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Var avsikt med uppsatsen ar att beskriva och analysera medias larmrapporters
inverkan pa livsmedelsprodukternas nuvarande situation och framtid. Vi
undersoker varfor vissa foretag lyckas béattre respektive misslyckas med sin
krishantering utifran hur de bemater larmen.

| véar uppsats har vi anvant oss utav en kvalitativ metod med ett deduktivt
angreppssatt. Vart empiriska material har vi samlat in genom semistrukturerade
telefonintervjuer. Férutom detta beskrivs var insamling av sekundéardata samt var
kritik mot valet av metod. Var studie ar komparativ for att utréna monster och
skillnader vid en krishantering.

Vi har utgatt fran teorin Crisis Management, dar vi har funnit en applicerbar
modell pa vart syfte, Crisis Response System, som kompletteras med
sarbarhetsmodellen A Simple model of Crisis Susceptibility. Dessa modeller
behandlar den interna krishanteringen. F&r att externt kunna bemoéta
larmrapporter har vi valt att tillampa PR-modellen Communication Strategies for
Responding to a Crisis dar paralleller dras till delar ur ryktes- och
trovérdighetsmodellen Brand-Building Blocks.

Vi kontaktade VD Robert Arnegard for Svenska LantChips, Informationschef
Anders Carne for Estrella samt Forsknings- och Utvecklingschef Leif Holmgren
for Wasa. Dessutom intervjuade vi Informatér Karin Gustafsson for
Livsmedelsverket.

Utifran analysen av vara tre fallféretag har vi med hjalp av modellerna kommit
fram till att det finns skillnader mellan livsmedelsforetagens krishantering med
anledning av deras storlek, organisation, sortiment, resurstillgdngar, samt olika
malgrupper och erfarenheter. Detta speglas i deras interna verksamhet i form av
kriskultur, ledarskap och inre sarbarhet samt den externa kommunikationen
riktad framst till media. Det illustrerar vi i olika reaktiva konsekvenscirklar for att
sammanfatta fallféretagens totala agerande vid akrylamidkrisen. Vi fann tre
strategier som livsmedelsforetag kan tdnkas anvénda vid liknade situation. Dessa
ar; forebyggande aktiviteter, intern och extern Oppenhet samt foréndring av
produkten. Syftet ar att fa en effektivare krishantering och minska sarbarheten.
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Our intention with this thesis is to describe and analyse what influence media’s
alarming reports has on the present and future situation of food products. We
will investigate why some companies succeed respectively fail with their way of
managing crises concerning how they meet the alarms.

A qualitative method has been used with a deductive approach. The
empirical material has been collected through semi-structured interviews.
Further, our study is comparative in order to distinguish patterns and
differences.

The Crisis Management theory is used as a framework where the  model Crisis
Response System is applicable to our purpose and the vulnerability model A
simple model of Crisis serve as a complement. These models illustrate how
companies internally manage crises. In order to be able to meet the alarming
reports externally we have chosen to apply the PR-model Communication
Strategies for Responding to a Crisis together with the rumour- and
trustworthiness model Brand-Building Blocks.

The CEO for Svenska LantChips, Robert Arnegard, Communication manager
for Estrella, Anders Carne and R&D manager for Wasa, Leif Holmgren were
interviewed. Additionally, Karin Gustafsson, informant for The National Food
Administration was interviewed. The empirical material was compiled and used
as the foundation for our result.

The analysis shows that there are differences between the food companies’ way
of managing crisis due to their size, organization, assortment, resources and
dissimilarities in target groups and experiences. This is reflected in their internal
activity in the shape of crises culture, leadership, vulnerability and the external
communication targeted to the media. Three strategies were distinguished which
food companies supposedly can use in similar situations; preventative activities,
internal and external openness and change of the product. The conclusion is to
obtain a more effective way of managing crisis and decrease the vulnerability in
the food company.
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1 INLEDNING

| uppsatsens forsta del presenteras valet av @mne och vem det riktar sig till. Kallan till
fragestallningen, den aktuella diskussionen samt vikten av den kommer &ven att belysas.
Dessutom redogors for vara méjligheter att analysera &mnet utifran givna forutsattningar.

1.1 Bakgrund

Under senare ar har media varnat for mer eller mindre livshotande halsorisker med diverse
produkter inom livsmedelsbranschen. Inte séllan exponeras I6psedelsrubriker som
"Margarinet &r farligt”!, ”Fel matolja kan gora dig sjuk”?, “Lé&gkolhydratkost dkar risken att
do i fortid™ och dylikt. Att idag hitta mat som i alla avseenden &r riskfri ar inte l4tt.
Aterkommande varningar for nyfunna risker exponeras i de flesta medier sdsom tidningar, tv
och radio, vilket gor att i stort satt alla konsumenter nds och paverkas i sitt koparbeteende.”
Det ligger givetvis i allas intresse att denna sorts rapportering forekommer och
uppmarksammas. Dessvarre &r varningarna alltfor ofta onyanserade och en djupare analys
kring bakgrunden till varningen saknas ofta. Det som skrivs ar snarare formulerat pa ett
dramatiskt satt for att locka l6snummerkopare med sensationer istéllet for att informera pa ett

sakligt vis.

I april 2002 gick flera olika medier ut med varningar riktade mot bland annat chips och
knackebrod®. De havdade att amnet akrylamid, som till exempel bildas vid upphettning i
produkterna, var cancerframkallande. Detta pastadende utgick fran en av Livsmedelsverkets
rapporter dar slutsatserna senare visade sig kunna ifragasattas. Det kan darfor diskuteras om
det fanns tillracklig grund for medias utspel, eller om de kanske orsakade mer skada for

foretagen 4n vad de gjorde nytta fér konsumenterna.’

! Peruzzi, B, (2003) "Margarinet &r farligt, Aftonbladet, 2003-05-23

2 Ahlborg, K, (2007) "Fel matolja kan gora dig sjuk”, Aftonbladet, 2007-02-21

® Ahrberg A, (2007) LAagkolhydratkost 6kar risken att dé i fortid, Sund.nu- mer &n en halsosajt,
http://www.sund.nu/docs/artikel.asp?art=459&tem=2, hdmtad 2007-04-02

* De Pelsmacker, P et al. (2004) Marketing communications — A European perspective, second edition, Prentice
Hall, sid. 277

® Helsingborgs Dagblad, (2002) Se upp vad du éter, dricker — laser och hér”, Helsingborgs Dagblad, 2002-11-
13

® Nilsson, K, (2002) "Avsldjandet chockar chipsindustrin”, Aftonbladet 2002-04-24

" Sandberg H, (2004) Medier & fetma — en analys av vikt, Lund, sid. 60-61



1.2 En risk kan leda till en kris

Definitionen for ordet risk ar ... majlighet att nagot oonskat skall intraffa/.../ Det kan rora
sig om individuella risker, risker for samhallet av social eller ekonomisk natur eller
miljorisker”.® For foretagen ar det framst den individuella risken som &r intressant eftersom de
maste anpassa kommunikationen for en mangd olika behov och intressen hos allméanheten
men ocksaé i foretaget.” Alla risker kan omformas, forminskas eller forstoras av foretagen eller
annan riskkommunikator, genom hur de presenteras for allménheten. Framstallningen av
delvis eller helt ny fakta kan darfor avgora hur individer paverkas av risken, och hur de tar till
sig denna. | en undersokning gjord ar 2000 visade det sig att halsorisker knutna till livsmedel
var av storst vikt hos de flesta individer i Sverige.'® De uppmarksammas i hogre grad an andra
risker och det ar darfor troligt att de ocksa paverkar en individs agerande. Ytterligare en
intressant aspekt kring risker &r, att om nagot inte tidigare beskrivits som skadligt eller farligt
upplevs det automatiskt som riskfritt. Det poéngterar vikten av en vél formulerad skildring av
risken, vilket innebér att den bor sattas i ett begripligt sammanhang, sa att den inte

missuppfattas av den enskilde.™

Nar ovéntade och plotsliga risker skapar en negativ association till en viss produkt eller ett
visst foretag, kan scenariot snabbt utvecklas till en kris for foretaget. Det kan vara olika typer
av risker som ger upphov till anklagelser, klagomal, olyckor eller ndgon annan form av skuld
som sedan riktas mot foretaget. Vad som definieras som en kris, skiljer sig beroende pa vilket
foretag det handlar om. Krisen kan paverka foretagets ekonomi, resursanskaffning, deras
relationer till malgruppen eller minskning av konkurrenskraften p& nagot satt.*> Daremot finns
det inget foretag som helt kan varja sig fran risker eller som ar immun fran liknande
angrepp.’® Det ar pa detta vis begreppen risk och kris &r kopplade till varandra, vilket kan
tydliggoras genom ett citat och en mycket talande forklaring pa vad en kris ar ”...is the art of
removing much of the risk and uncertainty to allow you to achieve more control over your

own destiny™*. Det bor dock namnas att krisens langd och omfattning ar fullstandigt

® Nationalencyklopedin och Sprékdata, Risk,
http://www.ne.se.ludwig.lub.lu.se/jsp/search/article.jsp?i_art_id=294214&i_word=risk, hdmtad 2007-04-13
® Sandberg H, (2004) Medier & fetma — en analys av vikt, Lund, sid. 59

19 sandberg H, (2004) Medier & fetma — en analys av vikt, Lund, sid. 57

1 sandberg H, (2004) Medier & fetma — en analys av vikt, Lund, sid. 59-61

2 Nyblom, E. S Et al (2003) “Understanding crisis management”, Professional safety, 03/03, sid. 18-19

13 Jiminez D,(2001) “When you are the headlines: a guide to understanding crisis management”, Franchising
World , 01/04 sid. 54

 paraskevas A, (2006) “Crisis Management or Crisis response system”, Management Decision, sid. 893



beroende av exempelvis foretagens bemétande eller forberedelser som i ett samlingsnamn

bendmns som Crisis Management.™

1.2.1 Media och dess riskhantering

Idag lever vi i ett kommunikationssamhélle dar snabba nyheter, ny teknologi och vaxande
natverk paverkar alla foretag. Det gar numera att sprida information éver granserna under en
dgonblicks sekund av olika kommunikatérer.'® De riskkommunikatérer vi belyser i uppsatsen
ar, forutom foretagen i frdga, media. Media har i detta sammanhang den framsta rollen
gallande vad som definieras som en risk, hot eller négot icke normativt hos en individ.*” Det
ar framforallt deras val av nyheter som allmdnheten tar del av, eftersom det &r dessa
bedémningar vi har blivit larda att lyssna till. Individen litar ocksa pa det faktum att
eventuella varningar ar befogade, och att uppmaningarna ar av stor vikt for ens hélsa. Detta

géller inte minst for de hélsorisker media talar om, som &r knutna till olika livsmedel.

