur, Daði og 

Alex töluðu um að erlendir fjölmiðlar hefðu hælt Íslendingum fyrir  vel unnin störf á 

krísutíma, og hve skjótum og undraverðum bata landið náði með endurreisn efnahagslífsins. 

Katla, Bárður, Gunnhildur og Þráinn töluðu öll um hvað Eyjafjallajökulsgosið hefði endað á 

að vera jákvæð auglýsing fyrir Ísland, og Gunnhildur sagði einnig að efnahagshrunið hefði 

endað á því að vera jákvæð athygli fyrir Ísland þar sem allir séu að tala um  Ísland og að 

aukning hafi verið í ferðamannafjölda. Gunnhildur sagði að eftir gosið í Eyjafjallajökli hafi 

fyrirtæki verið ráðið til þess að fylgjast með umfjöllun um Ísland og athuga hvort umfjöllun 

væri neikvæð eða jákvæð og að útkoman hafi verið sú að umfjöllun væri ekki beint neikvæð, 

heldur upplifði fólk erlendis Eyjafjallajökul sem karakter. Eiríkur taldi að 

Eyjafjallajökulsgosið hafi ekki haft langvarandi skaðleg áhrif á ímynd landsins, heldur skapað 

tækifæri fyrir íslensk stjórnvöld til að fræða heiminn um raunverulegar aðgerðir þegar upp 

koma náttúruhamfarir og hvernig bregðast eigi við. Að lokum sagðist Alex ekki geta merkt 

það að skaði hafi orðið á orðspori landsins.  

Viðhorfskannanir sem gerðar voru í maí 2009 og 2010 á áliti Þjóverja, Breta og Dana á 

Íslandi styrkja þá skoðun viðmælenda að ímynd og orðspor Íslands hafi ekki beðið 

langvarandi hnekki af efnahagshruninu og gosinu í Eyjafjallajökli, en samkvæmt þeim hafði 

viðhorf einungis lítillega versnað eftir efnahagshrunið  og að gosið hefði hvorki haft neikvæð 

né jákvæð áhrif á viðhorf gagnvart Íslandi sem framtíðar ferðamannastað (MMR 2010, 27).  

Gunnhildur vildi þó meina að eftir efnahagshrunið og Eyjafjallajökulsgosið viti fólk 

erlendis meira um Ísland en það gerði. Þessi aukna þekking hefur gert það að verkum að nú 

komi hingað stórir fjölmiðlar og borgi undir sjálfa sig, en áður fyrr hafi færri vitað um Ísland 

og því hafi stjórnvöld verið að rembast við að fá litla fjölmiðla hingað til landsins og borgað 

undir þá.  

5.8  Spuni „er bara big no no“ 

Spuni er að setja fram túlkun sem er hlutdræg með því að hagræða staðreyndum eða velja 

ákveðnar staðreyndir svo að einstaklingur eða aðstæður líti betur út eða fái einhverskonar 

forskot (Lashley 2009, 365). Orðið spuni getur verið mjög gildishlaðið, en á meðan spuni í 

almannatengslum snýst um að setja staðreyndir fram á skapandi hátt, snýst pólitískur spuni 

um blekkingar, lygar og afmyndaðar upplýsingar (Lashley 2009, 365). Almenningur lítur á 

hugtakið spuna sem stjórnunartól sem ýtir undir að ekki skuli treysta stjórnmálamönnum, og 

því hefur álit á spuna hrapað meðal almennings (Yates 2010, 293).  
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Aðspurðir voru viðmælendur flestir fljótir að koma því á framfæri að þeir hefðu ekki beitt 

spuna í starfi sínu og kom jafnvel fát á suma viðmælendur þegar þeir heyrðu minnst á spuna. 

