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Forord

Forst och framst vill vi tacka vér handledare Kjell Ljungbo som har varit en stottepelare och
viglett oss genom hela uppsatsen. Vi vill dven ge ett stort tack till opponenterna som bidragit
med konstruktiv kritik, vilket har givit oss viktiga insikter om hur studien har kunnat
forbattras. Slutligen vill vi ge ett stort tack till samtliga fem respondenter som har deltagit - ni
har belyst oss med era kunskaper och erfarenheter 1 &mnet. Utan er hade denna studie inte

varit mdjlig att genomfora.

Tack!

Lisa Evergren Elsa Mardh Landstrom



Abstract

Problem Discussion: Previous research has focused heavily on theoretical models for crisis
management and communication strategies. There is a limited body of research that
empirically examines how crisis management processes are actually designed and

implemented within companies, which constitutes the research gap addressed in this study.

Purpose: This study aims to explore how companies with strong brands work to protect their
brand before, during, and after a crisis, and to analyze how practice aligns with established

theories.

Theoretical Framework: The study applies Issues Management Theory, Situational Crisis
Communication Theory, Image Repair Theory, and Renewal Theory, which together cover

the three phases of a crisis: prevention, response, and recovery.

Method: A qualitative method was used, consisting of semi-structured interviews with five
respondents from various sectors, including public authorities, privately owned companies,

the food industry, and crisis communication experts.

Empirical Findings: Respondents demonstrated varying levels of proactive efforts before a
crisis. During a crisis, responsibility taking, rapid response, and tailored communication
strategies were emphasized. After a crisis, reflection and improvement were considered

important.

Conclusions: The findings show clear parallels between theoretical strategies and practical
approaches, even though the respondents were largely unaware of the specific theories.
Industries serving the general public and consumers tend to have similar crisis management
strategies. Effective crisis management involves protecting the brand through empathy,

well-developed crisis plans, and strong awareness of external conditions.

Keywords: Crisis, Communication, Brand, Strategy



Sammanfattning

Problemdiskussion: Tidigare forskning har haft ett tydligt fokus pé teoretiska modeller for
krishantering och kommunikationsstrategier. Det finns en begrinsad mingd forskning som
empiriskt belyser hur krishanteringsprocesser faktiskt utformas och genomfors inom foretag,

vilket utgdr forskningsgapet 1 denna studie.

Syfte: Denna studie syftar till att undersdka hur foretag med starka varumairken arbetar for att
skydda sitt varumérke fore, under och efter en kris samt analysera hur praktiken ser ut jimfort

med de valda teorierna.

Teoretisk referensram: Den teoretiska referensramen bestéar av Issues Management Theory,
Situational Crisis Communication Theory, Image Repair Theory och Renewal Theory. Dessa

tillsammans belyser krisens tre faser: forebyggande, hantering och aterhamtning.

Metod: Denna studie utgdr fran en kvalitativ metod med semistrukturerade intervjuer av fem
respondenter fran olika branscher: myndighet, privatigt foretag, livsmedel, detaljhandel samt

expert.

Empiri: Respondenterna uppvisar varierande grad av proaktivt arbete fore en Kkris.
Krisstrategier under varumirkeskrisen kdnnetecknas av ansvarstagande, snabb respons och

anpassade kommunikationsstrategier. Efter en kris upplevs reflektion och forbéttring.

Slutsatser: Skribenterna har funnit tydliga kopplingar mellan de teoretiska strategierna och
praktiken, d&ven om respondenterna inte bendmner detta, dd de & omedvetna om teorierna.
Branscher som arbetar for allmidnhet och konsumenter har likartade krishanteringstrategier.
En bra krishantering &r nédr varumérket inte skadas och ska innefatta empati, vél

genomarbetade krishanteringsplaner och medvetenhet av omgivningen.

Sokord: Kris, Kommunikation, Varumdrke, Strategi
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Begreppslista

Ansvarstagande Foretag eller organisationer tar ansvar for en situation dér
de anses vara skyldiga till situationen (Coombs 2007).

B2B Business to Business. Foretag som séljer produkter eller
tjénster till andra foretag (Fortnox u.4.).

B2C Business to Customer. Foretag som séljer produkter eller
tjanster till konsumenter (Businessmodelanalyst 2024).

Fortroendekris Kritisk situation nir institution, foretag eller organisation

har tappat 1 fortroende (Synonymer u.a.).

Kommunikationsstrategi

Medveten plan eller strategi for att arbeta i riktning mot

uppsatta mal (Coombs & Holladay 2002).

Transcendens En kommunikationsstrategi dir syftet blir att formulera om
krissituationer till ett mer positivt sammanhang (Benoit
1997).

Varumarke Ett kdnnetecken for ett foretag. Foretagets identitet och
image i kundens 6gon (Skribenternas definition).

Varumaérkeskris En ovintad hindelse som hotar foretagets rykte eller
existens (Skribenternas definition).

Varumérkesimage Hur ett foretag uppfattas av allménheten (Skribenternas

definition).




1. Inledning

Hur kriser bor hanteras pa bésta sitt 1 praktiken for att minimera en skada pa ett varumaérke ér
ett dterkommande samtalsdmne, inte minst hos foretagen sjdlva (PricewaterhouseCoopers
2019). Varumirkeskriser ar idag ett vardagsproblem hos foretag och en studie frdn PwC
(2019) visar att 91% av dessa lider stor risk att drabbas av minst en kris under tvéd ar. Att
kriser okar bland foretag idag kan bero pa att information fir en allt snabbare spridning i takt
med sambhillets utveckling, vilket medfor risker for snabb spridning av negativ information
(Hewett & Lemon 2019). Detta paverkar foretag, da de har fatt ett 6kat behov av att hantera

uppkomsten av olika incidenter (Oscarsson & Danielsson 2018).

Varje enskild kris dr unik och det finns ingen standardldsning for att hantera kriser (Hewett &
Lemon 2019). Utbudet av liknande produkter/tjdnster 6kar vilket d&ven 6kar konkurrensen pa
marknaden, en varumaérkeskris kan bli forodande for ett foretag. Av den anledningen ar det av
storsta vikt for ett foretag att varda sitt varumérke och uppmérksamma en kris s tidigt som
mdjligt (Burnkrant & Unnava 2000). Denna uppsats avser att undersdka hur krishantering
utfors 1 praktiken jamfort med teorierna: Issues Management Theory, Situational Crisis

Communication Theory och Image Repair Theory samt Renewal Theory.



1.1 Bakgrund

[ detta avsnitt beskrivs kortfattat definitionen av en kris i foretagsvirlden samt vad ett starkt
varumdrke betyder och kan ha for positiva effekter under en varumdrkeskris. Vidare beskrivs

forebyggande krishantering och kommunikation kopplat till krishantering.

1.1.1 Definition

En kris handlar om en situation i ett foretag som stér produktionen och detta hotar inte bara
foretaget utan dven dess intressenter (MikuSovd & Horvathova 2019). Vidare definierar
Nadeau, Rutter och Lettice (2020, s. 1031) en krissituation som en omfattande och rejélt
spridd berittelse som &r negativ for ett foretags varumérkesimage. Darfor dr det viktigt att
foretag hanterar kriserna som kan uppsta, vilket kallas krishantering (Oscarsson & Danielsson
2018). Krishantering innebdr snabba ageranden under forhallanden av stress och ovisshet
(ibid 2018). Nadeau et al. (2020, s. 1031) papekar att vissa héndelser som kan skapa eller
ligga till grund for en kris 1 ett foretag, till exempel kan det vara dalig kundhantering eller
produktdefekter som kan innebéra skada. Vidare papekar forfattarna att det dr viktigt att ha i
atanke att ménga intressenter kan péverkas av en varumairkeskris, inte minst konsumenter,

men dven myndigheter, aktiedgare och anstillda.

En varumirkeskris kan uppstd och definieras pd flera sitt, ett enkelt sétt att definiera en
varumérkeskris dr “en oberdknad hdndelse som sétter press pa foretaget”. Kriser kan skada
varumérken vilket paverkar uppfattningen om foretaget och deras formégor (Ahluwalia,
Burnkrant & Unnava 2000). Varumérkeskriser varierar i omfattning och karaktér, darmed &r
de svara att forutspd. Hur varumirkeskriser hanteras av foretag blir dd avgorande for deras
framtid och dess varumérkesimage (ibid 2000). Varumarkeskriser kan uppsta till exempel nér
falska eller ogrundade péstdenden om ett varumérke sprids och blir kinda for allménheten,
som sedan kan skada varumérkets rykte (Wang, Chan & Gohary 2023). En varumarkeskris
kan dven ha negativ paverkan pa foretagskapital, konsumenters fortroende och kdpintentioner
gentemot foretaget (Wang et al. 2023). Dock kan ett starkt varumérke minska de negativa

konsekvenserna som en varumérkeskris kan medfora (Batra, Ahuvia & Bagozzi 2011).



1.1.2 Starka varumaérken

For de flesta foretag ar det fraimsta malet att skydda och bevara sitt rykte och samtidigt
optimera sitt kapital (Wang, Chan & Gohary 2023). Batra, Ahuvia och Bagozzi (2011)
forklarar att om konsumenter har en néira relation till ett varumarke och kdnner karlek for det,
kan det bidra till ménga fordelar for varumirket, inte minst under en kris. De ndmner till
exempel att konsumenter kan bli resistenta gentemot negativ information om foretaget, sdvida
konsumenterna anser att foretaget och deras kénsla for varumarket dr en del av deras identitet
(ibid 2012). Méanniskor tenderar ofta att forkasta negativ information om sig sjdlva, vilket gor
att det dr naturligt for dem att dven forkasta negativ information om varumérket som de anser
ar en del av dem (ibid 2012). Ett starkt varuméarke kan darfor dstadkomma “The halo effect”
som skyddar varumirket under en eventuell kris (Claeys & Cauberghe 2015). “The halo
effect” innebdr bedomningsfel, och kan skapas nér ett intryck eller karaktirsdrag péverkar
beddomningen. Claeys och Cauberghe (2015) uttrycker vidare “The halo effect" som det

optimala ndr foretaget har starkt fortroende och aterkommande kunder.

Anledningen till att det &r fordelaktigt att behélla eller uppna ett starkt varumérke beror pa att
konsumenter tenderar att ligga mindre skuld pé foretaget under en kris, vilket kan minimera
krisen. Utover det kan ett starkt varumérke dven 0ka konsumenters fortroende for foretaget
(Laufer & Coombs 2006), samt fa foretaget att uppna “The halo effect” (Claeys & Cauberghe

2015). Ett annat sétt att minimera en kris &r att arbeta forebyggande.

1.1.3 Forebyggande krishantering

Sapriel (2003) uttrycker vikten i att utveckla en krisplan, trots att det kan ta lang tid att
fardigstdlla. Genom att fordela ut ansvar, ha strategier tillgdngliga och god kommunikation
inom foretaget kan forstaelse skapas inom organisationen (Sapriel 2003). En nyckeldel i att
kunna forebygga en kris dr att genom insikter uppticka eventuella negativa hindelser och
agera pa dessa innan omvirlden hinner reagera (Hewett & Lemon 2019). Genom att fordela
ansvaret pd olika personer eller avdelningar i en organisation kan ett varningssystem bildas
for eventuella riskfaktorer (Zhang & Wang 2016). Det innebér att fler dn endast ledningen
kan ha kontroll 6ver kriser, vilket gor att kriserna kan identifieras och hanteras snabbare och
mer effektivt d& ansvaret fordelas pa fler anstédllda och fler avdelningar inom foretaget (Zhang

& Wang 2016).
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Ibland kan det vara svart och otydligt hur kriser bor hanteras pa bésta sétt for att minimera
skadan pa varumarket. Det kan dven finnas vissa oklarheter om vilka som bar huvudansvaret
for att hantera krisen inom organisationen (Hewett & Lemon 2019). Relevanta avdelningar
eller grupper inom krishanteringen &4r ofta de interna avdelningarna sdsom
marknadsforingsavdelning eller kommunikationsavdelningen, men dven externa PR-byraer.
Det dr inte ovanligt att alla dessa grupper anser att en del av ansvaret ligger hos dem (Hewett
& Lemon 2019). Det kan dirfor vara en stor utmaning for foretag att skapa tydliga rutiner
och strategier for att kunna uppticka olika hindelser direkt nédr de intréffar. Trots denna
utmaning dr det av storsta vikt for organisationer att kunna uppticka héndelser som skulle
kunna leda till en potentiell kris for att kunna forbereda sig eller eventuellt avstyra hdandelsen

innan den blir en kris (Hewett & Lemon 2019).

1.1.4 Krishantering

Hot, overraskning och kort beslutstid 4r tre element som dr beskrivande i samband med en
kris. En krishantering kréver ett flertal enskilda aktiviteter for framgang, MikuSova och
Horvathova (2019) ndmner att ndgra av dessa dr krisforebyggande, planering, utbildning,
respons och aterhdmtning. Tidigare forskning visar att foretagens agerande under en kris har
en viasentlig roll for aterstidllandet av varumérkeskapitalet (Dutta & Pullig 2011). Enligt
Pollard och Hotho (2006) kan en bra krishantering ge fordelar for ett foretag, det kan
mojliggora en positiv effekt om krishanteringen hanteras ritt men framfor allt ett effektivt sétt
att arbeta fore, under och efter krisen. Watkins och Bazerman (2003) poédngterar vikten av att
tanka langsiktigt, d& en vélstrukturerad krishantering skyddar foretaget ndr en kris vél

uppstar.

Bahorka, Ustik och Kvasova (2022) betonar vikten med krishantering och hur det é&r
nodvéndigt 1 foretag. Detta for att hantera, minimera och 16sa de existerande eller potentiella
kriserna som kan uppsta i foljande avdelningar: ekonomi, produktion, marknadsfoéring och
personal inom foretaget. De papekar dven hur samspelet mellan taktiska och strategiska

beslut har en omfattande betydelse for krishantering (ibid 2022).

1.1.5 Kriskommunikation

Kriskommunikation &dr en strategi for att kunna hantera och paverka ménniskors uppfattning

av specifika handelser utifran en kris, men dven att minska de eventuella skador som har
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uppstétt pd den drabbade organisationen (Liu-Lastres, Schroeder & Pennington-Gray 2019).
Combs och Holladay (2002) uttrycker hur en kommunikationsstrategi kan underlitta vid en
krissituation och att foretag bor bemota en kris sd snart som mojligt for att lindra effekten.
Intern kriskommunikation handlar om att skapa trygghet hos de anstillda med tydlig
information vilket dr viktigt d& det kan undvika oklarheter (Coombs & Holladay 2002).

Blasco-Arcas, Falkheimer och Heide (2022) forklarar att kriser i ett foretag kan uppkomma
bade internt och externt. De menar att interna kriser ofta dr lankade till faktorer p4 mikroniva,
till exempel problem med personal eller produktionen inom foretaget och uppstéar déarfor pa
grund av interna faktorer. Externa kriser kan istéllet innebéra till exempel hot mot foretagets
rykte eller brist pa ravaror och beror pa faktorer utanfor foretaget, och uppstér dérav pa grund

av externa faktorer (Blasco-Arcas, Falkheimer & Heide 2022).

1.2 Problematisering

Kriser paverkar foretag pa ménga olika sétt men de tre stdrsta omrédena dr dess ekonomi,
varumérkeskapital och hur det paverkar de anstéllda (Kim 2012). Ett av de storsta hoten for
foretag idag dr mediekriser, det vill sdga vil publicerade hdandelser som kan uppmérksammas
1 ett negativt ljus (Hewett & Lemon 2019). Under en kris dr varumérket sarbart och viktigt att
skydda. Det beror pa att varumirket dr foretagets ansikte utat och har symboliskt virde for
foretagets rykte, fortroende och langa relationer gentemot kunder och andra intressenter
(Coombs 2007; Batra, Ahuvia & Bagozzi 2012). Till skillnad fran de ekonomiska resurserna
som har mdjlighet att aterhdmta sig relativt snabbt, kan ett skadat fortroende ta ar att bygga
upp (Batra, Ahuvia & Bagozzi 2012). Sociala medier har 0©kat synligheten for
varumirkeskriser da alla ménniskor med tillgdng till internet enkelt kan visa och sprida
information (Mikusova & Horvathova 2019). De péapekar dven att detta har okat bade
sannolikheten for att en kris ska intridffa och risken for att krisens konsekvenser fir en storre
negativ pdverkan péd fOretaget. Arthur Andersen dr ett av minga exempel pd nir en
varumérkeskris medfor sd pass negativa konsekvenser att varumérket inte gar att rddda
(Strategic Direction, 2007). Foretaget kommunicerade att det inte hade ndgon skuld i den
uppmdrksammade krisen, ett budskap som allménheten inte kunde acceptera. Den bristande
trovirdigheten 1 kommunikationen bidrog till att fortroendet for foretaget forlorades, vilket i
slutdndan ledde till konkurs och varumirkets kollaps (Strategic Direction, 2007). Darfor har

kriskommunikation blivit en allt mer central del inom kommunikationen hos foretag idag,
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forebyggande och hantering under en kris (Blasco-Arcas, Falkheimer & Heide 2022). Pa
grund av den ovan visade Okande forekomsten av varumérkeskriser samt de allvarliga

konsekvenser de kan medfora blir sddana kriser dirmed fokus for denna uppsats.