Problemet med media som riskkommunikatér &r att den alltfor ofta framstaller
undersokningar och ny fakta pa ett for effektfullt vis och med mal att forvranga eller skaka
vilket namnts tidigare.® Denna utveckling har skett pd grund av den hoga kostnaden att
granska det material och de rapporter som idag presenteras. Det dar mer tids- och
kostnadseffektivt, men framforallt séljande, att skapa rubriker som vacker starka k&nslor med
direkta konsekvenser i mottagarens agerande.'® Dessutom avdramatiserar media sallan de
risker som blasts upp eller presenterar forskningsframsteg neutralt. Problemet uppstar da det
verkar som om media och forskarna inte forstar varandra fullt ut.*® Darfor kan ménga ganger
risker och varningar som inte ar fullt sakerstallda sattas i ett diffust sammanhang som
individen, mottagaren, inte kan tolka pa ratt satt. Istallet skapas mycket oro som foretagen
maste forsdka reducera genom ratt typ av kommunikation, med ett motsatt budskap an det
som ofta presenteras av media. En av konsekvenserna med medias presentation av
larmrapporter visas tydligt pa Livsmedelsverkets hemsida, dar det under en period skrevs
manga olika fortydliganden kring felaktiga budskap, framforallt om fetter i livsmedel. Dar

klargors vad forskningen egentligen innebar for individens hdlsa, och om det tycks finnas

5 Nyblom, E. S Et al (2003) “Understanding crisis management”, Professional safety, 03/03, sid. 19

1 Udwadia E. F, Mitroff I. I, (1991) “Crisis management and the organizational mind”, Technological
Forecasting and Social Change, sid. 1-2,

7 Sandberg H, (2004) Medier & fetma — en analys av vikt, Lund, sid. 56

'8 Andersson, S, et.al. (2003), Crisis Management:En analys av dess innebérd i ett svenskt féretag, Lund, sid. 37
19 Sandberg H, (2004) Medier & fetma — en analys av vikt, Lund, sid. 62-63

% sandberg H, (2004) Medier & fetma — en analys av vikt, Lund, sid. 59



ndgon risk.”* Hur manga denna information faktiskt ndr ar svart att veta. Dock kan det bli en
sadan utveckling kring riskkommunikatorer att individen tillslut inte vet vem som skyddar
eller upplyser oss. Det ar av dessa anledningar foretagen maste tillnandahalla rétt information
for att framgangsrikt méta ron och rapporter riktade mot deras livsmedelsprodukter. Inte
minst maste de skapa en relation till media da dessa kan vinkla pa ett mycket oférdelaktigt
satt.” Det b6r namnas att inte alla risker och larm &r 6verdrivna, men for foretagen gller det
anda att alltid mota allméanhetens reaktion sa att inga ytterligare kriser uppstar kring samma

risk.

1.2.2 Medias inverkan pa konsumenter

En undersokning, gjord i Nederlanderna ar 2000, utredde hur individer reagerar pa risker med
mat, samt vilka faktorer som paverkar hur mycket de tar till sig av sadan information.
Granskningen bekraftade att personer som exponeras av matvarningar med Dbristande
information latt utvecklade en radsla for mat. Dock finns det vissa faktorer som paverkar
tyngden av radsla och pa hur stort allvar konsumenten tar larmet. Vilken tillit vi har till
informationskallan inverkar mycket pa responsen, vilket innebéar att en opalitlig kalla kan ha
motsatt effekt i form av att larmet inte far sa stor genomslagskraft. Ytterligare nagot som
paverkar individens reaktion ar dess tidigare upplevelser av matlarm. Exempelvis kan en
person som drabbats av en matrelaterad sjukdom reagera starkare infér ny information om
produkten, 4n ndgon som inte haft négon liknade erfarenhet av samma amne.?® Yitterligare
omstandigheter som tros paverka hur stor effekt matrisker har, & demografiska faktorer
sasom individens alder, hélsa och social klass. Vissa menar att de som starkast upplever risker
i forsta hand &r kvinnor, lagutbildade, samt yngre i storre utstrackning an aldre.?*

1.3 Problemdiskussion

En konsekvens av medias mindre kritiska bedomning av akrylamidrapporten ar 2002 blev att

den svenska chipsférsaljningen sjonk med 50 procent den férsta manaden.? | Finland, for att

21 ivsmedelsverket, Sohlstrom A, Livsmedelsverkets kommentarer, Fakta om fett,
http://www.slv.se/templates/SLV_Page.aspx?id=16180&epslanguage=SV, hamtad

2007-04-19

22 Andersson, S et.al (2003) “Crisis Management — En analys av dess innebdrd i ett svenskt féretag” Lund, sid.37
2% Kuttschreuter, M. (2006) “Psychological Determinants of Reactions to Food Risk Messages”, Risk Analysis,
5id.1048

2 Sandberg H, (2004) Medier & fetma — en analys av vikt, Lund, sid. 58

> sundling, J (2004) ”Larm skakar Kelloggs - Odmjukhet och dppenhet A och O vid krishantering”, Resumé,
2004-08-19



ta ytterligare ett exempel, sjonk chipsaktierna med 17 procent dagen efter rapporten.?® Forst
tva &r senare hade den svenska forséljningen helt dterhamtat sig.?” Detta ar bara exempel pa
de enorma skador som ett larm, och séttet det framstalls pa, kan ge ett foretag eller en hel
bransch. Vi tror att manga foretag skulle 6nska att de var béattre forberedda pa att effektivt
bemata den typen av sensationsjournalistik som forekommer i media och som pa ett allvarligt
sétt hotar foretagen i livsmedelsbranschen. Det &r inte alltid 1att for foretagen att kunna ge sin
motbild av den information som media lamnar. Media uppfattas manga ganger vara mer

objektiv medan féretagens motargument uppfattas som partsinlagor.?®

Med tanke pa de frekventa livsmedelslarmen &r det svart att veta om och i sadana fall hur
konsumenten paverkas av dem. En anledning till denna mediefokus kan vara de tre trender
som har kunnat identifieras inom livsmedelsbranschen idag; ursprungstrenden, nyhetstrenden
och halsotrenden.? Information som &r knuten till dessa trender kan tankas styra inte bara
foretagen utan framforallt konsumenterna pa det sétt att de latt uppméarksammar och tar till sig
information om den &r relaterad till dessa®. Det ovannamnda kan darfér vara en orsak till
mediernas snabba reaktioner pa ofullstandiga eller rent av felaktiga rapporter da de vet att det
saljer. Media kan aven sétta sig over eventuell obekraftad forskning for att sétta press pa
foretagen att ta mer ansvar innan nagot olycksfall hinner intraffa.** Det kan spekuleras i om
det forekommer adaption, vilket skulle innebéra att konsumenterna blir sa avtrubbade att
varningarna tappar sin betydelse, eller att larmen endast ses som tillfallig underhélining.*
Medias standiga varningar om olika livsmedel kan trots allt ha en stark inverkan pa
konsumenternas val av mat. En del forskare menar att media till och med ar en av de krafter
som har storst inverkan pa vad som konsumeras. Trots att undersokningar har visat att
myndigheter har storre trovardighet hos konsumenterna, tycks framforallt morgon- och

kvallspress vara de kanaler som nar ut till flest individer genom sin typ av nyhetsbelysning.

% Thulin, C (2002), ”Livsmedelslarm oroar inte Axfood””, Svenska Dagbladet, 2002-04-24

2 Sundling, J (2004) “Larm skakar Kelloggs - Odmjukhet och 6ppenhet A och O vid krishantering”, Resumé,
2004-08-19

% De Pelsmacker, P et al. (2004) Marketing communications — A European perspective, second edition, Prentice
Hall, Harlow sid. 276-277

2 Svensson, P (2004) "Mat for trendkansliga — Det gar mode i mat — men vad som blir populart styrs ofta av
tillverkarna”, GéteborgsPosten, 2004-10-12

% Svensson, P (2004) "Mat for trendkansliga — Det g&r mode i mat — men vad som blir populart styrs ofta av
tillverkarna”, GéteborgsPosten, 2004-10-12

%1 Svensson, P (2004) "Mat for trendkansliga — Det g&r mode i mat — men vad som blir populart styrs ofta av
tillverkarna”, GéteborgsPosten, 2004-10-12

%2 Sandberg H, (2004) Medier & fetma — en analys av vikt, Lund, sid. 64-65



Darmed verkar det troligt att medias rapportering &r det som far storst utrymme och som

darfor kan ha en stor betydelse for konsumenternas val av livsmedelsprodukter.®

1.4 Fragestallning
Ovanstaende diskussion sammanfattas har i en fragestallning som vi analyserar utifran ett

foretagsperspektiv.

Hur kan ett foretag i livsmedelsbranschen beméta en larmrapport fran media som &r riktad

mot dess produkter?

1.5 Syfte
Var avsikt med uppsatsen ar att beskriva och analysera medias larmrapporters inverkan pa
livsmedelsprodukternas nuvarande situation och framtid. Vi undersoker varfor vissa foretag

lyckas battre respektive misslyckas med sin krishantering utifran hur de bemaéter larmen.

1.6 Avgransning

Vi har valt att enbart undersoka hur medias information om eventuella risker med vissa
livsmedel inverkar pa halsan. Naturligtvis finns lika allvarliga problem med larmrapporter
inom andra branscher, men for att uppsatsen inte skall behandla ett alltfor brett &mne har vi
valt att fokusera pa det larm om akrylamid i livsmedel som presenterades i april ar 2002.
Tanken &r att akrylamidlarmet skall fungera som ett exempel for att utreda hur ett liknande
problem kan tacklas. Anledningen till avgransningen och valda fokus ar att det dels har fatt
stor medial uppmarksamhet, dels har medfort allvarliga konsekvenser for de drabbade
foretagen. Vi kommer inte att ga in pa den vetenskapliga forskningen rérande huruvida
akrylamid ar farligt eller inte, eftersom vetenskapsmannen annu inte ar siakra pa hur det

forhaller sig.*

¥ Sandberg H, (2004) Medier & fetma — en analys av vikt, Lund, sid. 253-254
* Snaprud, P, (2007) "Fem 4r efter chipslarmet: Mindre akrylamid i maten”, Forskning & Framsteg, 03/07
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1.7 Malgrupp

Var malsattning ar att forsoka belysa de problem livsmedelsforetagen i var fallstudie stalldes
infor, vilka strategier de anvande och vilka resultat de fick. Vi ville undersoka vilka aktiviteter
som kan ha varit mest framgangsrika for att foretagen ska kunna ta lardomar infor en framtida
liknande krissituation. Malsattning ar darfor att undersokningen skall kunna vara anvandbar
for foretagen och forhoppningsvis samtidigt skapa forstaelse for de tre parterna; foretag,

konsumenter och media.

1.8 Disposition
Nedan presenteras vart upplagg av uppsatsen, sa att lasaren far en dverblick i och en forstaelse
for hur de olika delarna planeras. Vi vill dven gora lasaren uppmarksam pa att nar ett foretag

eller modell av vikt namns forsta gangen kursiveras dessa.

Metoddelen behandlar det vetenskapliga angreppssattet och den metod vi valt att anvénda for
att pa basta satt besvara fragestillningen. For att undvika misstolkningar motiveras och

argumenteras for metodens svagheter och styrkor.

Teoridelen belyser tva olika teorier och utifran dessa kartlaggs de modeller som har relevans
for var fragestallning. Var avsikt ar att tydliggora och ge lasaren en inblick i hur ett foretag,

med hjélp av valda modeller, kan minimera konsekvenserna av en Kris.

Empiridelen redovisar for de resultat och intryck som vi erhallit vid intervjuer med val insatta
representanter fran Svenska LantChips, Estrella, Wasa samt Livsmedelsverket. Detta gor vi
for att lattare kunna se ett monster i deras reaktiva handlande samt for att upptécka eventuella

motségelser i agerande jamfort med de teoretiska modellerna.

| analysdelen avser vi att utifran var insamlade teori och empiri analysera och jamféra hur
vara fallforetag bemoétte och framfor allt hanterade akrylamidlarmet och se pa de skillnader
som kan ha forandrat resultatet av krisen. Detta gor vi for att i det avslutade kapitlet kunna dra

relevanta slutsatser.
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| uppsatsens sista del presenterar vi de slutsatser som vi har kommit fram till angaende hur
foretag framforallt inom livsmedelsbranschen kan bemota en eventuell kris. Vi kommer att

avsluta var uppsats med konkreta forslag till hur foretagen kan hantera larmrapporter.

2 Metod

Uppsatsens andra del kommer att behandla de verktyg vi har valt att anvanda for att forsoka
besvara fragestdllningen pa basta satt. Utifran vart amne motiveras valet av ansats.
Dessutom redovisas vart forhallande till amnet, samt de svarigheter som kan uppkomma ur
det. Vidare ges en forklaring pa begrepp som ar knutna till vart exempel av matlarm.