Viðmælendur litu neikvæðum augum á spuna og vildu ekki láta bendla sig við hugtakið 

heldur byrjuðu strax að tala um heiðarleika og að segja satt og rétt frá. Katla talaði um að 

trúverðugleiki skipti öllu máli og Eiríkur talaði um heiðarleika. Þráinn sagði að fólk sé ekki að 

reyna að koma sér úr vondri stöðu með því að ljúga og að spuni gæti gert það að verkum að 

stofnun gæti misst tengsl við fjölmiðla. Daði sagði að til þess að starfað væri með sem 

faglegustum hætti og í samræmi við markmið, þá væru allir búnir að kynna sér upplýsinga- og 

stjórnsýslulög og svöruðu í samræmi við þau og sannleikanum samkvæmt. Hákon talaði um 

að grundvallaratriði væri að segja satt, segja frá öllu og að koma réttum upplýsingum á 

framfæri. Hann nefndi þó að í einu skiptin sem upplýsingar væru ekki gerðar opinberar strax 

væri þegar um dauðsföll væri að ræða, en þá væri reynt að ná fyrst í ættingja eins og gert var í 

snjóflóðunum á Flateyri og í Súðavík 1995. Gunnhildur sagði strax að spuni væri „big no no“ 

og að aðalverkefni skaðastjórnunar væri að miðla réttum upplýsingum. Viðbrögð flestra 

viðmælanda voru því sterk þegar minnst var á spuna og voru þeir fljótir að neita honum. 

Gunnhildur sagði einnig að aldrei væri reynt að fela upplýsingar eða að sleppa einhverju til að 

láta eitthvað hljóma betur. Reynt væri að segja hlutina eins og þeir eru, setja staðreyndir fram 

í hlutlausum tón og sýna réttu og jákvæðu hliðarnar. Ef dramatík og móðursýki skapast í 

framhaldi af því hjá almenningi og fjölmiðlum, þurfi að nota staðreyndir til  að reyna að koma 

fólki niður á jörðina.  

Stundum hafa þó komið upp dæmi þar sem ýtt hefur verið undir dramatík. Til að mynda 

ávarpaði fyrrverandi forsætisráðherra íslensku þjóðina þann sjötta október 2008 vegna 

efnahagshrunsins, en ávarpið endaði hann á orðunum „guð blessi Ísland“ sem þóttu mjög 

dramatísk og ollu fólki hugarangri (Geir H Haarde 2013).
13

 

                                                      

13
 Hægt er að lesa ávarp fyrrverandi forsætisráðherra í heild sinni á heimasíðu forsætisráðuneytisins (Geir H. 

Haarde 2008).   
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Það stingur því svolítið í stúf að þrátt fyrir alla þessa þekkingu á mikilvægi þess að segja 

satt og rétt frá, þar sem annað getur komið fólki í koll, þá virðast ekki allir innan 

stjórnsýslunnar hafa haft þetta að leiðarljósi þegar kom að efnahagshruninu 2008 þrátt fyrir að 

það sé grunngildi stjórnsýslunnar að segja satt og rétt frá og hafa gagnsæi til að standa vörð 

um og ávinna sér trúverðugleika samkvæmt Þráni. Í bindi átta í skýrslu rannsóknarnefndar 

Alþingis kemur meðal annars fram að á vormánuðum 2008 gaf stjórnarformaður 

fjármálaeftirlitsins út í innanhússtímariti Landsbankans, að í grundvallaratriðum væri 

fjárhagsstaða íslensku bankanna traust, þrátt fyrir að hafa setið fund með framkvæmdastjóra 

fjármálasviðs Seðlabanka Íslands í árslok 2007 þar sem framkvæmdarstjórinn kynnti 

alvarlegar áhyggjur af stöðu íslensku bankanna. Í byrjun mars 2008 talaði þáverandi formaður 

bankastjórnar seðlabankans um sterka stöðu íslensku viðskiptabankanna þegar hann var í 

viðtali hjá breskri sjónvarpsstöð. Þrátt fyrir þessi orð í þessu viðtali segist hann margoft hafa 

varað ráðherra við hve alvarleg staða bankanna væri og segir hann orð sín í þessu viðtali 

meðal annars stafa af því að seðlabankastjóri verði að gæta mikillar varúðar þegar hann tjáir 

sig um stöðu bankanna og að hreinskilni hefði einfaldlega framkallað áhlaup á 

viðskiptabankana. En eins og bent er á í rannsóknarskýrslunni þá er eitt að gæta varkárni og 

annað að gefa í skyn að ríkið muni styðja viðskiptabankana og að bankarnir standi traustum 

fótum, en þar með er verið að ganga lengra en efni standa til, í stað þess að afþakka viðtal ef 

menn treysta sér ekki til að tjá sig á trúverðugan hátt þar sem staðan er viðkvæm (Vilhjálmur 

Árnason, Salvör Nordal og Kristín Ástgeirsdóttir 2010, 126-127). 