Om inte informationen som sprids under en kris hanteras korrekt och omedelbart kan det
bland annat leda till skada for foretagets rykte och image (Diddi & Wei 2022). Vid snabb
spridning av negativ publicitet kan foretagen tappa fortroendet hos konsumenterna (ibid
2022). Ett varumérke kraver ofta manga ar av gott rykte for att klassas som starkt, men om en
kris dr stark nog kan den vara tillrdcklig for att forlora konsumenternas fortroende (Helm &
Tolsdorf 2013). Darfor ar det viktigt for foretag att Gvervaka sitt varumirke, men dven alltid
vara beredd pé att ndr som helst kunna lansera en krishanteringsstrategi om en kris skulle

uppsta (Hewett & Lemon 2019).

Mir, Hassan, Ali och Kosar (2016) uttrycker att fa studier har gjorts pa att forstd hur ett
krishanteringsteam kan forbattra foretagets prestation innan, under och efter en kris. Hewett
och Lemon (2019) papekar vidare att det dr brist pd genomforda studier inom krishantering,
gjorda pa de praktiska processerna hos ett foretag for att hantera kriser. Alltsd hur de gar
tillvidga for att identifiera en kris, vilka atgérder de anvénder for att hantera den, men dven en
helhetssyn pd hur de kan forbereda sig for att hantera krissituationer med framgang. De
belyser vikten av att ha tydliga strategier vid kriser och att ritt avdelningar i foretaget

kontaktas vid en kris.

Sammanfattningsvis kan det konstateras att det existerar ett tydligt gap pd den praktiska
tillimpningen inom foretag avseende krishantering. Vid avsaknad av vilstrukturerade
strategier och processer for att hantera kriser kan det uppstd osdkerhet och fordréjning i
atgirder under kritiska situationer. Foretag saknar da formagan att snabbt och korrekt hantera
en kris vilket kan resultera i allvarliga konsekvenser for varumérkets rykte och foretagets
ekonomiska stillning. Forlust av fortroende kan fa langsiktiga negativa effekter pa foretagets
relation med konsumenterna. En kris kan uppsta i olika typer och former och det dr svart att
veta ndr, hur eller vad den kommer att paverka. Det dr dérfor viktigt att fa forstaelse for hur
krishantering utfors samt hur det pa ett effektivt och verkningsfullt sitt skulle kunna hanteras

1 praktiken.
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1.3 Syfte och Fragestillning

Syftet med denna studie dr att f& kunskap om hur foretag med starka varumérken uppfattar
och arbetar med krishantering fore, under och efter en varumairkeskris. Studien syftar dven till
att upplysa hur foretags praktiska hantering forhéller sig till etablerade teorier inom
krishantering. Genom att analysera krishantering &r studiens syfte att bidra med en fordjupad
forstaelse for hur foretag kan arbeta forebyggande gentemot kriser. Hur de kan skydda sitt
varumirke under pdgaende krissituationer, men dven hur foretag kan gora for att kunna bygga

upp deras varumirke efter en kris.

1. Hur arbetar foretag forebyggande for att identifiera riskfaktorer och skydda sitt
varumaérke?

2. Hur arbetar foretag med krishantering samt kriskommunikation for att skydda
varumirket under pagaende kris?

3. Hur kan ett varumérke byggas upp igen nér skadan redan ar skedd?

1.4 Avgransning

Denna studie dr avgréansad till att undersoka foretags agerande under en kris. Vi fordjupar oss
1 hanteringen av externa kriser, inte interna kriser. Fokus ligger framst pd foretag eller
organisationer som arbetar for kund eller allminheten. De kriser som diskuterats med
respondenterna &r hanterade i det forflutna, saledes har foretaget kunnat reflektera kring
krisen. Respondenterna har ett dvergripande ansvar i respektive foretag eller dr expert inom
dmnet krishantering. Denna studie har en naturlig geografisk avgransning till Sverige, da
bade respondenterna och skribenterna dr verksamma dér. Studien fokuserar pd foretags
krishantering, med sérskilt intresse for privata organisationer, offentliga myndigheter samt
aktorer inom livsmedelsbranschen. Ytterligare motiveringar angaende avgrinsningar

presenteras 1 metodavsnittet.
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2. Teorier

I detta kapitel presenteras de teoretiska utgangspunkterna for studien, med fokus pd hur
foretag strategiskt skyddar och dterskapar sitt varumdrke i samband med kriser. For att
skapa en helhetsforstdelse for varumdrkeshantering i krissituationer tillimpas fyra centrala
teorier: Issues Management Theory, Situational Crisis Communication Theory (SCCT),
Image Repair Theory samt Renewal Theory. Tillsammans ticker dessa teorier olika faser av
en kris: fore, under och efter. Detta mojliggér en djupare analys av foretags

kommunikationsstrategier, ansvarstagande och varumdrkesbyggande i krissituationer.

2.1 Issues Management Theory (IMT)

Enligt Grunig och Hunt (1984) dr issue management en viktig del av foretagens strategiska
kommunikation och bor integreras tidigt i kommunikationsplaneringen. Chase och Jones
(1977) presenterar att teorin utgar ifrdn att uppticka, analysera och hantera potentiella
problem innan en verklig kris bryter ut. De beskriver dven hur en kris kan hanteras genom
hela forloppet, fran borjan till slut. Vidare lyfter de upp att teorin arbetar i forebyggande syfte
for att skydda varumarket. Istéllet for att endast agera under en kris ska det dven hanteras fore
och efter: de sex stegen som presenteras nedan &r hela hanterings-forloppet. Vidare beskriver
Chase och Jones (1977) de sex stegen som teorin innefattar som syftar till att identifiera samt

folja problemen tills de ar 16sta eller uppklarade:

1. Omviérldsbevakning
Foretaget bevakar sin omgivning noggrant for att tidigt kunna identifiera eventuella problem,
de delar som bevakas kan vara, kundklagomaél, negativ media, politiska beslut och aktivism i
medier.
2. Problemidentifiering
Vid eventuell upptédckt av problem krivs det utredning av visentliga delar, ddirmed undersoks
vilka aktorer som skulle kunna bli inblandade och hur det skulle kunna paverka intressenter.
3. Problemanalys
Foretaget har analyserat vad problemets utgangspunkt dr och da anvinds problemanalysen for
att se vilka risker det kan utgora utifrin varumairke, ekonomi, intressenter, samt kunder.

4. Strategi atgard
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Baserat pd problemanalysen utformar foretaget en kommunikationsstrategi, som ska
genomsyra hela foretaget. Hela foretaget ska vara medveten om kommunikationsstrategin.

5. Genomforande
Utifrédn foretagets valda kommunikationsstrategier skickas det valda meddelandet ut genom
pressmeddelande, kundbrev, internet information eller kampanjer.

6. Utvirderande
Ett viktigt steg som presenteras dr utvirderingen dar fragor som "korrigerades problemet?",

“minskade media trycket”, “har fortroendet stiarks?" samt “ behdvs ytterligare hantering?”.

Denna teori underléttar for att minimera risk innan det blir skador pd varumirket samt
underldttar for att bygga relationer med intressenter med hjidlp av den Gppna och
forebyggande kommunikationen (Chase & Jones 1977). Forfattarna podngterar dven hur det

stirker foretags formaga att agera snabbt i fordndrade sammanhang.

Omvirldshevakning

i

Problemidentifiering

U

Problemanalys

U

Strategi dtgiird

U

CGenomfirande

I

Utviirderande

Figur 1: Visualisering av Issues Management Theory (Skribenternas egna

bearbetning)
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2.2 Situational Crisis Communication Theory (SCCT)

Coombs (2007) beskriver att SCCT underléttar for krishanterare att analysera krissituationer
och avgdra hur mycket ansvar foretaget bor ta. Genom att anvédnda teorin kan man bedéma
risknivan i en kris och vilken skada den kan orsaka. SCCT anvédnds som ett ramverk for
kriskommunikation under och efter en kris for att minimera skador pa sitt rykte. Syftet med

teorin &r att skydda foretagets rykte och bevara sina intressenters fortroende (Coombs 2007).

Situational Crisis Communication Theory kategoriserar kriser i tre kategorier utefter hur
skyldigt foretaget dr i en kris och hur intressenter tillskriver foretag skulden for krisen

(Ferguson, Wallace & Chandler 2018).

1. Offer Kris - foretaget dr oskyldigt och har svag antydan till ansvar (exempelvis
naturkatastrof eller vald pa arbetsplatsen mellan kollegor)

2. Olycks kriser - foretaget dr delvis ansvariga, inget medvetet (exempelvis tekniska fel
eller produktfel)

3. Avsiktlig kris - foretaget ses bdra allt ansvar for situationen (exempelvis etiska

overtramp eller lagbrott)

For att effektivt hantera krisen méste en kommunikationsstrategi viljas som matchar graden
av ansvar fOretaget har i situationen. En felaktig strategi kan forvirra situationen och

ytterligare skada organisationens rykte (Coombs 2007).

Vid en offerkris dir exempelvis falska rykten har spridits kan fornekelse vara en lamplig
strategi. Att distansera sig frin krisen genom att tydligt motsitta sig anklagelserna, leder till
att foretaget kan bli skuldfria (Ferguson, Wallace & Chandler 2018). Detta &r en strategi som
endast ska anvindas nér ett foretag verkligen &dr oskyldigt (Coombs 2007).

Nér det giller en olycks kris kan foretaget anvénda sig av forminskning som en lamplig
strategi. Genom att erkdnna krisen samt forklara att det var ett misstag utan déliga avsikter.

Hair bor dven planerade atgérder lyftas fram for att minska skadan (Coombs 2007).

Avsiktliga kriser kraver en mer aktiv strategi i form av ateruppbyggnad, detta betyder att
foretaget tar fullt ansvar och i de flesta fall kompenserar drabbade parter (Ferguson, Wallace

& Chandler 2018). Om nagon av de tidigare ndmnda kris strategierna skulle anvéndas kan det
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fa allvarliga konsekvenser, eftersom allménheten ofta kriver att foretaget tar fullt ansvar och

visar att det arbetar for att rétta till problemen Coombs (2007).

Utover dessa tre strategier beskriver Coombs (2007) en kompletterande strategi “starkande”
som anvinds for att lyfta fram foretagets tidigare positiva handlingar, han beskriver att detta

kan mildra skadorna pa ryktet men inte bor anvindas som huvudstrategi

2.3 Image Repair Theory (IRT)
Image Repair Theory (IRT) framstélldes &r 1995 av Benoit och forklaras genom fyra stycken

strategier som ska underlédtta bibehéllandet av varumirket genom kriskommunikation.
Ferguson, Wallace och Chandler (2018) forklarar att en krissituation som paverkar
varumirket uppstar genom tvd komponenter. De uttrycker att den forsta komponenten handlar
om att en viktig malgrupp anser att foretaget har agerat fel medan den andra komponenten
maste samma malgrupp anse att foretaget dr skyldiga till handlingen. Forst d& ligger

varumaérket 1 risk (Ferguson, Wallace & Chandler 2018).

Benoit (1995, 1997) presenterar de fyra fundamentala makro-strategierna for
kriskommunikation: korrigerande datgdrder, fornekelse, undvikande av ansvar och minskning
av oforskiamdheten. Under dessa fyra strategier presenterar Benoit (1995) specificerade

meddelande strategier som underléttar for att bredda macro strategierna se Tabell 1:

Makro strategier Strategi Anvindningsomride

Korrigerande atgird

Aterstilla situationen eller forhindra att det upprepas.

Fornekelse Enkel fornekelse Motségelse mot anklagan.

Skylla pa ndgon annan Overlimna skuld till en annan motpart.

Undvikande av Olycka Oavsiktlig atgérd eller effekt

Undvikande Hade ej kunskap eller kontroll

God Avsikt Motivationen var bra

Provokation Svar pa kriankande handling och ansvarstagande
Minskning av Forstiarkning Relaterad till positiva egenskaper hos den skyldige
oforskdmdhet Minimering Minska viktigt i krisen

Differentiering Mindre krankande &n andra handlingar

Transcendens Ses som mer positivt &n andra handlingar

Attack Attackera mot den som anklagar

Ersittning Ersitta offer

Tabell 1: Strategier for kommunikation inom Image Repair Theory
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De begrepp som vi anser ér av vikt for denna studie ér foljande:

Korrigerande atgirder:

1.

Vid krisens uppkomst tar foretaget fullt ansvar och gor det medvetet for allmdnheten
att de kommer att dtgidrda problemet, antingen genom att forhindra att det upprepas
och/eller ta itu med problemet (Benoit 1997). Ferguson et al. (2018) konstaterar att
denna strategi dr den mest effektiva for att reparera foretagets varumairke, d&ven Benoit
(1995) pastéar att korrigerande atgirder dr det mest effektiva. Utdver denna strategi
kan foretag anvidnda andra strategier for sin kriskommunikation, dock ses dessa som

mindre effektiva enligt Benoit (1995).

Fornekelse:
1. Enkel fornekelse

En fornekelse kan kategoriseras enkel nér foretaget anser sig oskyldig till krisen och
viktiga malgrupper accepterar att foretaget dr oskyldigt till forloppet (Benoit 1997).
Vidare beskriver han att denna strategi endast &r till nytta om viktiga malgrupper
accepterar foretagets forklaring om att inte béra skuld annars blir strategin ineffektiv
och oetiskt (ibid 1997). Dérav &r det av vikt att foretaget anser sig vara oskyldiga till
krisen (Ferguson et al. 2018).

Undvikande av ansvar:

1.

Olycka

Intressenter tenderar att ligga ansvar pd foretaget utifrdn foretagets kontroll dver
situationen. Vid krishanteringen kan situationen forklaras som en olycka och dirmed
har foretaget inte ndgon kontroll (Benoit 1995). Foretaget kan avsédga sig ansvaret och

intressenter accepterar forklaringen pa grund av att situationen var utom foretagets

kontroll (ibid, 1995).

Undvikande
Denna strategi anvinds av foretag under en krissituation dér information/kontroll
saknas, dirmed kan foretaget undvika krisen genom att uttrycka sin brist pa kritiska

komponenter, sdsom viktig information (Benoit 1997).
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3. Goda avsikter
En kris kan forminskas genom att ett foretag uttrycker sina goda avsikter (Ferguson et
al. 2018). Detta kan stirka intressenternas syn pa varumirket. Genom att betona sina

goda avsikter finns mojligheten att allmidnheten ldgger mindre ansvar pd foretaget

(Benoit 1995).

Minskning av ansvar:
1. Forstirkning

Denna strategi utgér fran att fOrstdrka och paminna intressenter om positiva
handlingar som foretaget har astadkommit 6ver tid, detta i hopp om att formildra
krisen (Ferguson et al. 2018). Utdver detta ser foretaget till att forhoja positiva

egenskaper, frimst de som &r relevanta for krisen (Benoit 1995).

2. Minimering
Denna strategi utformar sig genom att minska intressenternas negativa kénslor kring
en kris, foretaget lagger fokus pa att minimera konsekvenser eller handlingar som
krisen medfor (Benoit 1995). De beskriver att denna strategi kan resultera i att
foretagets varumirke inte blir skadat dd intressenter kan associera handlingen som
formildrande, om strategin lyckades. Dock kan dven denna strategi resultera i misstro

till foretaget om de upplever att foretaget forsoker vilseleda dem (Benoit 1997).

3. Transcendens
Benoit (1997) forklarar att denna kommunikationsstrategi syftar till att forsoka

omformulera krisen eller skifta fokus till ett mer positivt sammanhang. Denna strategi
beskrivs som mindre effektiv pa kort sikt men kan styrkas i kombination med andra

strategier (ibid 1997).