2.1 Undersdkningsmetod

En induktiv undersokningsmetod leder fram till en teori. Var avsikt har inte varit att skapa en
egen, eftersom tiden dessvarre inte har rackt till. Istallet ar var intention snarare att utifran
redan befintliga teorier ge form at idéer och strategier vilka kan hjalpa foretag i liknande
situationer fran deras givna forutsattningar. Vi har darfor utgatt ifran en deduktiv ansats dar
utgangspunkten har legat i utvalda modeller som sedan har applicerats pa var fragestallning.
Vi har inte format nagra specifika hypoteser, men har forutsatt att larmrapporter kan bemétas
och har utifran den premissen samlat in data om amnet. Dessa har sedan analyserats for att
kunna fungera som underlag till vara resultat. Slutligen har de kopplats tillbaka till modellerna

och undersdkningssvaren.*

2.2 Forskningsmetod

Kvalitativ metod innebéar att intresset ligger pa personerna och foretagen som paverkas av
belyst problem och deras tolkningar av situationen.®® Det & mer flexibilitet i denna
forskningsmetod, da tyngden ligger pa processen och betydelsen av ett visst handlingsmonster
och dess konsekvenser. Enligt metodforfattare menar att det ar svart att folja en fast struktur
eftersom man under arbetets gang stoter pd en mangd nya perspektiv och begrepp.®’ Var
studie genomfors darfor enlig kvalitativ metod dar &mnet inte ar helt utforskat, och det finns
mycket mer att kartligga med hjéalp av de valda moderna och aktuella teorierna. Fokus ligger

* Bryman, A; Bell, E (2005) Féretagsekonomiska forskningsmetoder, Liber, Malmg, sid. 23-25
% Bryman, A; Bell, E (2005) Féretagsekonomiska forskningsmetoder, Liber, Malmé, sid. 297
¥ Bryman, A; Bell, E (2005) Foretagsekonomiska forskningsmetoder, Liber, Malmg, sid. 316-317
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darmed pé var tolkning vilket ocks talar for den kvalitativa standpunkten.® S&dan forskning
innehaller dock oftast nagon form av kvantifiering, vilken i detta fall ar av anekdotisk art, da
den rymmer fa riktlinjer. Utifran den kvalitativa forskningen utrénas da hur ofta en faktor

benamns, och om den har givit ett mer eller mindre lyckat utfall vid en krissituation.*

2.3 Teoretisk referensram

FoOr att uppna uppsatsens syfte anvander vi oss av teorier inom Crisis Management som
poangterar de interna aktiviteter samt Public Relations (PR) som fokuserar pa externt
bemotande. De teorier som finns idag ar mycket generella och skall kunna anvandas oavsett
bransch och situation. Var avsikt ar darfor att se hur de valda modellerna ur teorierna har
tillampats och att se deras hallbarhet i en redan intraffad kris for foretagen inom
livsmedelsbranschen. Det innebar framst en reaktiv*® kommunikation och hantering.
Forhoppningen &r att genom en analys fran tidpunkten da krisen uppstod, kunna Oka
forstaelsen aven for den proaktiva*' delen av teorierna. Bemotande av ovantade varningar mot
livsmedel, skall forutom en vél vald kommunikation utat byggas och stéttas av en fungerande

intern kommunikation i foretaget, vilket ar anledningen till var kombination av teoriomraden.

I vilken omfattning och under hur lang tid ett livsmedelsforetag paverkas av medias belysning
4r beroende av hur man hanterar kriser, enligt Crisis Management, vilket tidigare namnts.*
Var valda huvudmodell Crisis Response System beskriver den interna krishanteringen och
kommer fran denna teori. Modellen ser Gver hanteringen fore, under och efter en kris men den
betonar framforallt det reaktiva agerandet och en flexibel hantering fran fall till fall, eftersom
dess utgangspunkt ar att varje kris ar en unik handelse, dar tyngden inte ligger pa den
forberedande planeringen.*® Detta ar en viktig aspekt, d& vi antar att livsmedelslarm
uppkommer genom &verraskande och obekraftade varningar. Syftet med modellen &r att
beskriva vikten av livsmedelsforetagets interna kommunikation och vilka forbattringar i
hanteringen av larm det ger. FOr att utveckla foretagens interna krishantering vidare kommer

vi ocksa att komplettera med utvalda delar fran ytterligare en modell; A Simple model of

% Bryman, A; Bell, E (2005) Foretagsekonomiska forskningsmetoder, Liber, Malms, sid. 44

¥ Bryman, A; Bell, E (2005) Foretagsekonomiska forskningsmetoder, Liber, Malmé, sid. 498

“0 Reaktiv innebér att det &r en reaktion p& nagot (NE 2007-05-09), och reaktion innebar en stravan att aterinfora
den gamla ordningen (Lexin 2007-05-09).

* Proaktiv innebér att vara inriktad pé forutsagbara framtida situationer, att forhindra ndgot oénskat (NE 2007-
05-09)

2 Nyblom, E. S Et al (2003) “Understanding crisis management”, Professional safety, 03/03, sid. 19

*® paraskevas A (2006) “Crisis management or crisis response system”, Management Decision, sid. 898
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Crisis Susceptibility. Den senare uppmarksammar att det finns foretag som genom sitt
agerande ar mer eller mindre sarbara for potentiella kriser och visar hur en kris inom foretaget
skall ledas.**

PR é&r ett satt att paverka dven andra an den egna malgruppen for att skapa goodwill, och ett
gott rykte externt. Foretagen kommunicerar traditionellt genom  kontrollerade
reklamaktiviteter, exempelvis annonser, men att dven anvanda PR och media pa ratt sétt har
blivit en nddvandighet for valkanda foretag.* Det &r en viktig del av marknadsféringsmixen
som inte kan underskattas.”® De externa aktérerna inom omrédet &r inte enbart journalister
utan &ven andra intressenter som investerare och konsulter, vilka agerar som kommunikatorer.
De tillsammans skapar ett rykte kring foretaget och dess produkter. Darmed blir relationen
mellan detta kommunikationsverktyg och foretagen extra kénslig, eftersom det som
uppmarksammas inte kan styras av foretaget sjélvt utan enbart kan forbattras genom att ge ratt
typ av forutsattningar.”” Valet av modell inom Public Relations &r Communication Strategies
for Responding to a Crisis*®, dér paralleller d&ven kommer att dras till delar ur ryktes- och

trovardighetsmodellen Brand-Building Blocks.*

2.4 Tillvagagangssatt for datainsamling

2.4.1 Komparativ studie
Vi har genomfort semistrukturerade intervjuer, vilka kommer att beskrivas i ett senare avsnitt.
Dessa intervjuer riktade sig framst mot representanter fran tre olika fallforetag som alla

drabbades av akrylamidlarmet ar 2002.

Malet med att intervjua representanter fran Svenska LantChips, Estrella och Wasa var att se
ett monster i deras reaktiva handlande samt att upptécka eventuella motségelser i deras

agerande jamfort med modellerna. Var mening var inte enbart att fa de drabbade

* Slatter, S (1984) Corporate recovery — A guide to turnaround management, sid. 61-63

*® De Pelsmacker, P et al. (2004) Marketing communications — A European perspective, second edition, Prentice
Hall, Harlow sid. 274

® Armstrong G, Kotler P, (2003) Marketing- An Introduktion, sixth edition, sid. 501

*" De Pelsmacker, P et al. (2004) Marketing communications — A European perspective, second edition, Prentice
Hall, Harlow sid. 275-280

“® Dowling, G (2002) Creating Corporate Reputations — Identity, Image, and Performance, Oxford University
Press, Oxford sid. 263

* Keller, K (2001) "Building Customer-Based Brand Equity”, Journal Marketing Management, sid. 18
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livsmedelsforetagens forklaringar till valt handlande eftersom det ofta bygger pa rutin och en
onyanserad bild vilket i detta fall skulle ha forsvarat bedomningen av de olika
tillvagagangssattens anvandbarhet. Syftet var att fa flera infallsvinklar pa hanteringen for att

° och var

kunna dra slutsatser kring hur liknande larm i framtiden kan tankas hanteras, °
anledningen till att vi kontaktade flera olika féretag. Dessutom intervjuade vi Karin
Gustafsson som ar informatér pa Livsmedelsverket for att fa vidare fakta kring fallet och

andra liknande larm samt bekréftelse pa hur rapporteringen gick till.

2.4.2 Semistrukturerade intervjuer med intervjuguide

De semistrukturerade intervjuerna gjordes for att fa uppsatsens primardata. Darfor utformades
en intervjuguide for att sakerstélla att de viktigaste fragorna blev stéllda, vilka aven kravdes
for en korrekt tolkning och analys enligt modellerna. Daremot kunde ordningen av dessa
andras for att bibehalla en flexibilitet och avspandhet under intervjun. Detta ar viktigt
eftersom det forst da kan framkomma ovéntad och svaratkomlig information som &r intressant
for oss att ga djupare in pa. Vi hade dven viss information som enbart var vasentlig for nagra
av fallforetagen, vilket har gjort att nagra fragor skiljer sig.>* Vi valde att stalla s& 6ppna
fragor som det var mojligt, med utrymme till foljdfragor samt till att vidareutveckla specifika
resonemang sarskilt intressanta for det foretaget eller organisationen. Det rorde sig

exempelvis om utvalda artiklar och uttalanden, vilka vi ville ha kommentarer till.

Alla telefonintervjuer spelades in med medgivande fran de intervjuade pa mobiltelefon med
horlurar. Det gjordes for att vi ville vara sakra pa att de alla citerades korrekt men ocksa for
att vid en senare analys av samtalet skulle fa en kénsla av deras reaktioner infér och under
fragorna. Under samtalets gang antecknade samtidigt en annan gruppmedlem an den som
intervjuade med hjalp av en av de tva horsnackorna, for att minimera riskerna att missa viktig
information ifall inspelningen skulle ha slutat att fungera. Vi kunde genom detta kontrollera
svaren i efterhand for att forsikra oss om att frdgorna eller svaren inte missuppfattats.®
Fragorna var anpassade till féretagen eller organisation, samt knutna till de modeller vi valt att
anvanda i uppsatsen. Vi har forsokt att undvika svartolkade frdgor och ledande
formuleringar.>® Varje intervju pagick under cirka 30-40 minuter. Utdver detta fick vi

kompletterande uppgifter genom ytterligare en telefonintervju med Svenska LantChips och

*% Svenning, C (1997) Metodboken, andra upplagan, Lorentz férlag, sid. 76

> Bryman, A; Bell, E (2005) Féretagsekonomiska forskningsmetoder, Liber, Malmo, sid. 363-364
>2 Svenning, C (1997) Metodboken, andra upplagan, Lorentz férlag, sid 113-114

>*Bryman, A; Bell, E (2005) Foretagsekonomiska forskningsmetoder, Liber, Malmg, sid. 369
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med Livsmedelsverket, eftersom det fanns fragor som kravde mer tid att besvara. Alla vara
forberedande fragor blev stallda, dock blev nagra av dem mer utforligt beskrivna an andra.
Detta kan ha berott pa vilka forkunskaper vi hade och hur den intervjuades position och
intresse var. Trots det har vi fatt den helhet som efterstravades och tillracklig information for

att kunna bygga vidare pa vart resonemang.

2.4.2.1 For- och nackdelar med valt tillvagagangssatt

Av geografiska och tidsméassiga skél valde vi att genomgaende gora intervjuerna per telefon
eftersom flera av intervjuobjekten befann sig langt ifran varandra och ifran oss. Kritik kan
riktas mot telefonintervjuer eftersom den personliga kontakten saknas, som en “ansikte mot
ansikte”- intervju annars skulle kunna ge. Dock tyckte vi att kontakten med
intervjupersonerna blev god eftersom vi tidigare hade haft upprepad kontakt via
mailkorrespondens. Intervjuareffekten tros uppsta nar en mer personlig relation skapas med
den intervjuade, och da gester och kroppsliga uttryck kan leda svaren. En fordel med att
dokumentera via telefon ar darfor att intervjuareffekten kan minska da bada parter kanner sig
mindre granskade och kan tanka till en extra gang innan svar ges.>* Det blir inte heller lika
tydligt for den intervjuade vilka svar som uppmuntras, varfor uppriktigheten i svaren kan
6ka.”™ Samtidigt 4r vi medvetna om att telefonintervjuer missar eventuella kansloutspel och att
just bristen p& relation gor att de kan forlora sitt djup.® Risken med att intervjua
representanter fran de drabbade foretagen kring en kénslig fraga kan ocksa vara att relevant
fakta undanhalls eller forskonas.>” De intervjuades roller d& larmet forst brot ut &r darmed
viktiga att kartlagga. Det begrundade vi i ett tidigt stadium i uppsatsen, da vi valde ett aldre
larm, akrylamid, vilket inte l&ngre &r dagsaktuellt.