Samkvæmt skýrslunni var því ýmsum spunaaðferðum beitt á sínum tíma, en þetta eru 

spunaaðferðir á borð við; að velja eftir hentugleika sem snýst um að velja einungis þær 

tilvitnanir og staðreyndir sem styrkja tiltekna stöðu; umorðun sem snýst um að notast við 

vægari orð í stað þess að nota orð sem eru móðgandi, pólitískt röng eða orð sem talin eru of 

harkaleg; að setja ítrekað fram jákvæðar staðreyndir og tilvitnanir til að styrkja ímynd lands; 

að umorða staðreyndir til að láta ósannaðan sannleik virðast rangan og; að fresta því að 

tilkynna slæmar fréttir (Eaglesham 2003; Eisinger 2011, 137; Lashley 2009, 365). Í sumum 

tilfellum getur þó verið erfitt að segja til um spunaaðferð einstaklinga því hún getur í sumum 

tilfellum farið eftir hugarástandi þess sem spann, til dæmis hvort einstaklingurinn hafi ætlað 

sér að fresta því að koma fram með slæmar fréttir eða einfaldlega ekki ætlað sér að segja frá 

slæmum fréttum og ætlað einungis að velja þær tilvitnanir og staðreyndir sem styrkja tiltekna 

stöðu. 

Hákon sagði að ef mistök séu gerð, þá sé heiðarleiki algjört lykilatriði, auk þess sem 

mikilvægt sé að leiðrétta ranga umræðu, viðurkenna mistök sín og segja frá því hvernig eigi 
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að bæta upp fyrir mistökin. Það getur verið erfitt að viðurkenna sannleikann og takast á við 

mistök, en ef litið er til lengri tíma, og ef það á að gera hluti af einhverju viti, þá kemur lítið 

annað til greina en að koma hreint fram ef um er að ræða rekstur á heilu þjóðfélagi.  

5.9  Smáríki í krísu 

Ríki heims eru misstór eins og flestir vita, en oftast er talað um Ísland sem smáríki. Til að 

bæta upp hve háð smáríki eru öðrum ríkjum, til dæmis þegar kemur að vöruskiptum, geta 

smáríki gert ýmislegt eins og að bjóða fram skapandi og sveigjanlegar lausnir, þjálfa sig í að 

vera framúrskarandi samningamenn, og að byggja upp tengsl við önnur ríki (Svedin og 

Bernharðsdóttir  2004, 24). Katla, Þráinn og Gunnhildur nefndu öll mikilvægi þess að byggja 

upp tengsl við fjölmiðla erlendis því það hjálpi til við að styrkja ímynd landsins og það getur 

einnig hjálpað til við að ná í rétta aðila ef upp koma skaðleg atvik sem þarf að leiðrétta. 

Hæg stjórnsýsla í stórum ríkjum með formlegum og tímafrekum verklagsreglum geta átt 

erfitt með að bregðast hratt við krísum, á meðan smærri ríki með persónulegra umhverfi þar 

sem einstaklingar í opinberum geira þekkjast (jafnvel mjög vel), en traust meðal slíkra 

einstaklinga og óformlegheit eru mikilvægir kostir til að takast hratt og örugglega á við hluti 

sem gætu annars reynst of erfiðir (Svedin og Bernharðsdóttir 2004, 22). Katla, Gunnhildur og 

Þráinn voru öll sammála því að smæð stjórnsýslu gæti verið kostur, því flestir þekktust í 

ráðuneytum og opinbera almannatengslageiranum, Þráinn hélt jafnvel að það væri lykillinn að 

því að ekki þurfi að njörva neitt niður og Gunnhildur sagði að smæðin auðveldaði fólki að 

hittast og taka ákvarðanir. Samkvæmt fræðimanninum Peter J. Katzenstein eru stjórnendur í 

smáríkjum raunsærri, sveigjanlegri og óformlegri þegar kemur að ákvarðanatöku og 

stefnumótun (Svedin og Bernharðsdóttir 2004, 21). Katla er sammála því að stjórnendur í 

smáríkjum séu sveigjanlegri og óformlegri, en hún talaði um að stærri geiri gæti kallað á 

stífara kerfi með fastara utanumhald og reglulega fundi sem séu bara haldnir til þess að minna 

fólk á að vera á tánum. Katla sagði slíka fundi geta verið mjög svekkjandi þegar ekkert sé í 

raun til að tala um og því geti þeir endað á því að fólk láti sig bara hverfa og segi sig jafnvel 

frá þessu þar sem þetta getur verið mjög tímafrekt að funda um ekki neitt. Þannig telur hún 

íslenska kerfið jákvætt á þann hátt að þar sem ekki eru alltaf fundir reglulega að þá bregst fólk 

frekar við og mætir ef á þarf að halda. Fólk hér á landi veit bara að það er alltaf á hálfgerðum 

útkallslista og kemur ef það er kallað sagði Katla. 