2.4 Renewal Theory

Teorin har fokus pé hur ett foretag eller samhélle kan omvandla en kris till en mojlighet, att
en kris inte bara ska dtgirdas, det dr dven ett tillfdlle for utveckling och forbattring. Vidare
beskriver Carlson (2018) att genom ett positivt tankesétt kan krisen tillfora tid for reflektion
och lirdomar. Renewal Theory kan Oppna upp till en mer hallbar process, forbattrade

kommunikationsstrategier eller fordndring av struktur inom foretaget for att kunna hantera
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framtida utmaningar (Carlson 2018). Teorin bygger pa ett tankesétt att prioritera en
utveckling och fornyelse nér en kris uppstar i foretaget och for att applicera detta pa foretaget

presenteras fyra riktlinjer (Carlson 2018):

1. Kiris ger mdjlighet till fornyelse:
Krisen ska inte ses som ndgot negativt utan tvdrtom, i krisen har foretaget mdjlighet till

omorganisering och uppbyggnad av nya strategier som ger mojlighet till utveckling. Renewal
Theory ger mojlighet att omprdva sina processer och anta nya strategier som gor foretaget

battre rustade for framtiden (Carlson 2018).

2. Fokusera pa langsiktig aterhimtning:
Under eller strax efter en kris dr det vanligt att foretag fokuserar pd snabba atgérder. Renewal

Theory uppmanar till att tdnka pa lngsiktiga atgérder som leder mot fornyelse. Carlson
(2018) beskriver att teorin syftar till forstdelse for krisens uppkomst och ger underlag for

atgirder for att kunna hantera framtida kriser pa ett mer effektivt sitt.

3. Kommunikation och samarbete:
Uppanande av att foretag ska knyta kontakt med andra foretag. Dar en aktiv kommunikation

star 1 centrum, kan detta leda till att stirka samarbete med andra foretag och ett delat ldrande

for att kunna skapa en motstandskraftig kultur kring krishantering (Carlson 2018).

4. Uppbyggnad av ett nytt normalt:
Carlson (2018) forklarar att majoriteten av foretag strdvar efter att dtergé till sitt normala

arbetssitt, vilket ar fel taktik. Istéllet forklarar han att foretag ska stridva efter ett “nytt
normalt” som kan resultera 1 forbattrade processer, starkare relationer och en mer robust

organisation.
2.5 Teorisyntes

For att fa forstdelse for hur ett foretag skyddar sitt varumérke fore, under och efter en kris
anvinds flera teorier for att ticka detta omrade. De teorier som behandlas i denna uppsats:
Issues Management Theory, Situational Crisis Communication Theory (SCCT), Renewal
Theory samt Image Repair Theory. Dessa har anvénts for att skapa ett helhetsperspektiv pa

varumirkeshantering i krissituationer.
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2.5.1 Fore krisen — proaktivt skydd

Issues Management Theory (IMT) lagger en grund for hur foretag kan hantera forebyggande
arbete genom att identifiera potentiella hot 1 ett tidigt skede. Genom att anvinda teorin kan
uppsatsen undersdka hur/om foretag anvinder sig av denna strategi for att minimera risk,
upprétthdlla starka relationer eller stirka relationer med intressenter. Situational Crisis
Communication Theory (SCCT) och Image Repair Theory (IRT) kommer att analyseras i
relation till Issues Management Theory. Trots att dessa teorier traditionellt tillimpas under en
pagdende kris, kommer denna studie dven unders6ka huruvida respondenter uttrycker
forebyggande arbete 1 form av strategier (/R7) eller ansvarstagande for krissituationer

(SCCT).

Genom att kombinera IRT, IMT och SCCT kan skribenterna fa en forstaelse for hur foretag
véljer att identifiera hot, vilka forebyggande strategier foretag har samt hur ansvaret ska

fordelas inom foretaget.

2.5.2 Under Kkrisen — strategisk respons

Situational Crisis Communication Theory ger konkreta riktlinjer for hur kommunikationen
bor anpassas, ddrmed kommer denna teori att anvéndas for att undersoka hur foretag viljer att
kommunicera under en kris. I denna studie anvédndes Situational Crisis Communication
Theory for att undersoka i vilken man respondenter uttrycker ansvarstagande och underlittar
for en djupare forstdelse om en defensiv eller proaktiv strategi foredras av foretag. For
djupare forstaelse av vilka kommunikationsstrategier som tillimpas, kommer dven Image
Repair Theory att anvidndas. Teorin presenterar olika strategier som kan tillimpas under en
kris, dessa kommer att ligga till grund for analysen av respondenternas svar. Image Repair
Theory underlittar forstaelsen av kategoriseringar av olika kommunikationsstrategier under

en kris.

Situational Crisis Communication Theory kommer att anvdndas for forstdelsen av hur foretag
bor anpassa kommunikation utifrdn deras ansvar i krisen. For att fa en djupare kunskap om

hur kommunikationen bor bedrivas kommer skribenterna att anvinda Image Repair Theory.
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2.5.3 Efter krisen — dterhimtning och fornyelse

For att forstd hur foretag agerar efter en kris kommer Renewal Theory vara viktig for att
forsta foretagets syn pa ateruppbyggnad. Har foretag mojligheten att se hur en kris kan leda
till reflektion, larande och forbittring och om de kan se detta, arbetar de omedvetet med
teorin och hur foretagen arbetar? Detta for att forstd om foretag dr 6ppna for fordndring efter
en varumirkeskris och om de vill utvecklas. Issues Management Theory kommer att
anvéindas for att se om foretag utvérderar sina kriser och om de stéller relevanta fragor vid
utvirderingen. Renewal Theory och Issues Management Theory soker bidra till forstéelse for
hur foretagen kan arbeta efter en kris, badda teorierna innehéller utvirdering och forbéttring.
Dérmed underlittar de forstaelsen for hur foretag kan arbeta for att dterstélla varumaérket. For
ytterligare Okad foOrstdelse kommer skribenterna underséka om Situational Crisis
Communication Theory eller Image Repair Theory har anvints vid utvdrdering, om
respondenterna uttrycker nagon forstielse for strategier och om nya strategier tillkommit

efter reflektion.

Genom att anvdnda Renewal Theory och Image Repair Theory kan skribenterna forstd hur
processen bor ga till efter en kris samt hur foretag bor agera. Image Repair Theory och
Situational Crisis Communication Theory kommer dven att ge forstaelse for om foretagen

viéljer ny strategi efter utvirderingen.

Issues Management Theory ses 1 denna studie som ett verktyg for att kunna identifiera och
bevaka eventuella risker. Innan krisen kan dven Image Repair Theory och Situational Crisis
Communication Theory bidra med krisforebyggande strategier. Under en kris kan SCCT
appliceras med ett fokus pa ansvarstagande och /RT for strategier under krisen. Efter krisen
kan utvirdering och nytdnkande genomfdras genom Renewal Theory tillsammans med Issues

Management Theory.

23



Utvardering

Image
T Repgair Renewal
Management Theory
Theory Respons IMT
) Efter kris
Forebyggande Under kris
Identifiera & bevaka Utvardering & nya
potentiella problem strategier
SHEET
Under kris
Figur 2. Studiens teoretiska ramverk (Skribenternas egna bearbetning)
2.6 Teorikritik

2.6.1 Issues Management Theory

Trots att Issues Management Theory visar pa styrka 1 riskanalyserande samt ett
helhetskoncept for agerande under kris har teorin kritiserats for sin linjdra process (Jaques
2007). Forskaren papekar att detta synsétt inte aterspeglar den verkliga komplexiteten i hur en
verklig kris kan utspelas. IMT betraktas att ha strategiska funktioner, trots detta har teorin inte
fitt ett stort genomslag inom organisationernas krishantering, vilket kan leda till férsémrad
effektivitet for IMT (Jaques 2007). I denna studie ger /MT relevans for guidning genom en

varumarkeskris, teorin kommer inte att anvindas som helhetsforstaelse.

2.6.2 Situational Crisis Communication Theory (SCCT)

Aven om Situational Crisis Communication Theory (SCCT) har haft stort genomslag som
teori for kriskommunikation har SCCT har kritiserats for att inte ha ett helhetsperspektiv

(Bayarong 2015). Bayarong (2015) lyfter fram att SCCT inte tar tillrdckligt med hénsyn till

24



tidigare kriser eller relationshistoria. Teorin tar inte hinsyn till kriser som orsakas av externa
faktorer som inte har direkt koppling till foretaget, SCCT fokus &r enbart pa kriser som direkt
paverkar foretagets rykte (ibid 2015). Harvey (2012-2015) uttrycker att SCCT inte tar
tillrackligt med hénsyn till hur medier paverkar uppfattningen av en kris. Han lyfter fram att
media kan paverka bedomningen av en kris och kan forma egna agendor vilket kan paverka
analyseringen av krisen, detta dr ndgot SCCT inte lyfter fram. I denna studie ses SCCT som
relevant och kommer att anvéndas for att undersoka huruvida foretag tar ansvar utifran kris

samt prioriteringar under krisen.

2.6.3 Image Repair Theory

Burns och Burner (2000) uttrycker att Image Repair Theory (IRT) beskrivs alltfor forenklat,
de uttrycker att varumérkes krishantering dr mycket mer komplext dn “en kris uppstdr —
organisationen svarar — ryktet aterstillt". De uttrycker att teorin inte nimner hur ryktet kan
forandras, formas om eller att det ibland inte finns nigon mdgjlighet till
aterstdllning/upprittelse. Utover detta belyser Burns och Burner (2000) hur IRT har stort
fokus pa hur ryktet ska repareras, dock finns det brister i hur allminheten uppfattar
atgdrderna. 1 denna studie kommer teorin att anvdndas for att forstd vilka typer av

kriskommunikation féretag anvander sig av i en varumarkeskris.

2.6.4 Renewal Theory

Frandsen och Johansen (2017) uttrycker att teorin &r mer av ett tankesitt dn ett praktiskt
verktyg, teorin brister i tydliga strategier vilket kan forsvara anvéndighetsgraden for foretag.
Frandsen och Johansen (2017) uttrycker hur teorin inte ar tillrdcklig for att fungera 1
praktiken nér andra delar paverkar foretaget. Denna teori kommer att anvdndas for att forsta
om foretag har en ambition till att forbéttras efter en kris och dirmed ar Oppna for

fordndringar inom organisationen till ett “nytt normalt”.
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3. Metod

[ foljande kapitel presenterar skribenterna hur de har gidtt tillviga for att genomfora studien,
men dven forklara val av forskningsstrategi och forskningsdesign, samt vad de innebdr och
varfor dessa dr relevanta i detta fall. Syftet med denna studie dr att underséka hur foretag
agerar fore, under och efter en kris i forhallande till hur litteratur presenterar

krishanteringsteorier.

3.1 Forskningsstrategi och forskningsdesign

3.1.1 Kvalitativ forskningsstrategi

I denna studie anvinds en kvalitativ metod 1 form av intervjuer for att djupgdende undersdka
hur respondenter inom olika yrkesgrupper hanterar kriser och vilka strategier som anvinds
fore, under och efter en kris. Strategierna jaimfors gentemot hur teorierna /R7, SCCT, Issues
Management Theory och Renewal-theory beskriver att det bor utforas. Fokuset ligger pé
respondenternas svar som sedan kan jamforas mot varandra for att fi en helhetsbild av
fenomenet. Hennink, Hutter och Baily (2020, s. 16-17) belyser att kvalitativa metoder, till
exempel djupgiende intervjuer, kréver farre respondenter &n en kvantitativ forskningsstrategi,
till exempel enkédtundersokningar, genom den djupdykande forskningen som kvalitativa
metoder tillater. Enligt Bryman och Bell (2017) har ord en avgoérande betydelse for insamling
och analys av data i kvalitativa undersokningar. De forklarar dven att kvalitativa metoder
omfattar en kunskapsteoretisk stdndpunkt och dr darfor 6ppna for tolkning. Alvehus (2013, s.
20-21) beskriver vidare att utgangspunkten i kvalitativa metoder dr undersokningen av
upplevelser. Eftersom denna undersokning utgar frin att undersoka olika respondenter och
organisationers krishanteringsstrategier &r en kvalitativ metod ldmplig och fordelaktig for att
besvara studiens forskningsfrdgor. Bryman och Bell (2017) beskriver hur kvantitativa studier
framst syftar till att mojliggdra generaliseringar, medan kvalitativa studier istillet fokuserar
pa att forstd individers subjektiva upplevelser. Mot denna bakgrund ansdgs en kvantitativ
ansats vara oldmplig for denna studie, eftersom syftet var att undersoka respondenternas

subjektiva upplevelser och tolkningar av krishantering 1 relation till varumérkeskriser.
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3.1.2 Kvalitativ forskningsdesign

For att kunna besvara undersokningens forskningsfrdgor dr semistrukturerade intervjuer ett
lampligt tillvigagingssitt att anvianda som forskningsdesign d& det mojliggor djupgéende och
nyanserade svar fran respondenter, inom en kvalitativ forskningsmetod. Alvehus (2013, s. 83)
forklarar att semistrukturerade intervjuer utgér fran ett fatal dvergripande frdgor, som pa sé
sétt ger respondenterna mdjlighet och utrymme for att utveckla sina svar. Bryman och Bell
(2017) beskriver att semistrukturerade intervjuer tilldter flexibilitet under en intervju,
samtidigt som det existerar tydlighet fran de forberedda fragorna som baserats pa de
presenterade teorierna. Genom en djupgiende semistrukturerad intervju kan fragorna baseras
pa de svar som tillkommer (Hennink, Hutter & Baily 2020, s.41). Denna studie utgér fran en
abduktiv ansats, vilket enligt Bryman och Bell (2017) innebér ett vixlande mellan teori och
empiri. Den abduktiva ansatsen mojliggor att skribenterna kan justera sin teoretiska forstaelse
utifran de insikter som framkommer under datainsamlingen (ibid 2017). Denna studie har en
utgdngspunkt i teorierna vid utformning av intervjuguiden. Alvehus (2013) pépekar att
justering av det teoretiska kapitlet dr ett vanligt tillvigagingssitt vid en abduktiv
forskningsdesign. Vid utformandet av det teoretiska ramverket har de delar av teorierna som
ansetts relevant valts ut. Den slutliga teorisammanstillningen har utformats med fokus pa

teorier som bedomts vara mest relevanta for att pé ett adekvat sitt spegla studiens syfte.

Genom den abduktiva forskningsdesignen underlittar forstaelsen av hur krishantering
genomfors, men dven en jimforelse med de teorier studien har fokuserat pd (Hennink et al.
2020, s.37-38). Teorierna anvdnds som guide till mallen, samtidigt som intervjuerna formar

analysen och terkoppling till teorierna nir det &r relevant.

3.2 Epistemologi och Ontologi

I denna studie &r syftet att undersoka hur foretag skyddar sitt varumirke fore, under och efter
en kris. Fokus ldggs pa strategier, ansvarstagande och kommunikation i teori och praktik. Det
ar lampligt att utga fran en tolkande epistemologi och en konstruktionistisk ontologi. Dessa
mojliggor forstdelse for hur mening skapas i sociala ssmmanhang och hur foretag formar sina

kommunikationsstrategier 1 relation till kriser (Alvesson & Skoldberg 2017).

Ordet epistemologi betyder ldran om kunskap och syftar till vad som kan anses vara

acceptabel kunskap for omradet som undersoks (Bryman & Bell 2017). Epistemologin i
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denna studie har en interpretativ tolkande ansats, ddrmed kan kunskapen som skapas i denna
studie uppfattas genom tolkning av méanniskors subjektiva erfarenheter (Patel & Davidson
2019). Studiens mal &r inte att faststdlla en objektiv sanning, malet dr istdllet att skapa en
djupare fOrstdelse for hur dessa foretag upplever och agerar under varumaérkeskriser.
Kunskapen uppnas genom kvalitativa metoder déar fokus ligger pa att tolka och analysera
sprékliga uttryck (Bryman & Bell 2017). Genom att utgd frdn tolkande (interpretative)
epistemologi dr kunskapen en tolkning av médnniskan och inte ndgon objektiv fakta. Ddrmed
anviands kvalitativa semistrukturerade intervjuer for att finga upp en mer nyanserad

uppfattning av krishantering, detta ar allt svarare genom kvantitativ metod.

Studien har ocksa en konstruktionistisk ontologisk utgangspunkt, dir verkligheten anses vara
socialt konstruerad (Trost 2010). Ontologi dr larandet om verklighetens uppbyggnad och
innebdr att socialt agerande och yttre faktorer blir grunden for kunskapen, dessa é&r
okontrollerbara (Bryman & Bell 2017). Detta betyder att foretagens agerande kring
varumirkeskriser inte ses som objektiv fakta, istdllet skapas och formas tolkningen av svaren

utifrdn en forstéelse for ett socialt sammanhang (Bryman & Bell 2017).

3.3 Population och Urval

Populationen av denna studie &r personer vars arbetsroll innefattar krishantering och som
arbetar pa ett svenskt foretag med ett starkt varumairke. Ett starkt varumirke innefattar foretag
som har nira relationer till sina kunder och som ir bland de ledande foretagen i den
verksamma branschen. Populationen inkluderar foretag i olika storlekar och branscher med
gemensamheten att hantera varumairkesrelaterade kriser dir kommunikation mot intressenter

varit ett behov.