2.4.3 Priméardata
De material vi baserar analysen pa kommer fran egna insamlade data fran fallféretagen och
Livsmedelsverket. Intentionen var att intervjua valinformerade representanter fran

fallféretagen,®® och darfor intervjuade vi VD:n for Svenska LantChips, Robert Arnegérd,

> Bryman, A; Bell, E (2005) Foretagsekonomiska forskningsmetoder, Liber, Malmg, sid. 114
> Bryman, A; Bell, E (2005) Féretagsekonomiska forskningsmetoder, Liber, Malmé, sid. 155
%% Svenning, C (1997) Metodboken, andra upplagan, Lorentz férlag, sid 119
> Svenning, C (1997) Metodboken, andra upplagan, Lorentz férlag, sid 121
%8 Svenning, C (1997) Metodboken, andra upplagan, Lorentz férlag, sid. 121
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informationschefen for Estrella, Anders Carne samt Wasas forsknings- och utvecklingschef

Leif Holmgren.>®

2.4.4 Sekundéardata

Informationen om foretagens externa hantering grundas pa det ramaterial vi har funnit i var
faktainsamling, bestaende av ett flertal pressreleaser och artiklar. Dokumentstudien bestar
dessutom av ytterligare publikationer, bocker samt mediers rapportering om risker, vilka vi
ska granska kritiskt. En stor del av den dvriga litteratur vi har anvant bestar av litteratur fran
vara tidigare kurser inom foretagsekonomi. Vi har last bocker om bland annat krishantering
samt om kommunikation och varumarkesbyggande. Férutom detta har information sokts pa
diverse myndigheters, organisationers och fallféretagens hemsidor.*

2.6 Kallkritik

Svarigheterna med sekundaranalyser och insamlingen av denna typ av data é&r, att det kraver
mycket tid att jamfora materialet innan kallan véljs ut. Darefter kan det vara problematiskt att
salla och sortera, vilket kravs for att lattare kanna igen de forfattare och tidskrifter som fatt
mycket utrymme och som andra forfattare och forskare har refererat till. De kan forst da antas
vara seridsa och trovardiga. Aven om kallorna &r tillforlitliga har forfattaren inte alltid skrivit
materialet med liknande syfte, och det bor darfor ses dver sa att materialet verkligen kan
appliceras pa vart amnesomrade. De kallor som uppsatsens inledande del bygger pa, ar framst
artiklar som vi hittat i kvallspress fran tiden efter akrylamidlarmet 2002. Vi & medvetna om
att dessa kallor kan anses opalitliga och i vissa fall oseri6sa, och det var nagot vi beaktade i
vara tidiga antaganden. Dock anser vi att dessa var av stor betydelse for uppsatsen, da de &r en
stor del av det problem som behandlas, och eftersom det var de som véackte vart intresse och
inspirerade till valet av @mne. Vi &r dven medvetna om att den information som &r hdmtad
fran fallféretagens hemsidor ofta kan vara vinklad och subjektiv, och faktauppgifterna fran
foretagens hemsidor har darfor i forsta hand anvants for att kunna fa rena faktabeskrivningar

av foretagen och deras produkter.®

*° Svenning, C (1997) Metodboken, andra upplagan, Lorentz férlag, sid. 107
% Bryman, A; Bell, E (2005) Féretagsekonomiska forskningsmetoder, Liber, Malmé, sid. 230-234
% Bryman, A; Bell, E (2005) Foretagsekonomiska forskningsmetoder, Liber, Malmg, sid. 235-238
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2.7 Validitet och reliabilitet

Validitet & hur val man mater det som Onskas mata och reliabilitet syftar pa hur resultatet
skulle bli om undersdkningen gjordes igen. Det &r tva snarlika begrepp nar man anvander sig
av kvalitativ metod, och de beskriver tillsammans bland annat hur éverférbart, trovéardigt och
sannolikt forskningsresultatet kan vara efter valt tillvagagangssatt. FOr att uppna dessa
kriterier har vi handlat pa olika satt under uppsatsens gang vilket nedan forklaras. Vi har
forsokt vara medvetna om vara egna varderingar och forutfattade meningar innan resonemang

utvecklats.®?

Urvalet av intervjuobjekten kommer ifran tre olika foretag som har utsatts for ett och samma
larm, varfor svaren blir sanningsenliga. Fallforetagen skiljer sig i storlek, sortiment och
erfarenhet, och vi har aven fatt kompletterande uppgifter fran andra foretag inom samma
bransch, vilket har givit bredden till var datainsamling. Av dessa anledningar blir det mojligt
att applicera resultaten pa hela livsmedelsbranschen, och ger den Overforbarhet som
efterstravas. Darmed skapas en extern reliabilitet da man vid ett liknande urval av foretag
skulle kunna fa samma resultat, gjorda med snarlika forkunskaper. Samtidigt gjorde intervju-
och bearbetningslangden, och det faktum att alla 6nskade fragor blev stallda, att vi tidigt hade
mycket material att jobba med s& att den interna validiteten blev god.®®

Man kan ifragasatta trovardigheten i resultaten da vi endast fick en representant fran varje
fallforetags perspektiv. Dock anser vi det tillrackligt eftersom vi férutom dessa har sokt
ytterligare fakta kring larmet fran andra kallor och ifragasatte viss information de gav, vilket

skapade méjligheten till en mer rattvisande bild.®*

Genom vara insikter om eventuella brister pa objektivitet skapas en dkthet kring vara val av
metod och tillvdgagangssatt. Det gor att vi trots allt kan sla fast att uppsatsens resultat haller
en hdg trovardighet med relevanta argument som stod.® Det kan &ven ifragasattas hur stark
validiteten kan bli vid en kvalitativ forskning av tolkande slag. Daremot har vi genom att
tydligt forklara hur begreppen kopplas ihop klargjort uppsatsens syfte och vi har inom

gruppen varit medvetna om vikten av kritiskt tankande.®®

%2 Bryman, A; Bell, E (2005) Foretagsekonomiska forskningsmetoder, Liber, Malmg, sid. 304

% Bryman, A; Bell, E (2005) Féretagsekonomiska forskningsmetoder, Liber, Malmg, sid. 306-307
® Bryman, A; Bell, E (2005) Féretagsekonomiska forskningsmetoder, Liber, Malmé, sid. 309

® Bryman, A; Bell, E (2005) Foretagsekonomiska forskningsmetoder, Liber, Malmg, sid. 48-51

% Bryman, A; Bell, E (2005) Foretagsekonomiska forskningsmetoder, Liber, Malmg, sid. 308-309
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2.8 Beskrivning kring akrylamid

Akrylamid &r ett kemiskt &mne som framst anvands for framstélining av polyakrylamid, vilket
i sin tur anvands for att rena avlopps- och dricksvatten. Forskning visar att akrylamid bildas
da kolhydrater varms upp i mycket hoga temperaturer, till exempel vid fritering och stekning
av potatisprodukter.” Amnet fick stor uppmarksamhet i samband med tunnelbygget genom
Hallandsasen dar Rhoca Gil anvandes som tatningsmedel vilket innehaller akrylamid. Stora
méngder av medlet lackte ut till omgivningen och férorenade vattendrag och brunnar.
Akrylamid kan hos méanniskan tas upp genom huden men dven genom tarmsystemet eller via

inandning.®®

2.8.1 Larm om akrylamid i livsmedel

Den 23 april 2002 kom nyheten om att akrylamid, som uppkommer under tillverkning av
bland annat chips, pommes frites och knackebréd, var cancerframkallande och kanske rent av
dodligt®®. S&val kvalls- och dagspress som nyhetsprogram uppméarksammade riskerna med
akrylamid i livsmedel och konsekvenserna for bertérda foretag blev som tidigare namnts
stora.®Allvaret i larmet kan tankas ha forstorats ytterligare d& allméanheten kopplade ihop det
med just incidenten vid Hallandsasen. Sedan den omskakande nyheten har det pa flera hall
diskuterats i hur hog grad akrylamid verkligen &r cancerframkallande. Rattor som i den
bakomliggande forskningen utsattes for stora mangder av amnet hade visserligen fatt tumarer,
men &n idag finns inget bevis for att effekterna skulle bli desamma pa méanniskor. Dessutom
var dosen akrylamid som rattorna utsattes stor. Motsvarande halt for en méanniska skulle
uppnas om hon &t mer &n sin egen kroppsvikt i chips varje dag.”

¢7 Livsmedelsverket, Akrylamid, Risker med mat,

http://www.slv.se/templates/SLV _Page.aspx?id=11547 &epslanguage=SV, hdmtad 2007-03-28,

% ivsmedelsverket, Akrylamid, risker med mat,
http://www.slv.se/templates/SLV_Page.aspx?id=11547 &epslanguage=SV, hamtad 2007-03-28

% Nilsson, K, (2002) "Avsldjandet chockar chipsindustrin”, Aftonbladet 2002-04-24

" sundling, J (2004) ”Larm skakar Kelloggs - Odmjukhet och dppenhet A och O vid krishantering”, Resumé,
2004-08-19

™ Snaprud, P, (2007) "Fem 4r efter chipslarmet: Mindre akrylamid i maten”, Forskning & Framsteg, 03/07
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3 Teori

Vi kommer nedan att presentera de modeller vi valt att basera var analys pa, samt hur de
kompletterar varandra. Crisis Managment och Public Relations har blivit allt mer
betydelsefullt pa senare ar och kombinationen anser vi vara mycket intressant.

3.1 Motivering till val av teori

Precis som med det mesta annat gar det trender i mat, vilket hojer kraven pa produkterna. Vi
ser hur det numera sétts en hog press pa livsmedelsforetagens kvalitets- och halsosakring.
Anledningen &r att de flesta konsumenter lagger valdigt stor vikt vid sin halsa”® och darmed
kan konsekvenserna for ett livsmedelsforetag, som far sina produkter utpekade som
hélsofarliga, bli mycket allvarliga. Nya livsstilar har gett andra val av matvanor och
konsumtionsmonster. Livsmedelsbranschen har genomgatt en méangd provningar det senaste
decenniet. Sveriges medlemskap i EU, intdget av egna markesvaror, (EMV)™ och
konsumenternas véxande informationskrav och valmdjligheter inverkar naturligtvis. EU har
skapat manga tillvaxtmojligheter men &ven 6kat konkurrensen och givit upphov till en mangd
nya livsmedel.”® Detta har tillsammans gjort att konsumenterna har ett storre
informationsbehov av var livsmedlen kommer ifran och inte minst innehaller, samtidigt som
EMV drabbar livsmedelsforetagen hart da de nya markena och deras produkter tar allt fler
marknadsandelar.”® Vi tror darfor att det blir hogst vasentligt att foérsvara sina andelar pa
marknaden, inte minst om foretagets produkter blir utsatta for negativ publicitet fran media.
Det ar da betydelsen av Crisis Management och Public Relations blir tydlig for

livsmedelsforetagen.