Fræðimennirnir Papadakis og Starr segja ennfremur að stefnumótendur í smáríkjum hafa 

sterka hvöt til að bregðast við ógnum með því að finna fljótt aðila með þekkingu og önnur 
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úrræði (Svedin og Bernharðsdóttir 2004, 22) en stjórnsýslan á Íslandi er einmitt lítil og því 

fljótlegra að ná í fólk. 

 

Weick og Sutcliffe vilja meina að til þess að vera vel undirbúinn fyrir krísur sé meðal annars 

gott að greina og læra af mistökum, en Þráinn talaði um að vegna þess hve lítil stjórnsýslan á 

Íslandi sé þá sé kannski ekki nægilega vel unnið úr reynslu þar sem menn hafa varla lokið af 

einu verkefni þegar næsta verkefni er komið inn á borð hjá þeim (Weick og Sutcliffe 2001, 

10-17). 

5.10  Samantekt 

Á þessum niðurstöðum er hægt að merkja að viðmælendur voru með ýmsa hluti á hreinu 

þegar kemur að krísustjórnun og ímynd Íslands. Hákon var mjög meðvitaður um  

krísustjórnunaráætlunar, en annars virtust viðmælendur ekki hugsa mikið út í stigaskiptingu 

krísa. Viðmælendur voru mjög meðvitaðir um mikilvægi samskipta við fjölmiðla, þeir virtust 

vera frekar reynslumiklir þegar kom að samskiptum við fjölmiðla og flestir virtust vera með 

einhverskonar hugmyndir og skipulag þegar kom að fjölmiðlasamskiptum þrátt fyrir að ekki 

virtist vera samræmi milli viðmælenda nema þá þegar kom að því að segja satt og rétt frá og 

að spinna ekki. Persónuleg samskipti virtust einnig skipta viðmælendur miklu máli. 

Viðmælendur voru sammála um mikilvægi ímyndar og orðspors Íslands, þeir töldu alþjóðlegt 

álit mikilvægt og flestir voru sammála um að alltaf megi gera betur. Einnig voru flestir 

viðmælendur sammála um mikilvægi krísustjórnunaráætlunar þó slík áætlun sé í raun ekki til 

fullmótuð samkvæmt þeim.  

Það var því ýmislegt sem viðmælendur voru sammála um, en svo komu upp önnur atriði 

þar sem viðmælendur virtust tala í kross, en dæmi um það var þegar Eiríkur taldi vinnubrögð 

vera samræmd þegar upp koma krísur og hann vildi meina að vinnuferli 

utanríkisráðuneytisins væri vel mótað þegar kæmi að upplýsingaflæði til fjölmiðla, 

almennings og erlendra stjórnvalda þar sem það byggi á sama grunni og tryggi að allir aðilar 

máls séu samstilltir í málflutningi. Samkvæmt öðrum viðmælendum og áhættuskýrslu sem 

gerð var 2009 var engin viðbragðsáætlun til um hvernig ætti að bregðast við erlendri 

umfjöllun um áföll á Íslandi þar sem sá þáttur hafði verið stórlega vanmetinn og því voru 

stjórnvöld illa búin undir neikvæða fjölmiðlaumfjöllun.  