Ett malstyrt urval har valts for studien vilket dr den mest givna metoden for kvalitativa
studier enligt Bryman och Bell (2017) och definieras genom att respondenterna ska besitta
egenskaper som anses vara av vikt for studien. Det malstyrda urvalet valdes dven for att
kunna besvara forskningsfrdgorna d& respondenterna kridver viktiga egenskaper samt
erfarenheter for att vara relevanta i denna studie. For att komma i kontakt med rétt typ av
respondenter skickades mail-utskick till olika typer av organisationer via mail. Kraven
respondenterna behdvde besitta for att fi forfragan om att stidlla upp pd en intervju var:

ledande inom branschen, mer @n 2000 anstillda och att foretaget har haft en extern
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varumérkeskris vid minst ett tillfille. Skribenterna skickade ut mail till 30 stycken foretag,
ménga av dem verksamma inom olika branscher. Det som var likheten mellan branscherna
var deras fokus mot allméinhet eller konsumenter. Av 30 mail svarade fem respondenter att de
ville stilla upp pa en intervju, utover dessa fem respondenter blev en rekommenderad. Dock

forekom ett bortfall av en respondent pa grund av personliga skél.

Fyra av fem respondenter ingick 1 ett malstyrt urval da dessa valdes genom massutskick till
lampade kandidater via mail. Den femte respondenten blev skribenterna rekommenderad till
frdn en tidigare intervju och ddrav tillhoér denna respondent ett snobollsurval. Denna
urvalsprocess innebir att respondenter kan rekommendera personer som faller inom samma

kategori eller innefattar samma kunskaper (Bryman & Bell 2017).

De personer som valde att tacka ja till en intervju dr aktiva inom f6ljande branscher:

livsmedel/detaljhandel, myndighet, chefsposition samt en expert inom kriskommunikation.

Dessa respondenter bidrog med ett bredare perspektiv pa hur olika organisationer hanterar en

kris fore, under och efter den har uppstatt. Dessa aktorer har ett starkt behov av att

upprétthalla allménhetens och konsumenternas fortroende, sérskilt eftersom deras agerande

ofta sker under offentlig granskning. Detta fOrutsétter ett mer ansvarsfullt och strategiskt
krishanteringsarbete.

Krav for respondenter:

1. Respondenterna ska inneha en ledande roll inom ett foretag med vana att

hantera kriser genom antingen forebyggande arbete, krisstrategier under en

pagaende kris och/eller strategier efter en kris for att reparera eventuell skada.

2. (eller) Specialist inom dmnet krishantering.

For att fa ett expertperspektiv pa krishantering har Jeanette Fors-Andrée intervjuats d& hon
klassas som specialist inom dmnet. Hennes perspektiv var nddvindigt for att fa en forstéelse

for hur foretag kan hantera en kris pa ett optimalt sétt.

Benimning Arbetsposition Arbetsplats/ Antal dr vid | Intervjuform | Lingd pa intervju
omride position & datum
Respondent 1 - Séakerhet kvalitet & Coop 2 &r vid position, | Google Teams 55 minuter
(Anonym) arbetsmiljochef 10 ar
chefsposition 10/4/2025
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Respondent 2 Ledande position | Brottsbekdmpan 21 ar Google Teams 57 minuter
(Anonym) inom myndighet de myndighet

12/4/2025
Respondent 3 VD Privatigt 15 ar Google Teams 51 minuter
(Anonym) dldreboende

17/4/2025
Respondent 4 - HR-Chef Detaljhandeln 25 ar Personlig 51 minuter
(Anonym) intervju 29/4/2025
Respondent 5 - Expert Kriskommunikat | 20 &r som expert Telefon 50 minuter
Jeanette ion
Fors-Andrée 22/4/2025

Tabell 2 :Respondenternas bakgrund

3.4 Metodval for intervjuer

Primirdatan 1 studien samlades in genom semistrukturerade intervjuer baserat pa Oppna
fragor. Detta for att 1dgga fokus pa respondenternas erfarenheter och pa det viset kunna svara
pa syftet och fragestillningarna (McCracken 1988). Semistrukturerade intervjuer bestar av en
kvalitativ forskningsmetod dér intervjuschemat &r standardiserat och alla respondenter tar
dela av samma fragor, med mdjlighet till f6ljdfradgor och utveckling (Bryman & Bell 2017).
Intervjuerna ar djupgaende for att fa forstaelse for processen av krishantering. Djupgaende
intervjuer ger dven frihet att dndra ordningsfoljden av fragor beroende pa respondentens svar
(Hennink et al. 2020, s.116-117). For att inleda intervjun stélldes kontrollfrdgor som Position,
Arbetsomrdde och Antal ar vid positionen. Dessa fragor stdlldes for att sidkerstilla
skribenternas krav pé respondenterna (se tabell 1). Att respondenterna besitter positioner dér
de aktivt hanterar varumérkesrelaterade kriser var avgorande for urvalet. Samtidigt stédlldes
fragor om deras arbetsomraden for att sdkerstdlla att deras arbete 1 hog grad riktar sig mot
allminheten och kunder, eftersom dessa grupper star i fokus for studiens syfte. Sedan
inleddes samtliga intervjuer med en Sppen icke ledande fraga som lyder “Vad identifierar du
som en varumdrkeskris?". McCracken (1988) betonar vikten av att inleda intervjuerna med
en Oppen och bred friga for att fi en naturlig inglng till &mnet men dven hjilpa
respondenterna in pd ritt spar. Ddrav inleds alla intervjuer med frdgan “Vad &r en

varuméirkeskris for dig?”
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Intervjuguiden bestar av fradgor om hur foretaget arbetar fore en kris (5 frdgor), under en kris
(9 frdgor) samt efter en kris (4 fragor), se bilaga 1. Vissa av dessa fragor har uppfdljande
fragor for att skapa ytterligare forstielse for skribenterna (Hennink et al. 2020, s.115-117).

Intervjufragorna ar utformade for att respondenterna skulle kunna ge djupgéende svar utifran
en fragestdllning som hade varumérkeshantering i fokus. Hennink et al. (2020, s.115) betonar
att intervjufrdgor ska vara tillrdckligt 6ppna i1 sin formulering for att respondenterna ska
kunna utveckla sina svar. Detta har skribenterna haft 1 atanke vid utformning av
intervjufragor. Denna metod tilldt skribenter att stélla foljdfragor som leda till 6kad forstaelse

for hur de faktiskt arbetar med sin krishantering.

3.5 Tillvigagangssitt

For skribenterna var det viktigt att bdda skulle fa egna perspektiv pa samtliga intervjuer, for
att pd sd sitt underldtta for analys, diskussion och minimera risken for egna tolkningar. Bada
skribenterna var déarfor ndrvarande vid samtliga intervjuer. Vid utférandet av intervjuerna fick
hénsyn tas till ett geografiskt avstand mellan skribenterna och respondenterna 1, 2, 3, och 5.
Dessa intervjuer genomfordes darfor pd distans. I dessa fall har mojligheten att hélla
intervjuer pa distans bidragit till att respondenter som annars inte skulle kunna medverka
kunnat inkluderats i studien. Enligt Bryman och Bell (2017) &r det en stor fordel att kunna
halla intervjuer pé distans da det kan utoka studiens respondenter. Intervjun med Respondent
4 utfordes ddaremot under ett fysiskt mote vilket ar fordelaktigt. Genom att se respondenten i
verkligheten kan kroppssprak ldsas av, men det kan dven bidra till att behélla respondenternas
intresse ldngre (Bryman & Bell 2017). Samtliga av distans-intervjuerna utfordes pad Google
Teams, forutom intervjun med Respondent 5 som utfordes via telefon. Google Teams tillater
skribenterna och respondenterna att se varandra via kamera vilket 6kar chansen till att 14sa
kroppssprak som bidrar med tydligare uppfattning av deras reaktioner (ibid 2017). Genom att
se varandra under intervjuerna uppfattade skribenterna att konversationen blev mer naturlig

och flytande.

Alla intervjuer spelades in av bada skribenterna via mobiltelefon, férutom intervjun med
Respondent 4 som holls pa ena skribentens telefon darfor spelade endast en av skribenterna in
intervjun. Inspelningarna var en strategi for skribenterna for att kunna transkribera

intervjuerna. Detta gjorde det enkelt att kunna ga tillbaka och hora exakt vad som sades for
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att undvika oklarheter. Samtliga respondenter var medvetna om att de spelades in och gav sitt
godkdnnande. Den kortaste intervjun tidsmissigt var med Respondent 4 och pagick i 50

minuter, medan den ldngsta intervjun var med Respondent 2 och pégick i 57 minuter.

3.6 Operationalisering

I denna studie anvidnds fyra teorier: Issues Management Theory, Situational Crisis
Communication Theory (SCCT), Image Repair Theory (IRT) samt Renewal Theory. De
anvands for att analysera hur foretag skyddar sitt varumarke fore, under och efter en kris.
Teorierna har brutits ner i centrala begrepp som anvénds for att strukturera och analysera
datainsamlingen. Operationaliserings syfte ar att tydliggora hur de teoretiska begreppen
kopplas till det empiriska materialet och hur de identifieras 1 praktiken (Bryman & Bell
2017).

Teoretisk ramverk (fokus)

Identifieras/ méts genom

Exempel pa stillda intervjufragor

Issue Management Theory (IMT)

Omvirldsbevakning Uttalande om avsokning av Bevakar ni eventuella kriser?
trender, sociala medier,
kunddialoger i negativ
befattning. Fore kris: fraga 1
Problemidentifiering Uttalande om potentiella Hur arbetar ni med att identifiera och
problem foretag forebygga potentiella kriser innan de
uppmairksammat i forvig. uppstar?
Fore kris: fraga 2
Strategisk atgérd Beskrivning om atgirder innan | Har ni ndgon egen krisstrategi? Isafall hur

en kris intraffar (policys,
strategier och planering).
Kommunikation genom hela

foretaget.

ofta uppdateras den?

Fore kris: fragor 3-4
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Utviérdering Uttalanden om Oppna fragor Hur utvérderar ni ert agerande efter
som utvirderas efter en kris, ex | krisen? Gjordes nagra analyser eller
sakerstdllande om att krisen har | reflektioner?

hanterats korrekt. Efter kris: fraga 2
SCCT:
Ansvarstagande Uttalanden om skuld, ursdkter, | Hur agerar ni nér en kris uppstar? Vilka ar
atgarder for att hantera de fOrsta dtgirderna?
problemet. - Ar ansvarstagande eller snabb
respons av vikt?
Under kris: fraga 1
Kris Kategorisering Klassificering av krisen som | Tar ni hénsyn till ert ansvar for en
olycka, offer eller avsiktlig. krissituation utifrén vilken krishantering
som ska tillampas?
Under kris: fraga 2
IRT:
Respons Strategier Strategier som fornekelse, Vad har ni for strategier for att formildra en
ursdktande, skiftande av fokus | kris eller distansera er fran en kris?
m.m
Under kris: fragor 3-8
Renewal Theory:
Fornyelse Uttalanden om ldrdomar, Ser ni att krisen ledde till ndgot positivt i
innovation, forandrade organisationen, t.ex. fordndringar i
processer arbetssitt eller forbéttrade relationer?
Efter kris: fraga 1
Léangsiktig Strategi Kommunikationsinsatser som | Vad ldrde ni er av krisen och har det
fokuserar pa framtiden, paverkat er kommunikation eller er
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ateruppbyggnad, vision krisberedskap for framtiden?

Efter kris: fragor 3-4

Tabell 3 kategorisering och forklaring av begrepp

Image Repair Theory anvidnds 1 denna studie for att underlitta fOrstielsen av
responsstragetiger som foretagen kan anvénda. Foretagets uttalanden av deras strategier
kommer sedan att jdmforas med Image Repair Theories strategier: Minskning av ansvar
(Forstarkning, Minimering, Transcendens) Undvikande av ansvar (Olycka, Undvikande och
Goda avsikter) Fornekelse (Enkel fornekelse) Korrigerande dtgird. Tydligare definiering av

dessa strategier hittas i teoridelen.

Dessa begrepp fungerar som en analytisk kategorisering, vid avkodning av intervjuerna
identifieras aterkommande mdonster, formuleringar och strategier som kopplas till teoretiska
ramverk. Detta underléttar en djupare forstaelse for hur foretag konkret arbetar med sitt

varumirke i samband med en kris. Se intervjufragorna i bilaga 1.

3.7 Litteratursokning

Sekundirdata 1 form av vetenskapliga artiklar har samlats in frdn SoderScholar och
studentlitteratur. S6derScolar gav mdgjlighet till filtrering via sokmotorn vilket underléttade
for att hitta pélitliga och relevanta kéllor. Den forsta filtreringen gjordes genom att vilja
expertgranskade vetenskapliga artiklar samt att de skulle vara tillgéngliga online. Den andra
filtreringen gjordes genom nyckelord péd engelska; Brand Crisis, Crisis Management, Crisis
Communication, Identify a Crisis. Utover detta anvéndes dven kedjesokning for att utdka

relevant information for studien.

3.8 Dataanalys

Vid dataanalysen har ett abduktivt tillvigagangssitt tillimpats, vilket innebér ett vixlande
mellan teori och empiri (Bryman & Bell 2017). Analysen bygger pa en iterativt process dir
skribenterna har gitt fram och tillbaka fran det empiriska materialet samt det teoretiska
ramverket for att kunna identifiera monster och skapa betydelse i den insamlade datan. Vid

analysering av intervjuerna anviands diskursanalys som metod for att tolka och forklara
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respondenternas sprakanvindning samt sammanhanget (Hennink et al. 2020, s. 2010-211).
Diskursanalysen dr en metod for att analysera texter och samtal med syfte att forstd olika
védrderingar om samhallet eller vérlden, denna analysmetod mdjliggor en bittre forstaelse for
den sociala verkligheten (Bryman & Bell 2017). Detta bidrar till att svaren som
respondenterna ger kan granskas och kategoriseras in i teman (Hennink et al. 2020, s.
2010-211). Teman som anvénds i denna studie dr fore, under och efter. De ndmner att denna
typ av metod underlittar for det sprékliga innehéller samt sprikanvdndningen och hur
transkribering ska gd till. 1 denna studie analyseras respondenternas svar utifrdn den
krissituation som beskrivs, med fokus pa fore, under och efter en kris. Med hjdlp av
operationaliseringen har svaren kodats, genom dessa tre faser och samtidigt kategoriseras
utifrdn centrala begrepp frdn teorikapitlet. Analysen skedde i en abduktiv process dér
skribenterna rorde sig fram och tillbaka mellan empiri och sekundirdata for att identifiera
monster, tolka betydelsen och fordjupa forstaelsen av hur foretag kan skydda sitt varumarke

fore, under och efter kriser 1 praktiken.

3.9 Kvalitetskriterier

For att sdkra kvaliteten av studien tas de olika begreppen tillforlitlighet, palitlighet,
overforbarhet, konfirmering och dkthet upp i sammanhanget. I diskussionen kring studiens
tillvdgagangssdtt, ligger fokus pa metodkritik inom kvalitativa metoder (Bryman & Bell
2017).

3.9.1 Tillforlitlighet

Tillforlitlighet &ar ett begrepp som forekommer inom kvalitativa studier och innebér
tillforlitligheten av en studie, alltsa dr det ett begrepp som mdter trovirdigheten i en studies
resultat (Bryman & Bell 2017). For att skapa tillforlitlighet i slutsatserna behover forskningen
som gjorts vara i samspel med de existerande forhallningssitten som finns vid
uppsatsskrivande. Men dven att slutsatserna rapporteras till de individer som ingér i den
sociala verklighet som har studerats, s& kallad respondentvalidering. Detta for att dessa
individer ska bekrifta att skribenterna har uppfattat deras syn pd verkligheten pé ett korrekt
satt (ibid 2017).

Eftersom samtliga intervjuer genomfordes pa distans sinks tillforlitligheten 1 denna studie da

det 1 flera fall forhindrade skribenterna fran att se respondenterna i verkligheten nér de talade,
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vilket kan gora att viktiga aspekter missas, sdsom kroppssprdak och gester. Dock valdes
Google Teams med tillgang till kamera for tre av fem respondenter for att minska péverkan
av denna aspekt (Bryman & Bell 2017). Samtliga intervjuer spelades in i syfte att mojliggora
en noggrann transkribering och for att sdkerstilla att ingen information misstolkades eller
atergavs felaktigt. Detta forenklar for skribenterna att aterge respondenternas sociala

verklighet pd ett korrekt sétt. Detta starker tillforlitligheten.