3.1.1 Vikten av Crisis Response System for livsmedelsféretag

For att belysa de interna aktiviteterna vid en kris har vi valt modellen Crisis Response System
da dess syfte inte ar att 16sa en specifik krissituation utan snarare att forma ett ramverk for
hanteringen av olika problem, i vart fall larm mot livsmedelsprodukter. Det innebar dock inte
att livsmedelsforetagen behdver andra sitt ramverk infor varje nytt larm fran media. Snarare

mojliggors en flexibilitet som kan leda till ett standigt larande inom féretaget. Det & manga

72 Sandberg H, (2004) Medier & fetma — en analys av vikt, Lund, sid. 57

" LivsmedelsSverige, Gabrielsson, A, Livsmedelsindustrin, Industri, Branscher och Varumarken
http://www.livsmedelssverige.org/jordbord/industri3.htm

™ LivsmedelsSverige, Gabrielsson, A, Livsmedelsindustrin, Industri,
http://mww.livsmedelssverige.org/jordbord/industri.htm, hdmtad 2007-04-19

" LivsmedelsSverige, Gabrielsson, A, Livsmedelsindustrin, Industri, Utvecklingstendenser,
http://mww.livsmedelssverige.org/jordbord/industri5.htm, hamtad 2007-04-19
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forskare inom Crisis Management som anser att de planer som idag existerar kan vara for
statiska samt att de inte tar fasta pa erfarenheter som varje kris for med sig och darmed é&r
ineffektiva. De tar da inte hansyn till att omgivningen och riskerna som foretaget exponeras
for ar dynamiska.”® Resultatet av det &r att férandringar inom foretaget blir oundvikliga vilket
ar nagot tidigare modeller inte tagit hansyn till. Malet med denna modell ar istéllet att visa att
det inom organisationen finns en mangd faktorer vilka mojliggor att flodet av information
under en pagaende kris fungerar, och att varje faktor har en uppgift knuten till hanteringen.
Uppgifterna involverar:

e Upptéackten av risken

e Forebyggande atgarder

e Begrénsning av skadan

e Aterhamtningen

e Larande och omformning.”

Crisis Response System har den utformningen att den bast beskriver de reaktiva faserna och
svarar pa fragorna varfor, vad och hur. Vi har tidigare beskrivit inneborden av en kris vilket
aven var andra valda modell for intern krishantering A Simple model of Crisis Susceptibility
gor. Vi kommer att anvénda denna kompletterande modell bland annat for att forklara hur
foretaget skall undvika att gora sig sarbart for dagens sensationsjournalistik nar deras
livsmedelsprodukter pekas ut. Forstaelsen for hur sarbarheten paverkar ett foretag och hur den
hanteras &r en vasentlig del av ett Crisis Response System.”® Den utgér en del av modellen vi
anvander oss av for att forstd organisationens interna hantering av en kris.”® Vi utgér fran att
krisens konsekvenser kan vara avgorande for foretagets rykte och éverlevnad. Frekvensen av
olika typer av livsmedelslarm har ckat, vilket har lett till att manga foretag ligger i riskzonen
for att drabbas. | teorin som modellen utgar fran sags dessa kriser vara oférutsagbara, de
tvingar foretaget att genomfora ovana atgarder fran rutin, de foérekommer under tatare
intervaller an vad de tidigare har gjort, de kan valla stor skada pa grund av att de kan ge

konsekvenser i form av negativ publicitet som i sin tur orsakar ekonomisk skada.** Som

"® paraskevas A, (2006) "Crisis Management or Crisis response system”, Management Decision , sid. 894

" paraskevas, A, (2006), “Crisis management or crisis response system”, Management Decision, sid 895

"8 paraskevas A, (2006) "Crisis Management or Crisis response system”, Figur 1: A complexity science
framework for a crisis response system, Management Decision, sid. 903

™ Udwadia F.E; Mitroff, | (1991) ”Crisis management and the organizational mind”, Technology forecasting and
social change sid. 35

8 Udwadia F.E; Mitroff, | (1991) "Crisis management and the organizational mind”, Technology forecasting and
social change, sid. 34
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manga andra inom omradet, har Crisis Response System utvecklats for att passa en mangd
skilda branscher, och vi ser darfor en mojlighet att anpassa den och applicera den pa vara
livsmedelsforetag. Det ar enligt modellen viktigt att forsta att det inte &r planen fore som ar
av storsta betydelse utan att det framforallt &r hur foretaget fungerar och beter sig som helhet,

da krisen ar ett faktum, som ar avgorande.

HANTERINGENS
STRUKTUR

SYFTET MED
HANTERINGEN

Diffus
feedback

Delat kontroll-
ansvar

Gruppering

Organisatoriskt
mindre sarbart
och battre rykte

FORETAGETS
KRISKULTUR

Sammanhallning
och internt beroende

Ojadmn
sammanhallning

Ldrande av o
tidigare situationer Nodlosningar

Figur 1. Ramverk fér Crisis Response System®

Crisis Response System mynnar ut i denna modell dar de olika delarna paverkar varandra
O6msesidigt och ger ett gemensamt utfall av den interna krishanteringen. Den kan delas in i;

1. Foretagets kriskultur — begreppet kultur innebar en grupps gemensamma normer, kénslor
och handlingar. | var analys ligger en del av foretagets kultur i fokus déar det kan finnas
tankbara skillnader hos de jamforande foretagen vilka kan vara intressanta att se narmare pa.%
Modellen Crisis Response System belyser enbart en liten gren av foretagets kultur, vilken &r
kriskulturen. Den kommer till uttryck hos foretagen under svara situationer och paverkar hur

de hanterar dessa. Om den ar fungerande innebér det att foretaget har en enad front, dar de

8 paraskevas A, (2006) "Crisis Management or Crisis response system”, Figur 1: A complexity science
framework for a crisis response system, Management Decision, sid. 898-903
8 Hatch, J, M (2006) Organisationsteori, sid. 233-238
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som har det framsta ansvaret vet var resurserna skall laggas for att pa basta satt kunna hantera
denna pressade situation effektivt. En bra kriskultur bygger darmed pa att foretagets anstallda
vid nya uppkommande kriser latt kan anpassa sig, vara flexibla men &nda veta vad som bor
goras. | detta sammanhang ar det viktigt att foretaget later sig vara kreativt och
anpassningsbart vilket kan mojliggéras genom en intern kommunikation om dessa vérden.
Det kan innebdra betoning pa teambildning, mindre detaljerade riktlinjer och resurser
undanlagda specifikt for detta. Om det daremot finns en splittrad kriskultur inom ett foretag
kan det medféra exempelvis Okad stress inom foretaget eller ineffektiv
informationsbearbetning. Det ger konsekvenser i form av felaktigt tagna beslut eller

antaganden om situationen till foretagets nackdel.®

2. Hanteringens struktur - Precis som modellen visar handlar denna del om hur Vél
informationen nar de delar av foretaget som é&r involverade i krissituationen och hur de
anvander sig av denna. Ett bra informationsflode kan vara en viktig forutsattning for
sammanhallningen inom foretaget och vice versa. Det bor finnas en kommunikation som gor
att de olika avdelningarna far den feedback de behdver for att standigt anpassa sitt agerande

efter en ny utveckling av krisen.

3. Syftet med hanteringen — Malet med modellen &r att fa till stand en stabilitet inom
foretaget under en krissituation trots osdkerhet och i manga fall oerfarenhet av tidigare
liknande handelser. Tanken ar ocksa att skapa forutsattningarna for ett larande foretag som
snabbt ser fallgroparna vid varje enskild kris. Da ses modellen inte enbart som ett regelverk
utan som en guide till effektiv krishantering och aterhamtning.

Det finns enligt modellen A Simple model of Crisis Susceptibility flera faktorer som kan
bidra till att ett foretag & mer sarbart innan och under en kris an andra. For det forsta kan det
bero pa den omgivande miljon och marknaden, vilket innebér att det blir mer sarbart om det ar
stor konkurrens eller standigt nya spelregler. For det andra kan det réra sig om hur
organisationsstrukturen fungerar och slutligen om vilken ledarstil som rader inom féretaget
under krisen.®* Modellen gér till stor del ut p& hur kommunikationen fungerar, vilket namns i

punkt tva, och aven hur val ledaren eller den som har huvudansvaret fattar besluten och

8 valle, M (1999) “Crisis, culture and charisma: the new leader’s work in public organizations”, Public
personnel management, sid. 245-250
% Slatter, S (1987) Corporate recovery — A guide to turnaround management, sid. 61-65
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dirigerar ansvaret under krisen gang. Som namnts i tidigare beskrivning av branschen ar
livsmedelsforetagens marknad mycket foranderlig, vilket staller hogre krav pa effektivt
beslutsfattande och en vél fungerande implementering av nya uppgifter till de anstallda. Om
foretaget forlitar sig for mycket pa rutin och ger lite utrymme for kreativitet kan sarbarheten
Oka och samre beslut fattas. Den ledarstil som bedéms vara mest lamplig for féretag inom den
aktuella branschen tycks darfor vara en mindre byrakratisk sadan. Ledarstilen speglas i
foretagets kriskultur och dessa gar darmed hand i hand. Om ledaren &r stressad blir hela
foretaget oroligt och agerar dven pa detta satt. Det finns fallor som den huvudansvariga och de
narmast inblandade kan stta pa under krisens gang, och som 6kar sarbarheten och risken for
att krisen eskalerar. Det storsta orosmomentet i detta sammanhang &r da att det kan ske en
mindre noggrann sallning av information vilket ger en skev uppfattning av situationen. Det
kan leda till att de inblandade i foretaget agerar utan ett integrerat beslut dar relevanta och
viktiga fakta inte tas i beaktning. Ledaren kan aven forlita sig for mycket pa tidigare
erfarenheter vilka inte grundar sig pa samma risk eller liknande typ av kris. Konsekvenserna
av en felaktig hantering kan darfor leda till en méangd bieffekter som otillrécklig och i vérsta
fall felaktig information, som i sin tur ger samre analyser och helhetsbild vilket minskar

méjligheten att skapa bra handlingsalternativ som skall félja foretagets langsiktiga strategi.®

3.1.2 Vikten av att skapa ett gott rykte

Modellen Communication Strategies for Responding to a Crisis tar upp tre steg om hur ett
foretag eller en organisation kan hantera en kris externt. Vi kommer att behandla tva av dessa
steg som vi kan implementera i vart fall av livsmedelbranschen. Enligt modellen kan
foretagen dels vinna tid genom att formulera en innehallsrik kommunikationsrespons, samt
vilja strategier som underlattar for dem att uttrycka sig da de star infor en krissituation.
Modellen betonar dven att det ar viktigt att foretagen tydliggér och informerar sina
konsumenter om de problem de stér infor, for att p& sa satt uppratthalla ett gott rykte.®® Detta

forutsatter att det finns en god sammanhallning inom foretaget.®’

Kriskommunikation handlar bade om att mdta kognitiva och emotionella behov hos
konsumenten, men den ska &ven hjélpa till att forstarka foretagets egen organisationskultur

8 Slatter, S (1987) Corporate recovery — A guide to turnaround management, sid. 61-65

¥ Dowling, G, (2001) Creating Corporate Reputations, Identity, Image, and Performance, Oxford, s 263
8 paraskevas A, (2006) "Crisis Management or Crisis response system”, Figur 1: A complexity science
framework for a crisis response system, Management Decision, sid. 898-903
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och andra processer som hjélper till att driva ett foretag. De tva steg i Communication
Strategies for Responding to a Crisis som kommer att behandlas &r a) hur en foéretagskris kan
bemotas och b) vilken information och hur mycket av den som foretaget ska tilldela media.
Implementering av dessa steg fordrar ocksa att foretaget dels kan besvara vem som internt
kommer att ta ansvaret som kommunikator mellan foretaget mot konsument, dels hur mycket

information som da personen skall lamna till media.