Einnig komu fram atriði sem viðmælendur voru ekki með á hreinu. Til að mynda virtist 

ekki vera sameiginleg skilgreining meðal viðmælenda á því hvað sé krísa og hvað sé skaðlegt 

ímynd Íslands. Enginn talaði um hvernig hægt væri að byggja upp færni í að laga 
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óumflýjanlegt óþekkt ástand um leið og vitað er um ástandið. Enginn minntist á mikilvægi 

þess að að útskýra hluti á borð við orsök, og afleiðingar krísunnar á öðru stigi krísu. Enginn 

minntist á mikilvægi þess að að tryggja að ekki komi til opinberra átaka; að eyða ekki tíma í 

að skella skuldinni á einhvern; og að sjá til þess að til staðar sé sýnilegt krísuteymi sem stjórni 

á krísutíma, og enginn minntist á mikilvægi þess að stofnanir skapi sér ímynd eða viðhaldi 

jákvæðri ímynd áður en krísa brestur á. Þannig mætti lengi telja, en á þessu sést að ýmislegt 

virðist vera ábótavant þegar kemur að krísustjórnun og ímynd Íslands. Ástæður fyrir því geta 

verið margar. Hákon talaði til dæmis um manneklu þegar kæmi að þessum málum. 

Gunnhildur vildi svo meina að almannatengslastarfstéttin væri frekar ný á Íslandi og að í raun 

kynni eiginlega enginn á Íslandi að búa til krísustjórnunaráætlun. 

Einnig kom í ljós að þó svo að mikil þekking sé á meðal viðmælenda þá virtist sú þekking 

vera dreifð og á meðan sumir voru með viss mál á hreinu þá voru aðrir með einhver önnur 

mál á hreinu. Því gæti verið góð hugmynd fyrir starfsmenn á sviði krísustjórnunar að sameina 

krafta sína og þekkingu, en Gunnhildur kom með þá hugmynd að hagsmunaaðilar sem 

tengdust krísumálum og ímynd Íslands mættu funda oftar og jafnvel fá fyrirlestra frá 

sérfræðingum um ýmis mál  svo fólk sé upplýstara og betur undirbúið. Viðmælendur voru 

almennt sammála um að alltaf megi gera betur. Hákon nefndi vöntun á fjölmiðla- og/eða 

upplýsingafulltrúum, auk þess sem hann talaði um að formleg skipan viðbragðsteymis sem 

sett var saman vegna Eyjafjallajökulsgossins hafi aldrei verið lokið, auk þess sem ekki sé búið 

að gefa út viðbragðsáætlun stjórnarráðsins þar sem þetta samráð er fest niður. Daði nefndi 

einnig skort á fólki. Þráinn talaði um að stjórnsýslulegt utanumhald gæti verið skýrara og að 

eflaust væri hægt að auka fjölmiðlasamskipti út á við. Hákon sagðist oft hafa hugsað um að 

mögulega hefði verið hægt að minnka neikvæða umræðu og umfjöllun í samfélaginu 

hérlendis og erlendis í efnahagshruninu ef fólk hefði verið heiðarlegra í framkomu og 

viðurkennt mistök, í stað þess að kenna hinum og þessum um og enginn tekið ábyrgðina á sig. 

Slík framkoma hjá fólki virkar á þá sem standa lengra frá eins og það sé í tómu rugli. Þá sé 

mikilvægara að viðurkenna mistök, gera grein fyrir því hvernig eigi að leiðrétta mistökin og 

hafa svo hreinskilið og opið flæði upplýsinga.  

Af undangengnum niðurstöðum mætti draga þá ályktun að hugsunarháttur sumra 

viðmælenda hafi á köflum verið á þá leið að þetta myndi allt reddast, því þó ekki væru alltaf 

til áætlanir þegar krísur brustu á, þá spítti fólk bara í lófana, púslaði saman einhverju 

krísuskipulagi og dembdi sér út í djúpu laugina, sem er algjörlega í skjön við fræðin sem tala 

um mikla skipulagningu. En þótt almennilegar krísustjórnunaráætlanir séu varla til samkvæmt 
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viðmælendum, þá virðist engu að síður mikil þekking vera til staðar og það þyrfti í raun bara 

að samræma þekkingu og vinnubrögð, setja á blað, fínpússa hana og búa til áætlanir.  
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6  Lokaorð 

Krísustjórnun og krísustjórnunaráætlanir eru mikilvægar til þess að draga úr þeim skaða sem 

oftast er óumflýjanlegur partur af krísu. Ísland er smáríki sem reiðir sig til að mynda á inn- og 

útflutning og ferðaþjónustu, en góð ímynd og sterkt orðspor hjálpa til við að laða að 

ferðamenn og halda inn- og útflutningi gangandi. Svo virðist sem mikil þekking sé til á 