For att oka tillforlitligheten 1 denna studie skickades undersdkningen ut till alla deltagande
respondenter innan publicering for deras godkdnnande och synpunkter pa huruvida
skribenterna har tolkat dem rétt, respondentvalidering har alltsd utforts. Studiens teoretiska
ramverk har applicerats vid analys av data fran respondenterna. Utformandet av fragor

formulerades utifrdn de anvidnda teorierna.

3.9.2 Pilitlighet

Enligt Bryman och Bell (2017) ar begreppet palitlighet inom kvalitativ forskning en
motsvarighet till reliabilitet och innebdr att skribenterna har ett granskande synsétt for att
sakerhetsstilla att redogorelsen dr bade fullstdndig och tillgdnglig, samt innefattar alla delar i

en forskningsprocess.

Denna studie har en relativt god pélitlighet eftersom studien presenterar och redogdr for
samtliga steg i studien, vilket mojliggor att andra forskare kan f6lja samma tillvigagangssétt
dér liknande resultat kan bli utfallet (Bryman & Bell 2017). For att sékerstdlla palitligheten
har flera dtgéarder vidtagits. Urvalet av respondenterna har gjorts genom ett malstyrt urval dir
deltagarna valts utifrdn specifika kriterier som bedomer deras relevans utifrin studiens syfte,
vilket kan koppla empiri till forskningsfragor (Trost 2010). Vidare har ett och samma
intervjuschema anvénts under samtliga intervjuer vilket okar jimforbarheten mellan svaren
och stirker palitligheten. Vid semistrukturerade intervjuer forekommer det individuella
foljdfragor vilket pédverkar pélitligheten negativt, dock mdjliggdér denna intervjumetod
djupare insikter och mer nyanserade svar (Trost 2010). Intervjufridgorna har utformats med
stod frén tidigare forskning och vetenskapliga killor vilket sdkerstdller insamlingen av
trovirdiga och relevanta svar (Bryman & Bell 2017). Samtliga intervjuer har spelats in och

transkriberats och finns tillgidngliga vid forfragan.
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3.9.3 Overforbarhet

Kvalitativ forskning handlar till stérre del om djup &n om mingd, och innefattar ofta en liten
grupp mainniskor eller enskilda individer som besitter nidgra gemensamma egenskaper.
Overforbarhet handlar om huruvida resultaten kan 6verforas till en differentierad miljo, alltsa
om resultaten fran en unders6kning gar att applicera till andra omgivningar d4n den som

undersoks (Bryman & Bell).

Overforbarheten i denna studie ir begriinsad di endast fem respondenter har intervjuats. Att
vissa av respondenterna dr anonyma forsvarar dessutom mojligheten att aterskapa exakt
samma urval i en eventuell framtida studie. For att &nda uppné en viss grad av dverférbarhet
rekommenderas att liknande foretag, med personer som har motsvarande yrkeserfarenhet och
ar verksamma 1 Sverige, inkluderas. Detta beddms kunna ge en sé réttvisande och jaimforbar
bild som mgjligt. Dock bor det tilliggas att trots detta finns det risk for att resultatet kan bli
annorlunda da det dr svart att dra tydliga generaliseringar utifran svar frin endast fem
respondenter. Samtidigt menar Jeanette Fors-Andrée som &r expert inom &dmnet, att
krishantering inom dessa branscher é&r likartad, vilket dr en faktor som stéirker
overforbarheten. Dock &r detaljeringsgraden i uppsatsen endast medelgod, vilket inte Okar

studien 6verforbarhet (Bryman & Bell 2017).

Studien har endast lagt fokus pd starka varumirken inom B2C foretag vilket inte ger ett
perspektiv pa hur krishantering kan se ut hos foretag verksamma inom B2B. For att fa en
storre Overforbarhet bor hénsyn tas till fler miljoer och respondenter. Exempel pa séddana
miljoer och respondenter som skulle kunna undersokas for att 6ka dverforbarheten kan vara
PR-byréer, starka varumérken inom politik och personer som har gitt igenom en personlig
kris pd sitt eget varumdrke (influencer). Geografisk placering i virlden kan paverka
overforbarheten d& normer och vérderingar kan ha stor betydelse for krishantering. Detta
paverkar dverforbarheten till andra ldnder negativt, d& denna studie undersoker krishantering

utifran respondenter som &dr verksamma i Sverige.

3.9.4 Konfirmering

Enligt Bryman och Bell (2017) bor resultatet inte paverkas av forskarens egna vérderingar
eller dsikter. For att uppfylla kriteriet for konfirmering ar det darfor viktigt att kontrollera att

analysen inte har fdargats av subjektiva tolkningar. Alla intervjuer har spelats in for att
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mojliggora transkribering, vilket minskade risken for bortfall av viktig information till
studien. Konfirmeringen anses hdg i denna studie eftersom skribenternas subjektiva asikter

har hallits tillbaka och tolkningarna har grundats pa empirin, sa objektivt som mojligt.

For att sékerstélla en hog konfirmation har relevanta teorier anvénts for att analysera svaren
av respondenterna. Genom att anvénda teorier som exempelvis Image Repair Theory och
Renewal Theory har skribenterna kunnat undvika subjektiva &sikter. Slutsatserna och

analysen har darmed en vetenskaplig grund (Bryman & Bell 2017).

3.9.5 Akthet

Réttvis bild ér ett begrepp inom édkthet som innebidr att se om undersdkningen utgdr en si
pass rattvis bild av den insamlade datan som den bor, det vill sdga asikter och perspektiv fran

den grupp ménniskor eller de enskilda individerna som har studerats (Bryman & Bell 2017).

For att ge denna studie en sd hog rittvis bild av verkligheten som mgjligt har skribenterna
transkriberat och spelat in samtliga intervjuer fran respondenterna, samt valt respondenter
utifran position av relevans och dirfor inte lagt ndgon vikt vid till exempel élder eller kon.
Skribenterna har dven valt respondenter i olika branscher for att fa ett bredare perspektiv och
réttvis bild pa fenomenet krishantering i praktiken. Dock sdnks den réttvisa bilden med tanke
pa att studien endast har fem respondenter, det hade kunnat stirkas med fler respondenter

inom samma urval.

3.9.6 Metodkritik

Denna studie baseras pd datainsamling genom semistrukturerade intervjuer i syfte att besvara
studiens forskningsfragor. En komplettering med fler metoder hade kunnat bidra till ett storre
datamaterial eller ett mer djupgiende resultat. Exempelvis hade kvantitativa metoder, sdsom
enkdtundersokningar, kunnat anvidndas for att samla in svar fran fler respondenter. Enkéter
hade kunnat skickas ut till konsumenter for att undersoka om deras uppfattningar eller asikter
om ett foretag fordndrats under eller efter en kris. Studien avgrinsas dock till att enbart
inkludera krishanterare, delvis pa grund av tidsbegrdansningar. Men &dven eftersom
skribenterna ansag att det var mer relevant att fi djupgdende information fran denna specifika

respondentgrupp for att kunna besvara forskningsfragorna.
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Urvalet bestdr av ett malstyrt- och priori-urval pd grund av att respondenterna for denna
studie kriver specifika egenskaper och erfarenheter for att anses relevanta for denna
undersokning. Ett méalstyrt urval riskerar att padverka generaliserbarheten. Detta beror pé att
det inte blir ett slumpmassigt urval, dirmed finns det svarigheter att applicera till en storre
population (Bryman & Bell 2017). Utover detta dkar subjektiviteten da det ar skribenternas
asikter som paverkar vilka respondenter de anser dr av vikt for studien (ibid 2017). For att
forsoka minska subjektiviteten lade skribenterna ingen virdering vid alder, lingd av
erfarenhet eller kon vid urvalet av respondenter. Skribenternas krav pd respondenterna var
darfor endast att ha eller haft en ledande position med erfarenhet av krishantering eller att
vara expert inom omrédet. Ett snobollsurval medfor en risk for bias och en risk att urvalet
inte blir representativt, dirmed valde skribenterna att endast hélla snobollsurvalet till en enda
respondent (Bryman & Bell 2017). Uppsatsen skulle innefattat sex respondenter, tyvérr

uppkom det ett bortfall av en person, pa grund av personliga skél fran denna respondent.

Intervjuguiden utformades med beaktande av att alla respondenter inte var bekanta med de
teorier och begrepp som studien tar upp. Darfor formulerades fragorna genom nyckelbegrepp
som var enklare att forsta for respondenterna, &ven om de fortfarande byggdes pa teorier. Om
ndgon av respondenterna inte forstod fragan, eller tolkade den pa ett annat sdtt &n ténkt,
stilldes foljdfrdgor vidare, for att kunna halla konversationen dndamaélsenlig. Detta kunde
eventuellt leda till att en intervjuareffekt kan uppstd, men for att forhindra detta i storsta
mojliga man l4t skribenterna respondenterna alltid prata till punkt innan foljdfragorna

stalldes.

Endast fem respondenter intervjuades, detta beror bade pa en viss tidsbrist d& skribenterna
bytte &mne en tid in 1 uppsatsskrivandet, men dven att det var svart att rekrytera fler
respondenter som uppfyllde urvalskriterierna under den begrinsade tiden. Det var fa
respondenter som svarade pd skribenternas mailutskick, men sex stycken respondenter valde

att tacka ja till en intervju.

Eftersom fyra av fem intervjuer utfordes pa distans kan detta medfora vissa negativa aspekter,
till exempel finns risken att tolkningarna av respondenternas svar blir annorlunda &n vad de

hade blivit av intervjuer utforda pa plats, d4 kroppssprik kan vara en viktig aspekt att ta i
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beaktande. Denna begrinsning forsokte skribenterna minimera genom att anvdnda Google

Teams, vilket medforde att skribenterna kunde se respondenterna via kamera.
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4. Empiri

Detta kapitel presenterar studiens empiriska material baserat pa fem semistrukturerade
intervjuer med personer verksamma inom olika branscher ddir varumdrkeshantering och
kriskommunikation dr centrala. Syftet dr att ge en inblick i hur respondenterna uppfattar,

forbereder sig infor, hanterar och aterhdmtar sig fran varumdrkeskriser.

4.1 Presentation av respondenterna

Den inledande delen i samtliga intervjuer bestod av att respondenterna forst och frdamst fick
definiera vad en varumdrkeskris dr for dem. Hdir svarade de flesta respondenterna att en
varumdrkeskris for dem dr ndr en kris dr sa pass “illa” att den pdverkar varumdrket

negativt. For att ta del av intervjufragorna se Bilaga 1.

Respondent 1 Arbetar pad Coop som sikerhet, kvalitet och arbetsmiljochef.
Respondent 2 Arbetar pé en brottsbekdimpande myndighet.

Respondent 3 Arbetar som VD pa privatdgt dldreboende.

Respondent 4 Arbetar inom detaljhandeln som HR-ansvarig.

Respondent 5 Expert inom krishantering.

Tabell 4: Presentation av respondenter

4.2 Fore Kris

Vidare inleddes intervjuerna med fem oppna fragor relaterade till “fére” en kris (Bilaga 1).
Frdagornas syfte var att ta reda pd om det finns ndgra strategier i praktiken for att hitta eller
“leta” efter faktorer som skulle kunna drabba foretaget pa ett negativt sdtt och eventuellt

aven leda till en kris.

4.2.1 Omvirldsbevakning samt Riskidentifiering
Respondent 5 beskrev att det viktigaste &r att vara lyhord gentemot bade sin verksamhet, men
dven gentemot omvérlden. Vid upptickt av incident méste denna identifieras och hanteras

omedelbart for basta utfall.
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Respondent 1, 2, 3 och 4 forklarar att de bevakar eventuella faktorer som kan ha en negativ
paverkan pa varumdrket, till exempel genom stindig omvérldsanalys. De beskrev hur det dr
viktigt att ligga 1 framkant for att skydda varumérket, vid kritik som kan leda till en potentiell
kris.
"Kommunikationsavdelningen anvinds for att underséka externa medier och kund
dialoger for att bevaka eventuella kriser”

- Respondent 1

“Omvdrldsbevakningen sker genom stindigt arbete for att forhindra potentiella kriser
och att protokoll och checklistor existerar for att jobba proaktivt... primdra fokuset dr
att forhindra eller minimera att kriser uppstar... det dr viktigt att inte tappa
fortroendet for allmdnheten varumdrken blir sekunddrt"

- Respondent 2

"Omvdirldsbevakning sker genom sammanstdillning av daglig rapporter fran tryckta
och sociala medier, utover detta sammanstdlls dven hur det gdar for andra foretag
inom branschen.. Detta for att alltid vara beredda pa eventuell kritik eller faktorer
som potentiellt kan leda till kris.

- Respondent 3

“Haller sig lopande uppdaterad med saker som hdnder inom media inom sin bransch
och daglig information fran en tidning... vi har en pressansvarig som underséker vad
som hdinder i media men alla hdller sig uppdaterade”

- Respondent 4

4.2.2 Strategisk atgard

Utifran ett expertperspektiv uttryckte Respondent 5 att det ar viktigt att forma en kort och
praktisk krisplan som har enkel tillgdng. Respondenten beskrev att denna krisplan bor
innehalla ungefér vilka typer av kriser som foretaget kan utséttas for, samt hur arbetsrollerna
bor fordelas under krisen (ddr det helst ska vara cirka fem personer som har fasta roller).
Utover detta beskrev respondenten att checklistor kan vara fordelaktiga, i form av bilagor

som dé innefattar allt mer specifika detaljer till kriser.
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6

Vi jobbar med kontinuerlig planering infor eventuell kris genom vdra
krisorganisationer...Varje forening har sin egna krisorganisation sd det finns
mojlighet att hantera lokalt om det behovs”

- Respondent 1

“En strategisk dtgdrd vi brukar ta till vid en kris dr att visa oss synliga for
allmdnheten och pa sd sdtt kunna skapa en form av trygghet. En annan atgdrd vi kan
gora dr att oka bemanningen i det omrade ddir krisen utspelas.”

- Respondent 2

“Vi arbetar med revisionstid en gdng i veckan som mdojliggor att vi kan
uppmdrksamma avvikelser inom organisationen, da kan vi reflektera och hantera
awvikelser innan det leder till en kris. Vi anvinder oss av checklistor, rutiner och
riktlinjer for att kunna granska sociala avvikelser”

- Respondent 3

“Innan en kris uppstdr bor det finnas en plan som ticker alla relevanta delar. Det dr
mycket vdrdefullt att i forvdg veta vilka atgdrder som ska goras och vart man kan
vdanda sig, bdde internt och externt. Alla dokument bor vara ldttillgdngliga och
digita.”

- Respondent 4

"Varje fall dr individuellt sa som jag ser det, dock att ha enkla och tydliga steg
tillgéingliga for att inget ska glommas i stunden. En tydlig struktur underlittar
hanteringen och sdkerstdller att viktiga detaljer fangas upp.”

- Respondent 4

Respondent 1, 2 och 4 uttryckte att det dr viktigt att ha faststdllda roller infor en kris, dessa

roller ska vara tydligt beskrivna och alla inom krishanteringen ska veta hur de ska agera

under krisen.

“Om en kris skulle bryta ut tillkallas krisgruppen...Gruppen skaffar sig en ldgesbild

av situationen som sedan hanteras och kommuniceras inom krisgruppen.
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Informationen far inte fastna i krisgruppen, det dr viktigt att medarbetare och kunder
far ta del av den”

- Respondent 1

“Alla har en tydlig roll pa arbetet och dessa dr desamma under en kris... Innan krisen
sd jobbar vi linjdrt, men om en kris skulle uppstd skapas specifika grupper som ska
hantera situationen... Dessa kallas sdrskilda hindelsegrupper”

- Respondent 2

“Sa fort ndgot kan riskera att komma ut i media kontaktar vi VD, pressansvarig och
sdkerhetsavdelningen. Dd kan vi ha en lopande dialog dir det kan hanteras innan det

blir en kris ’

- Respondent 4

4.3 Under kris

Ndista fas i intervjuerna bestod av dtta oppna, forbestimda fragor angdende krishantering

och strategier under en kris (Bilaga 1).

4.3.1 Ansvarstagande och Snabb Respons

Respondent 5 beskrev att tidsaspekten dr viktig vid hantering av kris, genom att agera snabbt
kan skadan minimeras. Utdver detta uttryckte respondenten dven att stor vikt ligger i att
presentera foretagets fakta angdende situationen, om foretaget diaremot inte skulle besitta
fakta ska dven detta meddelas. Respondent 5 uttryckte dérfor vikten i kommunikation under

en kris eller incident.