a) Tre steg for att hantera en foretagskris externt:
e Omedelbart kommunicera ut vad foretaget har stallts infor
e Kontakta och besvara medias grundlaggande fragor

e Oppenhet

Forsta steget i Communication Strategies for Responding to a Crisis visar hur pass forberett
foretaget ar pa att hantera media under en kris. Just nar en kris uppkommer spekuleras det ofta
mycket och media vill befinna sig i framkant. Parten soker sig da till den
kommunikationsansvarige for att stalla frigor som ofta &r mycket nargangna.®® Det ar enligt
modellen darfor viktigt att foretaget ger utrymme fér medietraning. Kommunikationsansvarig
ska se till att skapa goda relationer med organisationer som paverkar foretagets situation innan
krisen sldr till s& att de far en bra bild av foretaget, d rykte spelar en stor roll. ® Utan en
fungerande mediahantering finns enligt teorin en risk att den personal som &r foretagets
ansikte utat eller som tilldelas extra ansvar undanhaller viktig information gentemot media.
Det finns aven en fara att media finner andra kallor, sa kallade Ggonvittnen eller externa
experter, som kan ge mer information dn vad foretaget sjalvt gor, vilket 6kar risken for
felaktigheter och spekulationer. FOr att undvika detta &r det viktigt att foretaget direkt kan
agera utat. Denna typ av strategi forutsatter att foretaget har en val utvecklad disposition for

framtida redogorelse.*

® Dowling, G, (2001) Creating Corporate Reputations, Identity, Image, and Performance, Oxford, s 264

8 Anonymous, ABI/INFORM Global (2000) ”A food poisoning outbreak is linked to your restaurant. How do
you handle the media?”, Nation’s Restaurant News, Sid F10, Nummer 2000; 34, 29

* Dowling, G (2001) Creating Corporate Reputations, Identity, Image, and Performance, Oxford, s 265
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b) Hur mycket information ska foretaget ge media?
Nar det géller krissituationer i foretag eller organisationer finns det tre aterkommande fragor
som media vill f4 besvarade. Dessa innefattar vad som hande, varfér det hande, och

framforallt vilka dtgarder som ska vidtas.™

Nar en kris uppstar i en organisation kan det vara vart att ha nagon inom foretaget som é&r
ansvarig for Public Relations eller att foretaget hyr in en konsult som ar expert pa omradet.
Det handlar mycket om att forsoka skapa en relation till media och forstd dess roll i
sammanhanget.”? En fordel med att ha en objektiv extern part mellan foretaget och media, &r
att det kan ge en viss distans mellan aktorerna. Det kan framforallt vara betydelsefullt da
foretaget befinner sig under stress.”® Detta hér starkt ihop med foretagets kriskultur och dess
delade kontrollansvar, dar en liknande atgard skulle kunna forenkla kommunikationen bade

externt och internt men aven i slutandan minska pafrestningarna.

For att visa vad ett bra rykte kan gora for att minska foretagets sarbarhet och underlatta
kommunikationen externt, har vi valt att beskriva ett foretags trovardighet. Det kan &ven
forklaras som Brand Equity, vilket ar varderingar kring ett mérke som i positiva bemarkelser
kan oka lojaliteten, minska sarbarheten och hjalpa till att stotta foretaget under kriser. * Vi
kommer att fokusera pa tva punkter ur modellen Brand-Building Blocks, som belyser hur
konsumentreaktionen paverkas av markets trovardighet. Modellen ses utifran foretagets
relation till konsumenten. Beroende pa hur det uppfattas fas en viss respons. Om produkten
eller market har trovardighet kan negativa handelser ge mindre konsekvenser.® | vért fall
innebér ett positivt rykte att konsumenterna fortséatter att kopa livsmedelsforetagens produkter.
Det kan darfor vara vasentligt att fallforetagen forstar hur de uppfattas i form av kvalitet och
palitlighet, da det kan forma deras trovardighet och ge en positiv respons och lojalitet hos

konsumenterna, oavsett om en risk har riktats mot deras produkter fran media.

1 Anonymous, ABI/INFORM Global (2000), A food poisoning outbreak is linked to your restaurant. How do
you handle the media?”, Nation’s Restaurant News, Sid F10, Nummer 2000; 34, 29

°2 Dowling, Grahame, Creating Corporate (2001) Reputations, Identity, Image, and Performance, Oxford, s 266-
267

% Anonymous, ABI/INFORM Global (2000), ”A food poisoning outbreak is linked to your restaurant. How do
you handle the media?”, Nation’s Restaurant News, Sid F10, Nummer 2000; 34, 29

* Keller, K (2001) "Building Customer-Based Brand Equity”, Journal Marketing Management, Sid 15

% Keller, K (2001) "Building Customer-Based Brand Equity”, Journal Marketing Management, Sid 18
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3.1.3 Sammanfattning av teorierna

Sammanfattningsvis innebar kombinationen av huvudmodellerna Crisis Response System och
Communication Strategies for Responding to a Crisis att de bada svarar pa vad som hande,
varfor och hur det kan hanteras. Eftersom det ror sig om hanteringen av medias inverkan av
larmrapporter, innefattar det bade ett internt och externt arbete for foretagen. Effekterna av
detta paverkar kommunikationen pa en mangd skilda satt och formar i slutandan foretagets
rykte och trovérdighet, varfor vi valt kompletterande modeller for detta avseende. Alla valda
modeller skall darfor underlatta for de ansvariga vid en kris att fatta ratt beslut baserade pa
deras sarskilda principer. Géllande rykte tycks det framforallt vara social acceptans och

trovardighet som kan skapa lojalitet hos konsumenterna vid en kris. %

4 Empiri

Nedan redovisas forst en kort beskrivning av vara fallféretag. Sedan redogors for vara
primardata som bestar av kvalitativa telefonintervjuer med semistruktur, samt resultatet av
dessa. Vi utvecklar hur de tre foretagen uppfattade och bemétte akrylamidlarmet. Dérefter
presenteras Livsmedelsverkets synvinkel pa situationen, da vi efterlyste myndighetens egen
uppfattning om hur den framstéller risker och hur media belyser dem.

4.1 Tre foretag och deras hantering av larmet

De livsmedelsprodukter som utpekades som farliga i media, pa grund av deras innehall av
akrylamid, var ar 2002 framforallt chips och knackebrod. De foretag som darfor kommer att
sta till grund for jamforelsen ar chipstillverkaren Estrella som dgs av Kraft Foods och
familjeforetaget Svenska LantChips, da det ar intressant att jamfora tva foretag inom samma
produktkategori. Utdver detta ger kndckebrodstillverkaren Wasa som &gs av Barilla oss
inblick i krisen. Vad géller akrylamidlarmet finns det ingen information angaende detta att

tillga pa fallforetagens hemsidor.

4.1.1 Svenska LantChips
Svenska LantChips grundades 1991 som ett deltidsprojekt av Michael och Signhild Hansen.
Deras afférsidé ar att erbjuda sina konsumenter hdg kvalité, samtidigt som verksamheten ska

bedrivas med miljohansyn och socialt ansvarstagande. Detta visar sig genom att man redan

% Hoeffler, S; Keller, K (2002) “Building Brand Equity Through Corporate Societal Marketing”, Journal of
Public Policy & Marketing, Sid. 78-79
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vid starten sponsrade SOS barnbyar men &ven utvecklingen av ett antal ekologiska KRAV-

markta produkter, vilka i dagslaget endast séljs i utlandet.”’

Svenska Dagbladet skrev ar 2002 att Svenska LantChips inneh6ll hogre halter akrylamid &n

ménga andra chipssorter. Av 14 testade sorter hamnade de pa tredje plats.”

4.1.2 Estrella

Estrella ar ett av manga foretag som ingar i Kraft Foods koncernen. Fran sent 1800-tal har
flertalet uppkop lett till att Kraft Foods idag ar bland de ledande inom livsmedel i Norden.*
Foérutom chips har Estrella andra typer av snacks sdsom pretzels, ostbdgar och popcorn.®
Den koncern som Estrella tillhér har som Svenska LantChips ocksa sociala engagemang i

organisationer som Radda Barnen och Rainforest Alliance.*™

4.1.3 Wasa
Wasas afférsidé ar att sélja innovativa och nyttiga knéckebrddsprodukter i ett fyrtiotal l1ander.
Wasa tillhor sedan 1999 Barillakoncernen och &r darmed ett internationellt foretag med cirka
950 medarbetare i ett tiotal lander.'® | Sverige 4 Wasa det nast starkaste livsmedelsmarket
efter Arla.'®

4.2 Svenska LantChips, VD Robert Arnegard

Vi kontaktade Svenska LantChips nuvarande VD, Robert Arnegard, for en intervju. Han var
delagare vid tidpunkten da akrylamidlarmet kom, och trots annan position var han mycket
involverad under denna kris och han var en av dem som lag bakom de langsiktiga besluten

rorande framtida strategi inom familjeforetaget.

% Svenska Lantchips, http://www.svenkalantchips.se/foretagsfakta/foretagsfakt.htlm, hamtad: 2007-05-07
% Svenska Dagbladet (2002) “Hur har larmet paverkat er?”, Svenska Dagbladet, 2002-05-07

% Kraft Foods, Historia, Om Kraft Foods,
http://www.kraftfoodsnordic.com/kraft/page?siteid=kraftprd&locale=sesv1 &PagecRef=425&Mid=425, hdmtad:
2007-05-21

190 Kraft Foods Norden, Snacks, Varuméarken, http://www.kraftfoodsnordic.com/kraft/page?siteid=kraft-
prd&locale=sesv1&pagecRef=2354&Mid=2354, hamtad: 2007-05-21

101 K raft Foods Norden, Samhallsengagemang, Om Kraft Foods,
http://www.kraftfoodsnordic.com/kraft/page?siteid=kraft-prd&locale=sesv1&pagecRef=2887&Mid=2887,
hamtad: 2007-05-21

192 \Wasa, http://se.wasa.com/wasa/smpage.fwx?page=141&main=press, hamtad 2007-05-10

193 Eshjérnsson, E. (2007) ”Har &r Sveriges starkaste livsmedelsvarumarken”, Resumé, 2007-05-16
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Han beréttar om den forsta chocken foretaget fick nar larmet kom till deras k&nnedom. Det
var endast ett dygn innan media uppmarksammade det som dagens stora nyhet. Robert
Arnegard var, som alla andra i familjen, bestort éver beskedet om att deras chips var skadliga
for hdlsan och menade att hela foretaget agerade irrationellt till en borjan. Det hela grundade
sig pa den moraliska skuld larmet skapade hos alla inom foretaget. Det var svart att kanna
annorlunda da kallorna, enligt Arnegard sjalv, uttryckte det pa foljande satt ”...du kommer
mer eller mindre d6” och ”nu dor ni”. Det var sérskilt ovissheten som gjorde att de k&nde sig
handlingsforlamade. Foretaget hade ingen tidigare kunskap kring &mnet och framférallt inte
att det forekom i deras chipsprodukter. Till en borjan var det en sadan uppgivenhet att man
inom Svenska LantChips ville lagga ner verksamheten och ga vidare till nasta projekt. Vad de
snabbt insag var att “ingen har dott hittills”, vilket gjorde att de trots allt kdnde sig manade att
se narmare pa annan forskning och information kring akrylamid, darfor kontaktades ett
oberoende analysbolag samma vecka som foretaget fatt beskedet. Analysbolaget fick

uppdraget att forska vidare och framforallt att granska bakgrunden till larmet.

Da Svenska LantChips under denna period annu var ett mycket litet och familjart foretag var
det allt annat an forebrett och luttrat infor denna kris, papekar Arnegard. Som familjeforetag
kande man dessutom ett stort samhéllsansvar och ville sta for kvalitet med svenska ravaror
och allt annat an ett foretag som tillverkar nagot farligt for konsumenterna. Inom féretaget
borjade man parallellt med Livsmedelsverket se narmare pa akrylamid, vilket ledde till att
man kunde forandra sin produktion efter nagra manader sa att akrylamidhalterna i chipsen
sanktes. Foretaget upplevde inte forandringen i produktionsprocessen som nagot avancerat
eftersom det enbart rorde sig om att sénka temperaturen vid friteringen och att tillsétta
citronsyra. Efter detta sjonk halten avsevart, men Arnegard uppfattade att media inte

rapporterade om Svenska LantChips snabba framsteg.