Íslandi um hvernig eigi að takast á við krísur svo ímynd landsins verði ekki illa úti og margt 

virðist vera gert til að vernda orðspor og ímynd landsins þó ekki séu til formlegir verkferlar 

eða áætlanir um krísur og ímyndarskaða. Almennt töluðu viðmælendur um mikilvægi þess að 

segja satt og rétt frá, og að vera heiðarlegur því annað gæti komið manni í koll. Orðræða 

viðmælenda var oft í takt við íslenska orðatiltækið „þetta reddast“, en þegar upp komu krísur 

var eins og áætlanir hafi verið moðaðar saman á örskotsstundu og fólk hafi verið kallað til úr 

ýmsum áttum til að hjálpa til og á meðan gat það ekki sinnt störfum sínum.  

Einnig virtist vera mjög ríkt í viðmælendum mikilvægi þess að svara í síma og svara helst 

öllum varðandi allt, en einn viðmælanda minna sagði að um tuttugu til þrjátíu starfsmenn á 

hans vinnustað hefðu verið teknir úr störfum sínum til þess að svara í símann í 

efnahagshruninu. Þar með er fólk ekki að sinna sínum vanalegu störfum sem geta verið mjög 

mikilvæg á krísutíma. Lausn við þessu gæti verið að á krísutíma væri settur í gang símsvari 

hjá stofnunum og fyrirtækjum sem segði eitthvað á þá leið að mikið álag væri á símalínum 

vegna krísunnar, en að fréttatilkynningar yrðu gefnar út næst á ákveðnum tíma um gang mála.  

Ýmsar aðrar lausnir eru til svo hægt sé að bæta skaðastjórnun á Íslandi þegar kemur að 

ímynd landsins. Þetta eru lausnir á borð við að í hverjum mánuði fengju allir þeir sem á þyrftu 

að halda sendar uppfærslur á stöðu ýmissa mála, svo sem eldfjallamála, efnahagsmála, 

matarbirgðastöðu og svo framvegis, því ef eitthvað kemur uppá þá þyrfti ekki að fara að leita 

að þessum upplýsingum heldur væru þær til staðar uppá að svara fjölmiðlum. Þetta kemur svo 

allt inná öryggi því ef engar upplýsingar fást þá verður fólk órólegt og þá gæti innra öryggi 

landsins orðið fyrir áhrifum.  

Einnig eru til ýmsar gerðir af krísustjórnunaráætlunum. NyBlom og félagar hafa til dæmis 

sett fram leiðbeiningar um hvernig megi gera krísustjórnunaráætlun, en mikið er til af 

fræðiefni um hvernig hægt sé að gera krísustjórnunaráætlanir sem gætu hentað Íslenskum 

aðstæðum, þar sem allur undirbúningur er af hinu góða (NyBlom o.fl. 2003, 18-25).   
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Viðmælendur komu einnig með hugmyndir að endurbótum en meðal þeirra var að fjölga 

starfsfólki, vinna betur úr undangengnum krísum og halda reglulega fundi. Ekki voru þó allir 

sammála um að reglulegir fundir myndu gera gagn.  

Í framhaldi af þessari rannsókn væri áhugavert að ráðast í að gera formlega verkferla og 

jafnvel krísustjórnunaráætlun þegar kemur að krísum og ímynd Íslands. Mikil fræðileg 

þekking er til um krísustjórnun og krísustjórnunaráætlanir sem vert að að nýta í slíka 

áætlanagerð, en svo virtist sem viðmælendur væru ekki meðvitaðir um alla þætti 

krísustjórnunar og því mikilvægt að benda á þessa þætti, og jafnvel innleiða formlega 

verkferla svo allir séu vel upplýstir og tilbúnir til að takast á við krísur og mögulegan 

ímyndarvanda.  Einnig gæti verið áhugavert að skoða hvort og þá hve mikið það kostar 

íslenska ríkið fjárhagslega þegar ímynd landsins hefur hlotið hnekki. 