Respondent 1, 2, 3 samt 4 forklarade att ett sédtt for dem att minimera eller motverka en
varumirkeskris dr att alltid vara forst i media. Detta d& ménniskor tenderar att lita pd den
“forsta informationen", en snabb respons kan tolkas som att de har kontroll pa situationen.
Respondenter 1 och 2 beskrev att det &r viktigt att tinka pé att informationen maste bli ratt,

det dr viktigare att presentera korrekt fakta dn att vara forst i media.
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“Fortroendet kan dyka om informationen dr felaktig vilket férsimrar fortroendet..
Meddela informationen som du besitter dven om det inte skulle vara ndagon
information”

- Respondent 1

“Lyckad krishantering behover inte vara presenterad i media, det kan vara kriser som
inte allmdnheten fdtt reda pd... Det kan innebdra att situationen kunna hejdas i tid
innan det hunnit utvecklas till en krissituation”

- Respondent 2

“Ndr media méts snabbt med rdtt fakta kan krisen ebba ut lindrigt... Det ligger stor
vikt i att vara transparent. Det dr viktigt med ansvarstagande sd att den resterande
organisationen kan kdnna lugn i att hantera sitt jobb.”

- Respondent 3

“Ar ndgon del utsatt dr jag forst déir och analyserar behovet och agerar direfter, dr
det en katastrof som har hént ska agerandet ske snabbt"

- Respondent 4

4.3.2 Kris Kategorisering

Under en kris, utifran ett expertperspektiv papekade Respondent 5 vikten 1 att std pa sig som

foretag. Det vill sdga om foretaget anser att de inte har gjort ndgot fel, eller inte har gjort det

som krisen handlar om eller som media papekar ska de i ett tidigt skede gé ut och séiga att det

inte stimmer. De ska alltsa inte ta smillen for ndgot som de anser att de &r oskyldiga till. Men

det géller dven at andra hallet. Det vill sdga ifall de &r skyldiga for det krisen innefattar,

menade Respondent 5 att foretag inte ska vara rddda for att erkénna sina misstag. Dock dr det

otroligt viktigt hur de presenterar detta i media och till sina intressenter.

“ Ordet varumdrkeskris anvdnds inte sd ofta istdllet kategoriserar vi det till incident,
allvarlig incident och till sist varumdrkeskris... for oss blir glas i maten och
skjutningar av oberoende part utanfor butik en allvarlig incident"

- Respondent 1
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“Under IT krisen var Coop inte skyldiga till krisen men detta var inget vi valde att
ldgga nagon vikt pd utan vi hanterade krisen utan att ldgga ndgon vikt pa att vi var
oskyldiga™”

- Respondent 1

“Om vi skulle vara oskyldiga under en kris kan det vara virt att ta fighten i vissa fall
men om det gnager pd organisationen sd dr det bdttre att inte uttrycka sin
oskyldighet... Om informationen har spridits frdan en extern kdlla kan det vara svdrt
att ens fd chansen att forklara sig oskyldig”

- Respondent 2

“Vi har fatt utsta en varumdrkeskris som grundade sig pd fel premisser eftersom att vi
var oskyldiga till det som krisen omfattade. Vi gick ut i media och forklarade var
oskyldighet i den man vi kunde... men att det dr svdrt att fd allmdnhetens fortroende
ifall externa kdllor spridit desinformation forst.”

- Respondent 3

“Vi hanterade situationen dven om det inte var vi som var ansvariga, hdnder det hos
oss sd hanterar vi det och sdtter ihop en krisgrupp”

- Respondent 4

4.3.3 Respons Strategier

Utifran ett expertperspektiv uttryckte Respondent 5 att det dr viktigt att inte vara radd for att

vara handelskraftig i ett tidigt stadium. Inom krishantering &r det viktigt att som foretag eller

organisation vara synlig och visa att inget d6ljs for dess intressenter. Vid pressintervjuer eller

liknande &r det viktigt att foretagen visar att empati dr i centrum. Respondent 5 beskrev dven

att om majligt dr det fordelaktigt att all information &r tillgénglig for allménheten dé detta kan

starka fortroendet.

“Den bdsta strategin dr att sdga sd fort det hdr héinde eller sa fort vi fick kdnnedom
om det hdr gjorde vi 1, 2, 3 och nu sitter vi ocksd med 4, 5, 6 och det betyder att

handlingskraften ska vara inbyggd i kommunikationen och budskapen.’

- Respondent 5
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Respondent 1, 2, 3 och 4 uttryckte att ett starkt varumirke underléttar krishantering, dels
genom att det redan finns ett etablerat fortroende, men ocksa genom mojligheten att lyfta
tidigare goda insatser eller vanda krisen till ndgot positivt. De betonade dven vikten av att

besvara allt for att minska risken for spekulationer.

“Vid IT- attacken slutade kassorna att fungera, men att vi har lyckats ta oss igenom
det pd ett bra sdtt genom att vi hade innovativa l6sningar med Scan and pay.”

- Respondent 1

“...Ndr vi kunde oppna igen skapade vi ett hjdrta av bilder som visade olika initiativ
vi genomfort under krisen — som ett budskap och ett sdtt att tacka vara kunder for
deras stod.”

- Respondent 1

Respondent 2 beskrev att vid en kris ar det viktigt att ha “ratt man pa rétt plats” och att detta
ar en av deras krisstrategier for att en kris inte ska eskalera till en varumérkeskris. Utover det
ar synlighet otroligt viktigt, detta beror pa att det kan stirka allménhetens fortroende. Ett
starkt fortroende frdn allminheten innebdr ett starkt varumérke for organisationen, beskrev
Respondent 2:

“Ett starkt varumdrke kan underldtta mycket for var organisation. Det kan oka bdde

anmdlningsbendgenheten och tryggheten i samhdllet.

“Under intervjuer framholl vi bland annat de erfarenheter som vi hade under corona
krisen som vi tog fram tidigt de gjorde att man kunde dndra riktlinjer for hela Sverige
for hur man hanterade corona pa dldreboenden som rdddade liv i hela Sverige... men
det var svart att fa fram for att vill de skriva nagot negativt sd vill de inte gdrna prata

om det positiva.’

- Respondent 3

“Under en kris kan det starka varumdrket underldtta, genom att jobba inom ett storre
foretag har man mer muskler och mer resurser under en kris... det kan finnas en
vdardegrund att luta sig tillbaka pa under en kris som underldttar da kunderna har ett
fortroende”

- Respondent 4
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Respondenterna beskrev olika typer av strategier eller riktlinjer de arbetar efter under en kris:
“Vi jobbar frimst efter tre principer... Ndrhetsprincipen, Ansvarsprincipen och
Likhetsprincipen. Ndrhetsprincipen betyder att vi hanterar krisen sd ndra de berérda
som mojligt... Ansvarsprincipen utgdr fran att den som dr ansvarig i foretaget i
normala fall dven ska ansvara vid krisen i den mdn det gdr. Likhetsprincipen innebdr
att verksamheten i organisationen ska pdgd som vanligt i storsta mdan mojliga under
en kris”

- Respondent 1

“De viktigaste strategin for vdrt foretag har varit att jobba proaktivt, men det dr dven
viktigt att mota allt som sdgs, visa tillgdanglighet och dokumentera allt sjilv da media
kan vara klippt eller vinklat pa ett icke sanningsenligt vis. Dokumentationen kan bli
en typ av “bevismaterial” for att presentera vilka dtgdirder som organisationen har
gjort, om kommun eller media skulle ifragasdtta.... det dr viktigt att alltid stdilla upp
pd intervjuer och vara transparent om all fakta som foretaget besitter for att behdlla
sitt goda rykte.”
- Respondent 3

“Det dr viktigt att visa att man tar ansvar for situationen mot allmdnheten men dven
mot sina medarbetare, att vara lyhord och att ta krisen pa allvar... varumdrket stéirks
dven genom att medarbetarna mdr bra... i vissa situationer kan det vara bdttre att

sdga till media - det kan vi inte svara pd - for att lugna situationen

- Respondent 4

4.4 Efter Kris

Denna del i intervjuerna bestod av fyra éppna, forbestimda fragor angaende krishantering
och strategier efter en kris som syftar till utveckling och dteruppbyggande av varumdrket
(Bilaga 1).
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4.4.1 Fornyelse & Utvirdering

Respondent 5 uttryckte att det dr viktigt med dppna fragor som tillater breda och utvecklade
svar och att utvirderingen bor goras precis nér krisen ebbas ut, inte for tidigt och inte for sent.

Fragor som kan stillas under utvédrdering av en kris enligt Respondent 5:

- “Vad gjorde vi bra respektive mindre bra?”
- “Behéver vi gora ndgot annorlunda ndsta gang?”
- “Behéver vi uppdatera var krisplan och rutiner till ndsta eventuella kris?”

- “Vad tar vi med oss fran denna kris som verksamhet och organisation?”

Responternerna 1, 2 och 3 uttryckte att de har en utvirdering inom organisationen efter en
kris. Respondent I har en del i krisplanen som kallas for avveckling och atergang dér de
stiller fragor som kan liknas med de frdgor som Respondent 5 uttrycker, se frigorna som

presenteras ovan.

“Avveckling och atergdng innebdr att organisationen dokumenterar och rapporterar
allt som har hdnt under krisen. Det handlar om att skapa en helhetsbild: vad som
intrdffade, vilka konsekvenser det fick, vilka aktiviteter som genomfordes och vilka
forebyggande dtgdrder som behdver utvecklas framover. I detta skede utvirderades
dven krishanteringen, hur medarbetarna reagerade, hur verksamheten pdverkades
och hur situationen rapporterades i media."
- Respondent 1
“Efter varje kris handlar det om att reflektera, lira och forbdttra.

- Respondent 2

Respondent 2 beskrev att de ibland anvinder sig av After Action Review, dér samtliga kan
reflektera och utvirdera hindelsen, vilket dven innehaller ett segment som dven kan bidra till
att medarbetarna kan hamna i fokus for att pa sé sitt se vilka av de som behdver extra stod

efter en kris.

“Efter corona krisen anlitade vi forskare for att ga igenom vad som hade hdnt och se
vad som var fel... Det gjorde vi for att fa en oberoende granskning av det som hade

hdnt men ocksd sa vi kunde pavisa for andra att om vi hade hanterat situationen
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rdtt... Vi tog dven in en extern granskning av media-hanteringen. De kollade pa hur vi
hanterar media och om vi kunde gjort ndgot annat for att géra uppdateringar i vara
kommunikationsplaner”

- Respondent 3

“Det externa teamet vi tog in behovdes for att antingen bekrdfta oss eller ge oss lite
konstruktiv kritik av var hantering.”

- Respondent 3

“Det dr viktigt att analysera och reflektera vad som hdinde samt undersoka vad vi
hade kunnat géra annorlunda... Det dr ett stindigt arbete med fragor som vad gjorde
vi bra? Vad hade vi kunnat gora bdttre till ndsta gang? Den hdr strategin fungerade
vdl? Sa hér kunde vi fanga upp problemet snabbt

- Respondent 4

“Det dr viktigt att reflektera inom sin krisgrupp”

- Respondent 4

4.4.2 Langsiktig Strategi

Respondent 5 pipekade att ett bra och vanligt sitt att utvirdera en kris dr genom att stilla
Oppna fragor till sig sjidlva som organisation, och att det &r viktigt att gora det precis nér

krisen har ebbat ut.

“Efter krisen ska man inte vara rddd for att atergd till normal verksamhet igen, det dr
inte lingre en kris och att man da gar fran krishantering till en normal hantering...
Det kan fortfarande vara saker som man mdste dtgdrda for att dtergd i normal drift
igen men krisen har blivit lite mer hanterbar"

- Respondent 1

“Och sen ska man dd varje dar ha en krisovning ddr det ska bestimmas vad man ska
ova pa sd att sdga. Till exempel en it-attack eller att lagret brinner ner eller vad det
kan handla om. For att se sa att man har en bra plan.”

- Respondent 1
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“Vi utvdrderar kriser bland annat genom att ga igenom vad som gjordes bra och
mindre bra. Dock finns det stor forbdttringspotential inom detta omrdde och det dr

ndgot vi arbetar med kontinuerligt for att bli starkare pd.

- Respondent 2

“Efter en varumdrkeskris insag vi att nya riktlinjer var i behov... det blev allt mer
tydligt vilka forhallningssdtt som krdvdes fran medarbetare och ledning for att
problemet inte skulle uppsta igen”

- Respondent 4
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5. Analyskapitel

[ detta kapitel analyseras det empiriska materialet utifran studiens teoretiska ramverk. Fokus
ligger pd hur foretagen hanterar en varumdrkeskris fore, under och efter, samt hur deras

arbete stammer overens med teorierna om krishantering och varumdrkesskydd.

5.1 Fore

Chase och Jones (1977) har skapat en teori som fokuserar bland annat péd ett foretags
strategiska formaga att skydda varumdrket innan en kris, denna teori kallas Issue
Management Theory, forkortat IMT. Denna teori kommer att analyseras genom de foljande
tva aspekterna: Omvérldsbevakning och Strategisk atgidrd. Utover detta kommer

respondenternas svar i empirikapitlet ha stor betydelse 1 denna diskursanalys.

Ett sitt att skydda varumaérket infor en eventuell kris dr att vara forberedd, och pa detta sétt
kunna avstyra en kris 1 tid, eller minimera skador fran den kommande krisen om den inte gar
att forhindra. Samtliga respondenter anvédnder sig av omvérldsbevakning som en strategi for
att forbereda sig och halla sig stindigt uppdaterade om riskfaktorer som skulle kunna leda till
en varumdirkeskris. Som ndmns 1 teorikapitlet kan enligt Chase och Jones (1977) en
omvarldsbevakning innefatta till exempel kundklagomal, negativ media, politiska beslut och
aktivism. Detta stimmer 6verens med vad respondenterna anvinder i praktiken da flera av
respondenter uttrycker att de bevakar till exempel kundklagomal, medier (béde tryckta och
sociala medier) och beslut frdn omvérlden eller samhéillet som kan paverka foretaget.
Respondent 3 forklarar mer djupgaende att de har ett externt team som genom
sammanfattningar i liknande form av nyhetsbrev sammanstiller dagliga rapporter fran bade
tryckta och sociala medier. Dessa innehéller vad som hénder i branschen men dven med stort
fokus pa varumadrket. Detta for att alltid vara beredda pa eventuell kritik eller faktorer som

potentiellt kan leda till kris.

Som en strategisk atgérd till de identifierade riskfaktorerna ska enligt Chase och Jones (1977)
foretaget utforma en kommunikationsstrategi. Samtliga respondenter uttrycker att deras
kommunikationsstrategi kan variera beroende pa vad det &r for typ av kris. Chase och Jones
(1977) uttrycker att det dr av vikt att kommunikationen ska genomsyra hela foretaget, vilket
dven respondenterna pavisade. Respondenterna uttryckte att det &r viktigt att hela

organisationen maste fa ta del av relevant information och att det inte far fastna i en krisgrupp
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eller ledning. Om informationen inte skulle bli tilldelad kan detta skapa oro for exempelvis
medarbetare. Utifrdn ett expertperspektiv fran Respondent 5 krdvs det enkel tillgang till
krisplaner som kan anvidndas som guide vid en kris. Dessa krisplaner bor innehalla
information om vilka olika typer av kriser som foretaget skulle kunna rdka ut f6r, men dven
en tydlig arbetsfordelning. Samtliga respondenter uttrycker hur organisationen arbetar med
checklistor, rutiner och protokoll for att vara forberedda infor en eventuell kris. Utover dessa
forberedelser &r interna krisgrupper ihopsatta, beredda pa att agera om en kris skulle
forekomma. Hewett och Lemon (2019) beskrev att de grupper som hanterar kriser ofta ar
inom avdelningarna kommunikation eller marknadsforing och ofta kan det vara svart att veta
vilken grupp som har vilket ansvar. Det som inte beskrivs dr hur fordelningen av ansvar bor
tillforas grupper emellan. Zhang och Wang (2016) har liknande synsitt till respondenternas
svar dir ansvaret ska fordelas pa olika personer och avdelningar under en kris. Det som
skiljer sig &t &r hur respondenterna beskrev att det ar av ytterst vikt att ha forutbestimda
krisgrupper med bestdmt ansvar innan en kris skulle intrdffa och att det &r tydligt vilka roller
samt ansvar krisgrupper innefattar. Medan litteratur framhéver att det kan finnas svarigheter
att veta vem som ska ta pé sig ansvaret for att hantera krisen. Detta kan bero pa hur foretaget
eller organisationen ar uppbyggt samt hur starkt varumarket &r, da ett storre foretag oftast har

mer “muskler” i form av resurser som Respondent 4 papekar.