Foretaget forsokte gora sig hort genom pressreleaser under de forsta manaderna for att dven
lugna konsumenterna. Genom atgarderna i produktionen sanktes akrylamidhalten, men
konsekvensen blev att de forlorade mycket pengar och framférallt produktionskapacitet pa
forandringarna, vilken de fortfarande inte har fatt upp till samma niva som forr. Enligt
Arnegard framgick inte detta framsteg tydligt nog i media da foretaget som en liten aktor pa
den svenska marknaden snabbt blev “old news”. Dessvadrre hade man inga resurser till att

sjalv genomféra kampanjer och andra aktiviteter for att visa att man tog sitt ansvar i denna
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kris, utan kunde endast forlita sig pa den trovardighet man redan hade hos konsumenterna och

i sina produkter.

Gallande sin relation till media kande foretaget att det blivit positivt omtalat nar de
introducerades och utmanade de stora chipstillverkarna i Sverige, men darefter hade de inte
haft ndgon egentlig relation. Foéljaktligen hade foretaget inte haft nagon traning eller
erfarenhet i hur man skulle agera externt nar akrylamidslarmet kom, trots deras tidigare 10 ar i
branschen, bekréftar han. Man bestamde att deras davarande VD skulle vara projektledare
under krisen, vilket innebar att det ocksa var han som skulle ta fram den information som
skulle ligga till grund for framtida beslut. | egenskap av VD var det dven hans uppgift att
agera ansiktet utat, dar han precis som alla andra foretag i branschen, enligt Arnegard, agerade
lugnt. Arnegard papekade dock att davarande VD var en mer teoretisk ledare vilket medforde
en del problem da det inte fanns nagra manualer for vad som skulle vidtas under en kris. For
att ett foretag ska kunna hantera en sadan situation ar det viktigt att dess frontperson ar
medietranad, vilket han enligt Arnegard inte var. Detta ledde till en mycket stor oro bland de
anstallda och ingen hade kunnat véanta sig att larmet skulle ha sadan stor inverkan pa
forsaljningen under en sa pass lang tid och de var forvanade Gver proportionerna av larmet.
Det var anda latt for Svenska LantChips att engagera alla inom foretaget vid krisen da det som
Robert Arnegard uttryckte sig ”...ar kort mellan botten och toppen, och vi maste vara flexibla
och lyhdrda”. Darmed tycks kristeam inte vara aktuellt hos dem och detta géller fortfarande,
menar han. Arnegard kunde dnda i efterhand 6nska att foretagen inom branschen kunde ha
hallit ihop battre, da konkurrenterna hanterade situationen helt pa eget hall. Utat framstod de
alla tillsammans som en enad front, men det var forskning i det tysta hos var och en. Han tror

att stora resurser darfor hade kunnat ha sparats.

Sammanfattningsvis har Robert Arnegard och foretaget Svenska LantChips kommit fram till
att de trots allt kom lindrigt undan eftersom de var en mindre aktor, och att det nog ar svarare
att hantera en kris ju storre organisationen &r, tror han. Svenska LantChips har definitivt blivit
en erfarenhet rikare och har aven insett av larmet att ...man skall inte tro pa allt man ser och
hor”. Man ar inte radd for framtiden och liknande larm da man tror sig ha blivit luttrad i hur
branschen fungerar. Till foljd av tillvaxten i fOretaget, som trots allt tog fart, har de nu
utvecklat en produktion dar de minskat halten av akrylamid, blivit duktigare pa
produktionstekniken och framforallt blivit &nnu battre pa att kommunicera internt, beskriver

han. De har forsokt att etablera ett kvalitetsprogram inom foretaget som kan mdjliggéra en
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smidigare och snabbare intern kommunikation sa att de exempelvis kan aterkalla produkter
och uppdatera forskningsresultat. Dock kampar Svenska LantChips fortfarande med
akrylamidlarmet da det dyker upp i andra lander nar deras export 6kar, paminner han. Detta
eftersom det standigt relateras till det svenska Livsmedelsverket och det faktum att verket har
stark trovardighet &ven utomlands. Enligt Arnegard var det strategiskt “bittert” att
Livsmedelsverket inte gav forvarningen i ett tidigare skede. Det skulle istéllet ha kontrollerat
halterna i produkterna forst och sedan se pa vilka parametrar de drabbade livsmedelsforetagen
hade kunnat andra pa, nu med facit i hand. Det var trots allt nagot som forandrades och kunde
forbattras mycket snabbt. Gallande informationen till media fanns det endast en strategi,
vilken var att saga "vi skall forsoka forbattra oss”, alternativet att blaneka fanns inte. Dock var
det hela ointressant, menade Arnegard, nar de val hade forandrat produkten och hans nskan

om “upprattelse” slog aldrig in.'%*

4.3 Estrella, Informationschef Anders Carne

Vi tog aven kontakt med informationschefen Anders Carne pa Kraft Foods Sverige, dar
Estrella ingar, for en intervju. Under akrylamidlarmet 2002 arbetade han inte med just chips
men befann sig inom samma foretag och kommer darfor tydligt ihdg hur arbetet gick till fore

och efter larmet.

Estrella fick informationen av Livsmedelsverket bara ett dygn innan larmet slapptes till
media. Varningen kom definitivt som en chock for foretaget och trots att Estrella redan hade
ett utformat kristeam, ett s kallat SST - Special Situation Team, tror Anders Carne inte att
man hade full beredskap nar akrylamidlarmet véal kom. | ett SST ingar personer fran varje
avdelning som utsetts speciellt for andamalet, och som har tillgang till sarskilda manualer
vilka svarar pa hur rutinfragor fran media ska hanteras. Carne menar att de flesta foretag har

nagon form av manual som de anvander under den har typen av kris.

Resultatet av akrylamidlarmet paverkade forst och framst Estrellas forsaljningssiffror vilka
sjonk drastiskt i nagra manader for produkten. Férutom forlusten i forséljning sager Carne att

krisen paverkade foretagets motivation och organisationen som helhet.

1% Arnegérd, Robert (2007, 4 maj), VD for Svenska Lantchips, [Telefonintervju]
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Anders Carne anser att en god relation med media alltid &r viktig eftersom media latt kan
forvranga information. Darfor har de i vissa sammanhang poangterat foretagets standpunkt.
Exempelvis har foretaget valt att belysa andra liknande fall och atgarder som vidtagits. Det
uppmarksammade en av deras dippar som drogs tillbaka fran sortimentet pa grund av brister i
tillverkningen. Det stod i pressmeddelandet "Vart beslut utgar fran forsiktighetsprincipen dar
vi reagerar pa en indikation och misstanke. Vi vill bara erbjuda produkter som uppfyller vara
héga kvalitetskrav.”'® Han menar aven att bara for att en forskare gdr ut med ett
forskningsresultat behdver det inte stdamma 6verens med verkligheten, och att det darfor ar
viktigt att verifiera den har typen av information innan atgarder paborjas. Carne beréttar
vidare, att om det ar nodvandigt att aterkalla produkten kréavs det en enorm marknadsféring
for att sd brett som mojligt nd ut till sina konsumenter och bemo6ta med ratt fakta.
Akrylamidlarmet medforde ingen aterkallning av Estrellas produkter, men daremot skedde
ingen marknadsforing forsta tiden efter larmet heller. Sa fort Estrella hade kommit underfund
med hur de skulle reducera akrylamidhalten, ansag de att det var dags fér marknadsforing
igen. Anders Carne understryker vikten av att lyssna pa konsumenternas krav innan atergarder
vidtas eftersom det i slutdndan &r konsumenterna som ar de mest betydelsefulla intressenterna
for dem. Carne menar att om dessa inte tillfredstélls kan det leda till att produkten inte langre

efterfragas pa marknaden.

Anders Carne kan erk&nna att det kéndes oréttvist att Livsmedelsverket informerade
chipstillverkarna bara ett dygn innan konsumenterna fick ta del av larmet. Han tror att
Livsmedelsverket gjorde detta for att skapa positiv uppméarksamhet for deras arbete, men
samtidigt inser han att larmet belyste ett vasentligt &mne som ledde till férandringar i
produktionen. For att hantera media pa basta satt géller det for foretaget att ge sa korrekt
information som mojligt vid det aktuella tillfallet. Att morka, dementera eller undanhalla
information &r det enligt Carne inte nagon pa foretaget som &agnar sig at. For att inte raka ut
for samma sorts kris i framtiden poéangterar han att Estrella maste genomfoéra kontinuerliga
kvalitetskontroller och vara beredda pa nya forskarron. Om detta val intraffar bor namnda
grundprinciper utféras och han tror att de flesta foretag forsoker efterstrava detta i en

krissituation.'%

1% Kraft Foods Norden, Barksjo Fors, U, Viktig information om Estrella Chips Dip och Estrella Dip it,
http://www.kraftfoodsnordic.com/kraft/page?siteid=kraft-prd&locale=sesv1&pagecRef=2589&Mid=2589,
hamtat: 2007-04-11

106 Carne, Anders (2007, 7 maj), Informationschef pa Kraft Foods Sverige, [Telefonintervju]
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4.4 Wasa, Forsknings- och utvecklingschef Leif Holmgren

Vi tog kontakt med Leif Holmgren som ar Forskning- och utvecklingschef (FoU) pa Wasa.
Precis som de andra utsatta livsmedelsforetagen var Wasa helt oforberett pa akrylamidlarmet.
Enligt Holmgren kunde Wasa hantera detta effektivt genom att de hade ett vél utformat
program - Wasa Emergency Management. Det ar ett program som innehaller riktlinjer kring
hur foretaget ska hantera olika kriser och vem som ansvarar for vad, framférallt vem som har
kontakt med media. Leif Holmgren forklarande att foretaget innan genomgatt praktiska
dvningar om hur det skulle agera om ett larm skulle komma. Vid denna krissituation gick
Wasa aktivt ut med information till media om produkten, berattar Holmgren, och redovisade

Oppet sin bristande kunskap om akrylamid.

Wasa i Sverige klarade sig relativt bra, dock blev den en stor negativ effekt i Tyskland. Under
den har perioden forberedde sig Tyskland infor ett val, forklarar Holmgren, vilket gjorde att
larmet uppmarksammades mer déar av media jamfort med i Sverige. Politikernas agerande och
medias uppmaérksamhet ledde till att forsaljningssiffrorna sjonk med ca 50 % under en
fyramanadersperiod. Atgarden blev den samma som i Sverige; reducering av akrylamidhalten

i produkten fran redan relativt laga varden.

Idag ser Leif Holmgren larmet som en nyttig erfarenhet och att det till viss del var nagot
positivt for foretaget. Nar larmet kom organiserades ett natverk mellan alla livsmedelsféretag
som var inblandade tillsammans med Livsmedelsverket, vilket idag enligt Holmgren har lett
till ett vdxande samarbete mellan vissa livsmedelsforetag. Holmgren anser att det ar viktigt att
acceptera medias betydelse och det faktum att media satter spelreglerna nar ett sadant larm
kommer. Dock tyckte han att presskonferensen som Livsmedelsverket holl, som visades i
direktsandning, var lite vl allvarlig med tanke pa den information och material de hade att
tillga just da. Han séger att forskningen inte var fullstaindig och att det fanns for mycket

utrymme for spekulationer.

Né&r larmet kom var det PR avdelningen som ansvarade for att alla anstallda inom foretaget
fick informationen, detta gjordes i form av mail internt samt information pa intranatet. |
programmet Wasa Emergency Management finns det ett dokument riktat till

forsaljningsansvariga som de ska ha med sig nar de tréffar sina leverantorer, Ica, Coop och
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Axfood. Nagon storre intern oro fanns inte anser Holmgren, vilket delvis berodde pa att
Livsmedelsverket senare gick ut med att knéckebrdd var nyttigt och att konsumenten darfor
skulle fortsatta att konsumera knackebrod. Detta skiljde sig mycket fran den informationen

som konsumenterna fick gallande chips, papekar han.'%’

4.5 Livsmedelsverket, Informatdr Karin Gustafsson
For att fa ytterligare en vinkel pad akrylamidlarmet, kontaktade vi Karin Gustafsson,
informator pa Livsmedelsverket. Precis som nu, var hon under akrylamidlarmet den som hade

hand om kommunikationen utat till media och konsumenter.