 

Það er því ljóst að margt er gert en einnig að margt megi gera betur þegar kemur að krísum og 

ímynd Íslands.  
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Viðauki 1:  

Tölvupóstur sendur á viðmælendur með ósk um viðtal 

 

 

 

 

 

 

Nafn viðkomandi 

 

Ég heiti Anna Margrét Sigurðardóttir og er að skrifa mastersritgerð um skaðastjórnun á 

Íslandi þegar kemur að atvikum sem geta haft skaðleg áhrif á ímynd landsins. Mér þætti vænt 

um ef ég gæti fengið að hitta á þig og spyrja þig nokkurra spurninga út í málefnið svo ég geti 

fengið heildrænni mynd af skaðastjórnun á Íslandi. Ef þú hefur tök á að hitta mig væri gott að 

geta hitt þig bráðlega. Þú getur látið mig vita í tölvupósti hvenær þú ert laus, auk þess sem þú 

getur gefið mér upp símanúmerið þitt og ég get hringt í þig uppá að finna tíma sem hentar. 

 

Leiðbeinandi minn við ritgerðarskrif er Silja Bára Ómarsdóttir 

 

Kveðja 

Anna Margrét Sigurðardóttir 

Mastersnemi í alþjóðasamskiptum við Háskóla Íslands 
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Viðauki 2 

Spurningarlistinn 

 

1. Hvernig skilgreinir þú/þið (innan stofnunar/fyrirtækis) skaða? 

2. Hvað dettur þér í hug þegar þú heyrir orðið skaðastjórnun? 

3. Telur þú/þið skaðastjórnunaráætlun vera mikilvæga?  

- Ef já, þá af hverju?  

4. Hafa íslensk stjórnvöld einhverskonar skaðastjórnunaráætlun, svo þú vitir, þegar upp 

koma atvik eins og efnahagshrunið og eldgos sem skaðað geta ímynd Íslands? 

- Ef svo er, hvernig hljómar sú áætlun?  

5. Telur þú/þið vinnubrögð íslenskra stjórnvalda og starfsmanna ríkisins vera samræmd 

þegar upp koma atvik sem geta verið skaðleg ímynd Íslands út á við?  

- Ef svo er, hvaða vinnubrögð hafa íslensk stjórnvöld og stofnanir tamið sér þegar 

upp koma atvik sem geta haft skaðleg áhrif á ímynd landsins?  

6. Var eitthvað gert af hálfu stjórnvalda/stofnanna í efnahagshruninu eða þegar 

Eyjafjallajökull gaus til að koma í veg fyrir að ímynd Íslands hlyti skaða? 

7. Hefur þú/þið beitt skaðastjórnun fyrir hönd Íslands?  

- Ef já, þá hvernig?  

8. Hefur þú beitt spuna þegar kemur að skaðastjórnun? 

9. Ef ekki er til nein skaðastjórnunaráætlun, hvað telur þú að slík áætlun ætti að 

innihalda? 

10. Telur þú/þið mikilvægt að hugsa út í hvaða álit alþjóðasamfélagið hefur á Íslandi? 

11. Hvaða álit telur þú/þið að alþjóðasamfélagið hafi haft á Íslandi í byrjun 

fjármálahrunsins?  

- En þegar Eyjafjallajökull gaus? 

12. Hefur álit alþjóðasamfélagsins á Íslandi breyst eftir efnahagshrunið sem hófst í 

október 2008 að þínu mati?  

- En eftir gosið í Eykjafjallajökli 2010 að þínu mati? 

13. Hefði verið hægt að gera eitthvað betur þegar fjármálahrunið varð 2008 svo ímynd 

landsins hefði ekki skaðast?  

- En þegar Eyjafjallajökull gaus? 
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14. Höfðu margir innlendir/erlendir fjölmiðlar samband við þig/ykkur þegar 

fjármálahrunið varð í október 2008?  

- En þegar Eyjafjallajökull gaus 2010? 

15. Ert þú/þið með stöðluð svör við spurningum fjölmiðla ef upp kemur atvik sem getur 

haft skaðleg áhrif á ímynd Íslands?  

- Ef svo er hver eru þau? 

16. Eruð þið með staðlaða tilkynningu sem þið gefið út til almennings þegar kemur að 

atvikum sem geta haft skaðleg áhrif á ímynd Íslands?  

- Ef svo er, hvernig hljómar sú tilkynning? 

17. Væri hægt að gera eitthvað betur þegar upp koma atvik sem skaðað gætu ímynd 

Íslands? 

18. Hvaða leið telur þú besta í að rétta við ímynd Íslands ef ímynd landsins hefur hlotið 

hnekki? 

19. Er eitthvað sem þú vilt koma á framfæri að lokum? 