Organisationer kan dven anvinda sig av externa avdelningar under en kris, som PR-byraer
(Hewett & Lemon 2019). Det var nagot som Respondent 3 gjorde under en av deras storsta
kriser, under corona-pandemin. Varumérkeskrisen var véldigt omfattande och foretaget hade
hog medianédrvaro, ddrav ansdg respondenten att ett PR-team var relevant. Dock forklarar
Respondent 3 att det var den enda gangen som fOretaget har tagit extern hjélp for att hantera
en kris, dd Respondent 3, sdsom de dvriga respondenterna, har egna krishanteringsteam som

hanterar kriser vanligtvis.

5.2 Under

Ansvarstagandet for en krissituation dr av stor vikt uttrycker samtliga respondenter, de
poédngterar att genom att agera snabbt och presentera korrekt fakta kan foretaget minimera
effekten av varumirkeskrisen. Snabbt agerande under en kris krdvs for en krishantering

(Oscarsson & Danielsson 2018). Respondenterna pépekar att om chansen finns, ska
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organisationen forsoka komma forst ut 1 media, d den forsta informationen som presenteras
oftast dr det som allménheten tar hdnsyn till. Respondenterna pdpekar att media tillkommer
med stora risker for dkad spridning av information, detta 4r nagot som teorierna i denna
studie inte belyser. Medan respondenterna lagger stor vikt i snabbt agerande eftersom media
har okat risken for synlighet och uppmarksamhet under en kris. Hewett och Lemon (2019)
har liknande resonemang som respondenterna och papekar att media har 6kat synligheten och
uppméirksamheten for organisationer vilket okar risken for kriser. Snabbt bemoétande kan

lindra effekten av varumérkeskrisen (Coombs & Holladay 2002).

Respondenterna forklarar ansvarstagande som att presentera korrekt och pélitlig fakta for
allminheten savil som medarbetare. Aven om foretaget inte har konkret fakta &ver
situationen ska dven detta presenteras, anledningen till det ar att foretaget maste visa att de ar

transparenta och tar ansvar dver situationen for att kunna fanga allménhetens fortroende.

Nér en varumirkeskris uppstar kan foretaget kategorisera krissituationer utefter risknivén och
déarefter avgoéra hur mycket ansvar foretaget bor ta for varumirkeskrisen (Coombs 2007).
Kategoriseringen som presenteras i teorikapitel kan liknas med vissa av respondenternas syn
pad ansvarstagande. Respondent 5 anser att fOretag och organisationer bor uttrycka sin
skyldighet nér krisen dr skapad pd grund av foretaget. Dock ar det minst lika viktigt att
uttrycka sin oskyldighet om det &r fallet. Coombs (2007) ldgger stor vikt 1 att foretag inte ska
bli oskyldigt anklagade, vilket Respondent 5 dven papekar. Aven Respondent 3 uttrycker att
detta dr av vikt, dock papekar respondenten att det finns flera aspekter som kan forsvara
situationen. Det dr inte alltid 14tt att forklara sin oskyldighet om allminheten inte é&r

mottaglig.

Respondent 2 uttrycker att det ar viktigt att presentera ritt fakta for situationen sé linge som
organisationen gynnas av det. Annars menar Respondent 2 att det kan vara béttre med tystnad
om faktan istillet skulle padverka organisationens fortroende eller varumérke negativt. Det kan
vara andra delar som paverkar att ett foretag inte kan uttrycka att de dr oskyldiga i en
situation. En respondent papekade att det kan finnas andra riktlinjer som de behover f6lja och
dirmed kan inte organisationen eller foretaget hdvda sig oskyldiga till en kris. Andra
riktlinjer kan vara lagar eller myndigheter. Dock fanns det en respondent som inte la nagon
virdering i kristkategoriseringen for ansvarstagande och ansag att de bista ir att bara hantera

situationen.
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Det finns olika typer av kommunikationsstrategier var av Benoit (1995, 1997) presenterar
fyra macrostrategier: korrigerande dtgdrder, fornekelse, undvikande av ansvar och minskning
av oforskamdheten, 1 teorin Image Repair Theory. Respondenterna och experten har alla sina
egna strategier som inbordes skiljer sig fran varandra och dértill skiljer de sig fran Benoit
(1995, 1997) strategier. Men uppvisar likvil dnda vissa likheter med de senare. Respondent 1
samt 3 uttryckte hur de forsokte formedla en situation genom deras goda varumérke,
handlingar och kunskaper, dessa handlingar ser vi ha likheter med Transcendens. Denna
strategi syftar till att omformulera krisen till ett mer positivt sammanhang och ses som mindre
effektiv. Respondent 3 upplevde att den valda strategin kunde framstd som mindre effektiv i
de fall diar media eller allménheten redan hade en negativ instéillning till foretaget, medan
Respondent I beskrev att kunderna snabbt aterfick fOrtroendet efter krisen. Respondent 3
uttryckte dven att deras handlingar har varit positiva for hela Sveriges dlderdomsvérd, vilket

dven skulle kunna kopplas till strategin Forstdrkning.

Enkel fornekelse ar en strategi som skulle kunna kopplas till de respondenter som fransager
sig sitt ansvar och uttryckte sig oskyldiga till det varumirkeskrisen innefattar. Denna strategi
kommer endast att anses lyckad om allmédnheten anser att organisationen dr oskyldig i
situationen (Ferguson et al. 2018). Respondent 3 uttryckte att deras oskyldighet till
situationen blev accepterad och dirav lyckades strategin. Aven frin expertperspektiv
(Respondent 5) anses Enkel fornekelse vara en lamplig strategi, men endast nir ett foretag

faktiskt ar oskyldiga.

Macrostrategin Undvikande av ansvar har tre under-strategier: Olycka, Undvikande och Goda
avsikter (Benoit 1995). En olycka-strategi kan appliceras nér situationen anses vara utom
organisationens kontroll, detta kan kopplas till Respondent 1's beskrivning av IT-krisen.
Situationen var utom foOretagets kontroll, dock anvindes inte detta som en
kommunikationsstrategi for att undvika ansvar. Trots detta uppfattar kunderna att foretaget

inte var skyldiga 1 situationen och kunderna hade en snabb aterkomst till butiken.

Undvikande strategi @r 1 sin tur en strategi som kan kopplas till uttalandet frin Respondent 2,
om brist pd information. Respondent 2 uttryckte att det r bra att vara drlig och transparent de
ganger da information relaterat till krisen saknas, vilket enligt strategin kan gora att krisen

undviks (Benoit 1997). Detta &r en strategi som endast fér ett lyckat utfall om fGretaget eller
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organisationen &r helt transparenta. Goda avsikter skulle kunna liknas med Respondent 3 och
uttryckande av hur organisationen gick tillviga under corona-krisen, d& respondenten
uttryckte att deras avsikt alltid varit av god intention, dock anser vi att de drar mer likheter

med Forstdrkning som ndmndes tidigare.

Enligt Benoit (1995) dr den mest framgangsfulla strategin Korrigerande dtgdrd. Det innebér
att foretaget eller organisationen visar hur de agerar efter en kris och dr 6ppna med sina
korrigerande atgérder. Respondent 5 uttryckte att detta dr valdigt viktigt och pa detta sitt kan

hennes respons angaende handlingskraften kopplas samman till denna strategi.

5.3 Efter

Nér en kris har upphort forklarar Respondent 5 att det ar viktigt att stanna upp och utvérdera
krisen och se dver hur den har hanterats. Hon forklarar ocksa att detta kan géras genom
fragor (se rubrik 4.4.1). Dessa fragor Oppnar upp for utviardering, utveckling och forbattring
inom foretaget, vilket enligt Carlson (2018) dr det centrala i Renewal Theory da fokus dr pa
hur en kris kan leda till utveckling och forbéttring eller omvandlas till en mojlighet.
Respondent 2 forklarar att hen inte kdnner till nadgra av de presenterade teorierna i denna
studie men dnda hittas starka samband mellan respondentens svar 1 hur de agerar efter en kris
1 praktiken, och det som teorin sdger bor goras. Till exempel forklarar Respondent 2 att efter
en kris har de som rutin att reflektera kring deras agerande och yttre omvirldsfaktorer, ldra
men dven diskutera och komma fram till vad som kan forbéttras till nista gdng - vilket ar i
linje med Renewal Theory. Liknande svar tillkom frén resterande respondenter. Detta tyder
pa att respondenterna inte alltid 4r medvetna om teorin dven om den férekommer i praktiken

omedvetet.

Issue Management Theory (IMT) &r ytterligare en teori som kan kopplas till arbetet efter en
kris d& det innefattar stor vikt i hur en kris kan utvirderas. Det inkluderar 6ppna frigor for att
sakerstdlla att krisen har hanterats pa korrekt sétt eller om det dr nadgot som kan forbattras.
Detta gér i linje med respondenterna 1, 3, 4 och 5 svar d& dessa respondenter forklarade att de
alltid stiller 6ppna fragor till sig sjdlva som organisation eller foretag som en del av deras

utvérdering efter en kris.
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Aven Respondent 5 som inte heller var medveten om Renewal Theory forklarar att om en kris
hanteras pé ett korrekt sitt kan det bdde ge okat fortroende fran konsumenter och ett starkare
varumérke. Detta kan kopplas till teorins synsétt pd en kris, det vill séga att en kris dven kan

vara ndgot positivt, da den kan leda till en mdjlighet for fornyelse och utveckling.

En annan intressant aspekt dr en riktlinje i Renewal Theory dir vissa respondenter har en
annan syn pa vad som bor goras dn det som teorin pastar. Enligt Carlson (2018) innefattar
riktlinje nummer 4 1 teorin uppmuntringar av att striva efter ett “nytt normalt” for
organisationen istéllet for att atergd till det gamla arbetsséttet, da det anses som "felaktigt".
Foretagen bor istdllet striva efter ett “nytt normalt” for att pd detta sidtt utveckla
organisationen enligt Carlsson (2018). Detta synsétt krockade med svaren fran majoriteten av
respondenterna da flera av respondenterna papekade att det ar viktigt for dem att bade under
och efter atergad till sitt normala och fortsdtta verksamheten som vanligt. Till exempel
uttrycker Respondent 1 att det ér véldigt viktigt for dem att behélla organisationen normal
under en kris men dven efter en kris och att det &r den bista taktiken for dem. Istéllet for ett
“nytt normalt” och nytt arbetssétt har dessa respondenter en utvérdering efter en kris dér de
diskuterar utveckling och forbattringsforslag for sin verksamhet. Daremot fanns det dven tva
respondenter som ansag att det dr viktigt med fordndring, och att vid behov kan foéréndring av

verksamhet vara ldmpligt, alltsd bilda ett “nytt normalt”.

5.4 Essens: Likheter och Skillnader mellan teori och praktik

Likheter mellan teori och praktik

Vid analys av respondenternas svar framkommer det att det finns flera likheter mellan de
teorier som tas upp i studien och hur foretag arbetar med krishantering i praktiken fore, under
och efter en kris. En strategi som anvénds enligt samtliga respondenter fore en kris &r
omvérldsbevakning och riskidentifiering, vilket dr tvd strategier som stimmer in med Issues
Management Theory. Vidare beskrev samtliga respondenter att det dven &r viktigt att
analysera media. Detta for att i ett tidigt stadie kunna granska informationen och pa sd sitt
kunna gora en bedomning om potentiella hot som skulle kunna leda till en kris, vilket blir en

proaktiv ansats som kan kopplas till teorin.

Under en varumirkeskris har samtliga respondenter uttryckt att snabb respons och rétt
kommunikation &r ytterst viktigt, vilket gir att jimfora med Situational Crisis

Communication Theory. Vidare papekar respondenterna vikten av att informationen som
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kommuniceras maste vara transparent for att bibehalla fortroendet och kontrollen over
situationen. Detta kan kopplas till teorin SCCT, som ger végledning i hur kommunikationen
bor anpassas utifran krisens specifika karaktirsdrag. Svaren fran Respondent 2 och 3, om
ansvarstagande 1 situationer dir de anser sig vara oskyldiga till krisen, kan relateras till hur
SCCT beskrev kriskategorisering. Utover SCCT gar det att jimféra med Image Repair
Theory, da organisationernas krishantering drar likheter med Enkel fornekelse, Undvikande
och Olycka. Vi finner dven att respondenterna har péavisat andra kommunikationsstrategier
som gir att jimfora med IRTSs strategier: Goda Avsikter, Korrigerande Atgird och

Forstirkning.

Efter en kris har samtliga foretag och organisationers svar angéende utvidrdering och
utveckling varit i linje med teorierna Renewal Theory savil som Issues Management Theory.
Samtliga respondenter uttryckte att de arbetar med Oppna fragor for att utvirdera hur
krishanteringen gjordes, detta gar att hiinvisa till /MT. Aven Respondent 5 tycker att dessa
Oppna fridgor till utvirdering &r ett korrekt sétt att arbeta efter en kris. Foretag och
organisationer visar dven pa en Oppen vision mot fordndring efter en kris de pavisar att de ar

Oppna for att ldra sig av sina erfarenheter, detta gar i linje med Renewal Theory.
Skillnader mellan teori och praktik:

Aven om likheterna mellan teori och praktik &r manga har dven vissa skillnader framkommit.
Samtliga respondenter uttrycker vikten av att ha en specifik grupp med ansvarsomraden dér
arbetsuppgifterna ar tydligt fordelade under en kris. Detta dr ndgot som inte nimns i teorierna

som beskrivs 1 denna studie.

Tva respondenter samt experten papekade att det dr viktigt att uttrycka sin oskyldighet om
anklagelsen ar felaktig, som SCCT och IRT antyder, dock pavisade en respondent att de inte
viljer att bemota falska péstaenden alls. En annan respondent uttryckte att denna strategi inte
alltid ar gynnsam fOr organisationen pa lang sikt, vilken kan gé 1 linje med /R7 som hénvisar
till korrigerande &tgiard som den mest effektiva strategin. Respondenten som inte fokuserar pa
ansvarstagande eller oskyldighet, avviker frin teorierna och anvénder istéllet korrigering.

Detta trots att foretaget ej var skyldiga till hdndelsen.
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6. Slutsatser

Denna studie har undersokt hur krishantering och kriskommunikation kan anvidndas i
praktiken men dven pd vilket sétt det kan vara fordelaktigt att hantera en kris. Fokus har dven
lagts pa att undersoka strategier som anvinds fore, under och efter en kris for att skydda
varumadrket 1 praktiken. Detta jamfors med det litteraturen beskrev 1 teorierna. Syftet har varit
att undersoka hur foretag med starka varumérken ser pa krishantering och hur de agerar fore,
under och efter en varumérkeskris. Detta har gjorts genom kvalitativa intervjuer med
respondenter som besitter nyckelroller inom krishantering hos foretag med starka
varumérken, vilket har skapat viktig fOrstdelse och kunskap kring olika
krishanteringsstrategier och kommunikationer. Baserat pd analyserna av det insamlade
datamaterialet fran intervjuerna i relation till aktuell litteratur inom omrédet har vi kommit

fram till foljande slutsatser utifran foljande fragestillningar:

Hur arbetar foretag for att identifiera riskfaktorer och skydda sitt varumdrke?
e For att identifiera riskfaktorer arbetar samtliga respondenter med omvirldsbevakning.
En omvirldsbevakning gors genom att samla in information som kan paverka
foretaget, organisationen eller branschen pa ett negativt sitt. Informationen kan
komma frdn vart som helst, men ofta fr&n media eller kundrecensioner. Samtliga
respondenter har egna kommunikationsteam som sammanstéller informationen, till
exempel genom dagliga rapporter. Denna information gor i sin tur att foretaget eller
organisationen kan hélla sig mer forberedda péd en eventuell kris, vilket dr viktigt for

att minimera skadan som kan komma med den.

e En strategi som respondenterna anvéinder for att skydda varumérket dr att ha en
krishanteringsplan redo nér eller ifall en kris skulle bryta ut. En sddan plan md;jliggor
ett effektivt arbete med tydliga instruktioner om vem som gor vad. En
krishanteringsplan &r viktig da det &r ett sitt att skydda eller starka varumérket vid en
kris. Krishanteringsplanen ska goras innan en kris bryter ut och ska finnas tillgénglig

for alla inblandade i foretaget eller organisationen.

e Att arbeta proaktivt dr en krisstrategi som kan underlatta for ett foretag, detta kan

anvindas for att undvika eventuella varumirkeskriser. Foretagen och organisationerna
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behover kunna resonera for eventuella delar som kan paverka foretaget
(informationen kommer frdn omvirldsbevakningen). Sedan vidtar foretagen atgarder

som ses nodvindiga for att undvika eventuell kris.

e For att vara forberedda infor en eventuell varumarkeskris krivs det att en intern grupp
har blivit framtagen, beredda pa att agera. Krisgruppen ska vara faststilld och
ansvarsomradena ska vara tilldelade infor krisen. Denna grupp ér tillsatt for att kunna

vara beredda pi att skydda varumérket.

Hur arbetar foretag med krishantering samt kriskommunikation for att skydda varumdirket
under pdgdende kris?

e Under en kris krdvs snabb respons frdn foretagen och organisationerna. Utfallet pé
krisen kan paverkas beroende pa var den fOrsta informationen kommer ifran. Dérav
bor den fOrsta strategin foretag tar i beaktande vara att ge media, intressenter och
medarbetare den information som fOretaget besitter, som kan kopplas till krisen och

dess innebord.

e Ritt fakta dr ett sétt att skydda varumérket under en kris. Ibland kan inkorrekt fakta
spridas pd medier frdn externt hall, vilket kan fa bakslag pa de drabbade foretagen och
organisationerna. Om foretaget inte besitter ndgon information eller fakta som de kan
ga ut med angaende situationen, dr transparens av storsta vikt. Nér ett foretag upplevs

transparent blir mottagandet frdn media och intressenter positivt.

e Om foretaget eller organisationen ar ansvariga for det krisen omfattar ar det
fordelaktigt att ta pa sig ansvaret och be om ursikt eller liknande. Detta visar pa att de
ar ledsna 6ver vad som har hint och visar empati, vilket ar superviktigt for att skydda
varumérket och dess rykte. Vid ett fall dar foretaget inte dr skyldiga bor dven detta
uttryckas till media och dess intressenter. Foretaget bor sta fast vid sin sak och kunna

presentera den fakta som de har for att bevisa detta.

e Foretag och organisationer lagger vikt vid hur medarbetare upplever krisen. Har
agerar foretagen och organisationerna olika beroende pd kris samt vilken arbetsplats
det dr. Samtliga respondenter anser att det dr viktigt att hélla medarbetarna

informerade. Foretagen och organisationerna anser att medarbetarna bidrar till att
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skydda varumirket och det dr fordelaktigt om medarbetarna dr lugna och kan skota

sitt arbete under krisen.

Hur byggs ett varumidirke upp igen ndr skadan dr skedd?
e Nir en kris borjar ebba ut och forsvinna &r det viktigt att som foretag eller
organisation gora en utvérdering av krisen. Detta da det &r ett sétt att stédndigt arbeta
for forbattring och utveckling. Men ocksd ett sétt att se om det krdvs nagon

“eftervard” for att bygga bort eventuell skada pa varumairket.

® Precis som fore en kris har interna krisgrupper inom foretaget tagits fram. Dessa
utreder istdllet hur krishanteringen utfors och om krisstrategier behdver utvecklas
infor en framtida kris. Foretag och organisationer kan dven tillsétta externa parter vid

behov for att utreda hur krisen ebbade ut.

e Efter en kris upplevs situationen olika, vissa strdvar efter att atergd till det normala sa
fort det finns chans till det. Medan andra foretag anser att om det finns mojlighet &r
det attraktivt att forma ett nytt “normalt”. Bada delarna forklaras genom att de vill

strdva mot att bygga upp varumarket.

Slutsatserna som presenteras ovan dr ett resultat av respondenternas svar vilket bidrar till
begripligheten av det praktiska arbetet av krishantering genom hela forloppet. Studien belyser
hur krishanteringsstrategier utspelas inom Coop, en brottsbekimpande myndighet, ett
alderdomshem, ett detaljhandelsforetag samt hur de bor utspelas utifrén ett expert-perspektiv.
Studien belyser dven hur teorierna kring Issues Management, Image Repair, Situational

Crisis Communication Theory och Renewal Theory tillampas i praktiken.

Sammanfattningsvis arbetar minga av respondenterna pa liknande sétt fore, under och efter
en kris men det finns vissa olikheter. Samtliga respondenter har uppvisat pa egna
krishanteringsplaner utifran erfarenheter och foljer ej nigon teori och litteratur. Dock
stimmer manga strategier som anvédnds av respondenterna in pa vad mycket av de ndmnda
teorierna foresprakar, vilket visar pd att det finns en koppling mellan de teoretiska
strategierna och verkligheten. Eftersom en brist pa kunskap existerar inom praktisk hantering

av varumérkeskriser, adresserar denna studie kunskapsgapet genom att undersoka
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krisforloppet: for, under och efter. Denna studie bidrar med bade praktisk och teoretisk
kunskap som hjilper till att fylla den identifierade kunskapsluckan.
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7. Diskussion

En intressant aspekt som vi vill diskutera & som ndmnt i slutsatsen likheterna mellan
respondenternas krishantering. Detta var inget vi hade forvéntat oss, dd vi medvetet valde
respondenter frdn helt olika branscher. Respondenterna har arbetat fram egna
krishanteringsstrategier utan att grunda dessa pa ndgon fardigstilld mall, fran litteratur eller
teori, vilket vi inte var beredda pa. Branscherna har arbetat fram sina egna krisplaner utifran
vad som fungerar for dem i praktiken. Det var intressant att se hur det praktiska arbetet for
samtliga respondenter har manga likheter med teorierna och den tidigare forskning som
presenterats i denna studie. Trots att respondenterna inte var insatta i den litteratur som
studien utgdr fran, kunde vi dnda urskilja bdde direkta och indirekta kopplingar mellan deras
svar och studiens teoretiska innehall. Samtliga av respondenternas krisplaner fungerar likartat
oavsett om de representerar en myndighet, ett foretag eller ar expert inom omradet. Detta kan
bero pa samhillets uppbyggnad och att alla respondenter har likartat fokus mot allménheten.
Oavsett om det dr foretag eller organisationer som riktar sig mot konsumenter eller mot
allmdnheten sdsom den brottsbekdmpande myndigheten gor, riktar samtliga av dessa
fortfarande in sig pd ménniskan och dess uppfattning. Dérmed pévisar det att likheterna i
krishanteringen kan bero pa en slags norm for hur bemdtandet av en varumirkeskris ska
hanteras nir det kommer till agerande mot samhillet. For att en kris ska anses bra hanterad

bor inte allméanhetens fortroende for varumarket minskas.

Négot som uppmiarksammades med intervjuerna var att vissa av respondenterna tolkade ordet
“varumaérkeskris” olika och vissa definierade det pd samma sétt som andra. Till exempel
tolkade Respondent I en varumédrkeskris som nagot som néstan aldrig hidnder d& det ar en
mycket allvarlig hindelse. Respondenten ndmnde att hindelser som exempelvis glas i maten
eller en skjutning i ndrheten av en av deras butiker betraktas som allvarliga incidenter, men
inte som varumirkeskriser. Respondent 5 uttryckte att det som kan paverka ett varumairkes
rykte klassas som en varumirkeskris och dirav skulle till exempel glas i maten bli en

varumirkeskris medan skjutningen forblir en allvarlig incident.
En aspekt som uppméirksammades var bristerna med media fokus fran teorierna i denna

studie, detta dr dock négot som tidigare forskning upplyser. Respondenterna lade stor tyngd

vid medias pdverkan genom en varumérkeskris och uttryckte att det dr nagot som alltid
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behover vara i beaktning. Dirmed ses teorierna som otillrdckliga i denna aspekt och skulle

behova utvecklas till dagens samhille.

7.1 Vidare forskning

Denna studie har ett fokus kring krisstrategier genom hela krisforloppet med ett fokus pa
foretag som har storre fokus pa allminhet och konsumenter. Ddrav rekommenderar vi att
vidare forskning skulle kunna studera krisstrategier genom hela krisforloppet med ett fokus
pa foretag inriktade dir frimsta intressenten &r andra foretag. Denna typ av studie skulle fa ett
intressant perspektiv for hur krishanteringsforloppet ser ut vid en annan méalgrupp. Det skulle
dven krédva andra teorier och da kan studien fa en abduktiv grund med jidmforelse av praktik

gentemot teori.

Utover detta skulle en jamforelse mellan B2B och B2C krishantering goras. Denna typ av
forskning skulle kunna bidra med intressanta perspektiv kring om foretags kunder har
paverkan pad hur krishanteringen spelas ut och det finns ndgra likheter 1 praktiskt arbete

mellan dessa.

Framtida forskning bor fokusera pé att vidareutveckla krishanteringsteorier med ett tydligare
fokus pa mediernas roll och den snabba informationsspridning som har stor paverkan pa
samhillet och foretag. Ett okat teoretiskt djup kring hur media paverkar krisens dynamik

skulle bidra till en mer samtida anpassad forstaelse av varumérkeskriser.
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8. Kallkritik

Studiens skriftliga kéllor utgdérs huvudsakligen av information som kommer frin
vetenskapliga artiklar for att kunna skapa en trovirdig och teoretisk grund for inledning,
bakgrund och teorikapitel. Informationen har mdjliggjort skapandet av ett ramverk med

djupare insikter 1 krishantering.

Inledningen och bakgrunden baseras pa ett flertal vetenskapliga artiklar vilket skapar en stark
akademisk grund for uppsatsens syfte och fragestillningar. Trovardigheten av artiklarna
stirks da de ar peer-review och har hog relevans for dmnet. Inledningen innehéller dock
information fran ett konsultforetag (Pwc) vilket gor att den informationen bor beaktas med
forsiktighet. Detta pd grund av att informationen &r fran ett affdrsperspektiv och inte ett
vetenskapligt. Informationen ses dock som relevant d& den har anvints for att bidra med
aktuell statistik som komplement till det vetenskapliga perspektivet. De vetenskapliga
artiklarna som har anvénts ar fraimst internationella artiklar da antalet svenska vetenskapliga
artiklar inom @mnet dr begridnsat. Detta kan ge en viss snedvridning da vi undersdker

krishantering i1 Sverige.

Eftersom respondenterna som intervjuats innehar en ledande position i foretag sa finns det en
storre risk att de kan ge en sé& kallad “solskensbeskrivning”. Alltsd att det har formildrat
situationer eller gett viss snedvridning av hdndelser, till deras fordel. Dock ér de flesta
respondenter anonyma vilket kan underldtta for dem att undvika eller minimera dessa
snedvridningar. Skribenternas uppfattning om detta var att de flesta respondenterna gav en
neutral bild did de tog upp bade positiva och negativa aspekter. Om ndgon respondent
uppvisade en nigot mer positiv instdllning var det Respondent 3, vars beskrivning dock
grundades i trovdrdiga och vélmotiverade argument. For att fi ett neutralt perspektiv pa

krishantering har experten inom dmnet Jeanette Fors-Andrée en stor tyngd i denna uppsats.

Metodkapitlet &r frimst baserat pd tvd vilkdnda metodbocker, “Féretagsekonomiska
Forskningsmetoder” av Bryman och Bell (2017) och “Qualitative Research Methods" av
Hennink, Hutter och Baily (2020). Bryman och Bells bok tar upp en omfattande genomgéng
av forskningsmetoder inom samhillsvetenskap och foretagsekonomi, vilket har utgjort
grunden for flera av studiens metodologiska dverviaganden. Som komplement har Hennink et

al. anvints for att fordjupa forstdelsen av kvalitativa metoder, med sirskilt fokus pa
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intervjubaserad datainsamling. En begransning med anvindningen av Bryman och Bells bok
ar att studien utgdr fran en dldre upplaga, trots att en nyare version finns tillgdnglig. Detta kan
medfora viss brist pa aktualitet och jimforbarhet i forhéllande till den senare upplagan.

Utover dessa tvd bocker anvindes dven kompletterande litteratur 1 metodkapitlet, sdsom
Skriva uppsats med kvalitativ metod: en handbok av Alvehus (2013), The Long Interview av
McCracken (1988) samt Tolkning och reflektion: vetenskapsfilosofi och kvalitativ metod av
Alvesson och Skoldberg (2017). Dessa har anvénts som komplement for att stirka de priméra
killorna som legat till grund f6r metodkapitlet. Dock existerar en nyare upplaga av boken
skriven av Alvehus (2013), som publicerades 2019. Vilket kan leda till viss brist pa aktualitet
och jimforbarhet 1 forhédllande till den senare upplagan, sdsom anviandandet av Bryman och
Bell dldre upplaga. Eftersom McCracken utgav sin bok 1988 finns vissa begrinsningar,
boken saknar information om dagens forhallningssitt av intervjuer i form av videosamtal och
inspelningstekniker, darfor har denna endast anvints som komplement till tolkning av

intervjuerna.
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9. Etisk reflektion

For att upprdtthdlla etiska forhdllningssdtt inom studien valde skribenterna att folja
vetenskapsradets forhdllningssdtt angdende god forskning. Utifran informationen som
insamlats har studien utgdtt fran en transparens ddr respondenterna informerats om deras

rdttigheter.

Informationskray

Respondenterna blev tilldelade information angdende hur studien skulle anvéinda
respondenternas svar samt syftet med studien innan intervjun startade. Alla respondenter blev
tilldelade informationen om frivilligt deltagande och om respondenten var i behov av att

avbryta var de fullt kapabla till det (Vetenskapsradet 2024).

Samtyckeskrav

Enligt Vetenskapsrddet (2024) dr en vésentlig princip samtycke, det vill sdga att ménniskor
ska bade vara medvetna om och ha godként delaktighet i forskningen. Samtliga respondenter
i denna studie har medgivit samtycke till att stdlla upp pa en intervju i denna uppsats, men

dven givit samtycke till att bli inspelade for transkribering.

Konfidentiellt kravet

Majoriteten av respondenterna bendmns som anonyma och dér av har all personlig
information hanteras med konfidentiellt. Déarav transkriberas respondenterna med kodning 1
form av respondentnummer (Vetenskapsradet 2024). For de respondenter som bendmns vid
namn har ett godkidnnande dgt rum dér respondenten varit medveten om att de har réttigheten

att bendmnas anonymt.

Nyttjandekravet

Den insamlade datan &r endast avsedd att anvdndas for att besvara forskningsfragorna,
ddrmed kommer informationen inte anvéndas for annat dandamal. Om den insamlade datan
skulle vara av intresse for ett annat syfte skulle nytt godkédnnande behovas. Efter avhandling

kommer informationen att sparas enligt larosétets riktlinjer (Vetenskapsradet 2024).

67



GDPR
Kortfattat innebar GDPR ett skydd for méinniskors personuppgifter. I denna studie har darfor

alla respondenter blivit informerade om deras réttigheter att vara anonyma, och att deras

personuppgifter skyddas (Vetenskapsrddet 2024).
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Bilagor:

Bilaga 1: Intervjuguide

e Position
e Arbetsomrade
e Antal dr vid position
e Vad dr en varumarkeskris for dig?
Fore:
1. Bevakar ni eventuella kriser
- ex kundklagomadl, negativ media, politiska beslut
2. Hur arbetar ni med att identifiera och férebygga potentiella kriser innan de uppstér?
3. Har ni ndgon egen krisstrategi? Isafall hur ofta uppdateras den?
- Tar ni annars hjélp av ett externt PR-team?
4. Finns det fardiga mallar eller kommunikationsstrategier ni anvénder vid kriser?
5. Analyserar ni problemet utifran vilka delar som paverkas?
- kunder, intressenter, ekonomiskt eller varumarke
Under:
1. Hur agerar ni ndr en kris uppstar? Vilka ér de forsta atgarderna?
- Ar ansvarstagande eller snabb respons av vikt?
2. Tar ni hdnsyn till ert ansvar for en krissituation utifrin vilken krishantering som ska
tillimpas?
- Vilka olika ansvarsomraden kategoriserar ni er inom?
3. Under en kris, hur arbetar ni for att starka varuméarket?
4. Har ni ndgonsin varit med om en krissituation relaterad till varumérket som ni
upplever att ni inte var ansvariga for?
- Hur har ni hanterat situationen?
5. Vad har ni for strategier for att formildra en kris eller distansera er frin en kris?
6. Har ni upplevt att ert starka varumérke varit till en férdel under en kris?
7. Ar det nigot ni anvinder er av under en kris? Hur?
3. Har ni nagra egna specifika krisstrategier?
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Efter:

Anvénder ni olika strategier beroende pé krisens ursprung? - Till exempel om krisen

har uppstétt fran ett produktfel eller ifall krisen har uppstéatt utifrn etiska aspekter?

Ser ni att krisen ledde till ndgot positivt 1 organisationen, till exempel fordndringar i
arbetssitt eller forbéttrade relationer?

- Hur en kris kan uppenbara reflektion, larande och forbéttring.

Hur utvdrderar ni ert agerande efter krisen? Gjordes ndgra analyser eller reflektioner?
"Lostes problemet?", “minskade media trycker”, “har fortroendet starks?"
samt ““ behovs ytterligare hantering?”.

Vad lérde ni er av krisen och har det paverkat er kommunikation eller er krisberedskap

for framtiden?

- Skedde ndgra konkreta fordndringar 1 foretagets policy eller
kommunikationsstrategi efterat?

Vid genomgdende av kriser har ni reflekterat 6ver vilken krishantering som fungerar

bast for ert foretag?
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