Enligt Karin Gustafsson har Livsmedelsverket, till skillnad fran de flesta andra myndigheter,
egna forskare. De forskningsrapporter som sands ut kommer darfor oftast fran dem sjélva.
Gustafsson berattar att akrylamidlarmet daremot grundade sig pa resultat som framkommit
vid Stockholms universitet, (SU). Forskare fran SU tog kontakt med Livsmedelsverket da de
fann sina resultat s pass intressanta att de borde vidareutredas och eftersom de sjalva inte

langre kunde hantera det.

Karin Gustafsson beskriver att SU kom med sina resultat i december 2001 eller januari 2002,
och att Livsmedelsverket borjade gora egna liknande provtagningar for att se om de fick
samma resultat. Aterigen poangterade hon ovanligheten med att verket far in rapporter utifran,
men ndr sker gors en riskbeddmning av deras egna experter. Hon berattar att livsmedelsverket
tog kontakt med berdrda foretag ett dygn innan media fick ta del av forskningsresultaten, for
att foretagen skulle ha en chans att forbereda sig for medias fragor om akrylamid och om de
framtida planerna. Gustafsson forklarade varfor Livsmedelsverket inte tog kontakt med
foretagen tidigare, trots att de redan hade vetat om riskerna i fyra manader. Hon menade att de
alltid gor en riskanalys dar man bérjar med en riskbedémning, sedan eventuell riskhantering
och slutligen kommunicering utat. Verkets kommunikatorer & med under hela processen for
att bestdimma hur de ska fora ut informationen. Anledningen till att de berérda féretagen
kontaktades sa kort innan media &r att Livsmedelsverket sjalvt vill formulera meddelandet till
konsumenterna for att minska risken for att skilda budskap och felaktig information sprids ut.

% Holmgren, Leif (2007, 9 maj), Forsknings- och utvecklingschef pé Barilla/Wasa, [Telefonintervju]
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Hon menade har att allméanheten ska informeras om en risk sa fort som majligt och att de
darfor inte kan halla inne med resultaten i exempelvis fyra manader efter att foretagen far
rapporter av detta slag. Livsmedelsverkets huvudsakliga uppgift ar inte att hjalpa foretagen att
hantera larmen, utan att informera allméanheten, poangterar hon. Daremot kan de indirekt
hjalpa foretagen om de utsatts for falska anklagelser som skulle kunna leda till att
konsumenter tar skada eller paverkas negativt. Direkt efter larmet skapades en lank pa
Livsmedelsverket hemsida som handlade om akrylamid. Anledningen var att s3 manga gick in
pa webbplatsen att den till slut Overbelastades. Karin Gustafsson tror att den stora
anstormningen berodde pa att akrylamidlarmet var det dittills forsta stora livsmedelslarmet,
men att de flesta besdkarna var medierna. Media rapporterade under perioden att tusentals
oroliga konsumenter horde av sig till Livsmedelsverket, nagot som Gustafsson sager inte
stdmmer. Om hon minns rétt ringde ca 180 konsumenter forsta dagen, den andra dagen var det
40 och dagen darpa ringde cirka 30 privatpersoner. Att det inte var fler som ringde behéver
dock inte innebdra att de inte reagerade, menade informat6ren Gustafsson. Det kan helt enkelt
bero pa att det inte ar sa manga som vet om att Livsmedelsverket finns och att det kan bista
med svar om matlarm. Istallet &r det enklare att hitta information pa egen hand om det

aktuella @amnet pa exempelvis Internet.

Pa fragan om Livsmedelsverket anser att media ibland missuppfattar deras rapporter och gor
dem storre an vad de &r, svarar Karin Gustafsson att media ibland gér “vinklingar som
skrammer mer an informerar”. Eftersom det hela tiden gors matningar med olika livsmedel &r
det inte ovanligt att man hittar risker, fortsatter Gustafsson, men man maste samtidigt ha i
berakning att samma livsmedel kan gora stor nytta och att man darfér maste balansera. Hon
betonar att det ar Livsmedelsverkets skyldighet att presentera informationen pa ett satt som ar

rimligt och som stammer utifran den dagens information.

Vi fragade dven Karin Gustafsson om hon ibland kan tycka att Livsmedelsverket gar ut for
starkt, och att de kunde ha tonat ner denna rapport nagot. Hon svarade att hon inte generellt
tycker det, men att det fanns vissa saker som de gjorde vid akrylamidlarmet som de troligtvis
inte skulle gora igen. Dagen innan presskonferensen skickades en pressinbjudan ut. Inbjudan
innehdll ingen information om vad konferensen skulle handla om, vilket enligt Gustafsson
inte var sa klokt, eftersom det ledde till att valdigt manga fran media dék upp och att det darav

skapades spekulationer. Formuleringarna i pressinbjudan var kanske dessutom lite for skarpa
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och skapade stor uppmarksamhet. Hon tror dven att vissa inbjudna blev besvikna darfor att

nyheten inte var sa uppseendeviackande som den hade forvantats.

Gustafsson uppfattade inte att medierna var harda mot foretagen eller att de stillde nagra
storre krav pa dem. Foretagen drabbades av att konsumenterna lade om sina matvanor, men
media i sig var inte aggressiva mot dem, ansag hon. Déaremot upplevde hon att
Livsmedelsverket fick media mot sig da de tyckte att risken trots allt inte var s omfattande.

Hysterin kring akrylamiden gick enligt Gustafsson éver fort, men kunskapen om att den finns
ar annu utbredd eftersom mediedebatten gjorde att det kom in i konsumenters medvetande.
Hon anser att det ar positivt att forskarvarlden gick igang” vid varningen, och att det
fortfarande forskas mycket kring akrylamid. Daremot tror hon att féretagen inom branschen

lade betydligt mer pengar pa att utreda riskerna med akrylamid an vad myndigheterna gjorde.

Som tidigare ndmnts finns det delade meningar om riskerna med akrylamid, och vissa menar
att det inte ar farligt om man inte ater enorma mangder. Karin Gustafsson haller med om att
man inte blir akut sjuk om man inte har en onormal kost, men menar att man har konstaterat
att det ar farligt. Livsmedelsverket drog darfor inte tillbaka rapporten, utan tar uppgifterna pa
storsta allvar eftersom amnet fortfarande klassas som cancerframkallande. Aven
mikroskopiska risker ska kontrolleras eftersom det kan finnas farligheter med nastan vad som

helst. 108

1% Gustafsson, Karin (2007, 7 maj), Informatér p& Livsmedelsverket, [Telefonintervju]
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5 Analys

| uppsatsens avslutande skede kommer vi att applicera teorierna pa de kvalitativa
intervjuernas resultat. Vi kommer att analysera de tva chipstillverkande foretagen kritiskt och
se pa de skillnader som kan ha forandrat utfallet och hanteringen av krisen. Dessutom
kommer en kort analys av vart tredje fallféretags, Wasas, pro- och reaktiva aktiviteter kunna
ge ytterligare synsatt pa hur dessa kan underlatta situationen vid en intréaffad kris. Vi har
utvecklat sarskilda resonemang fran intervjuerna som var extra intressanta i analysen, med
tanke pa var teoretiska referensram. Det kan tillsynes darfor uppfattas som ny empiri i detta
kapitel men &r enbart en djupare undersdkning av utvalt material, applicerbart till
modellerna, som framkommit fran intervjuerna. Vi bérjar med individuella analyser som &r
strukturerad utifran fyra av de fem inledande punkterna ur Crisis Response System. Inom
varje stycke vavs de andra interna delarna av modellerna in for att avsluta med den externa
kommunikationen. Slutligen presenteras det sammanfattande resultatet av fallféretagens
hantering av akrylamidkrisen och de for- och nackdelar vi har kunde identifiera.

5.1 Svenska LantChips

5.1.1 Upptéackten av risken

Som for alla andra var akrylamidlarmet helt ovantat for Svenska LantChips dgare, ledning och
anstallda. Trots tio ar i branschen hade de aldrig planerat for en liknande héandelse, vilket
gjorde att deras reaktioner var mycket trevande. Det innefattade alla i foretaget, vilket gav sig

uttryck i form av stor stress och uppgivenhet, en bristande kriskultur.

5.1.2 Férebyggande atgarder

Foretaget sag sig sjalvt som oerfaret och relativt nyetablerat. Akrylamidlarmet var den forsta
stora motgang som foretaget stalldes infor, dar kritik riktades 6ppet mot det. Pa grund av att
det inte tidigare hade varit med om en liknade situation hade de involverade i foretaget inga
erfarenheter att luta sig mot, vilket enligt Crisis Response System hade kunnat lindra
konsekvenserna av krisen. Det hade visserligen inte behovt vara en stor nackdel da det kan
tyckas ha funnits en mdjlighet att se pd problemet med nya 6gon och darfor agera mer
flexibelt som dven modellen ovan poangterar vikten av. Istéllet tyder den forsta veckans
"handlingsforlamning” pa en oférmdaga att hantera oro, och speglar den osékerhet foretagets
kande infor sina egna produkter och dess koncept, vilket i sin tur tyder pa en intern sarbarhet.
Genom att de tvivlade pa sin egen kapacitet, blev resultatet att foretaget snarare blev splittrat
an enat, och istallet for att dela upp ansvaret lades detta pa en person, den davarande VD:n,
vilket dven det visar pa en ineffektiv kriskultur. Mojligtvis hade det varit mer fordelaktigt for

Svenska LantChips att se Over flera personers idéer, genom ett delat kontrollansvar. Detta
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hade enligt hanteringens struktur i modellen, resulterat i att man fatt ett narmare samarbete,

vilket hade varit ett stod for hela organisationens sammanhallning.

5.1.3 Begransning av skadan

Fordelen med att foretaget var sa pass litet var att alla latt kunde samlas for att informeras om
vad som forsiggick internt och externt. Daremot ser vi en risk i att dessa moten istéallet 6kade
stressen da det inte fanns nagra riktlinjer. Det hade istéllet varit fordelaktigt om de fran borjan
hade bildat ett kristeam for att skapa en stabilitet, och darigenom bildat en bas for en ihallande
kriskultur, enligt modellens princip. | brist pa beredskap skedde inte heller ett ifragaséttande
av medias information utan det varsta som utmalades togs som sanning. Arnegard beréattade
att foretaget var mycket beroende av den davarande VD:n och hur han valde att hantera
kommunikationen bade internt och externt. Nackdelen med att ge en person allt ansvar ar
enligt modellen Crisis Response System att det forsvarar mojligheten att ge omsesidig
feedback och aven att ifragasatta val av agerande, vilket kravs for att det skall fattas effektiva
beslut. Aven grunden for den kreativitet som hade behovts vid foretagets forsta stora motgang

saknades, enligt modellens definitioner.

5.1.4 Aterhamtning

Konkurrensen inom chipsbranschen var hard redan nar Svenska LantChips startade och det
var darfor tvunget att slass om sin marknadsandel. Det dréjde inte lang tid forran
konkurrenterna lanserade sina motsvarigheter till Svenska LantChips produkter, vilket skedde
redan innan akrylamidkrisen uppstod. Darfor har de alltid forsokt att anpassa och utveckla
sina produkter efter malgruppen, exempelvis genom sina &pplechips. De har aven alltid
tvingats forma sig inom organisationen da fa anstallda kraver flexibilitet i prioritering av
arbetsuppgifter vilket deras storlek ocksa mojliggor. Darmed finns grunden for en effektiv
aterhamtning enligt syftet med hanteringen i Crisis Response Systems. Denna flexibilitet
maste dock anammas av hela organisationen men framférallt av ledaren for att skapa en
passande struktur och kommunikation internt under en kris. | detta fall hade féretaget inte de
ratta forutsattningarna, enligt modellen, da deras davarande VD enligt Arnegard hade en mer
teoretisk framtoning. Oavsett foretagets storlek eller struktur foresprakas en mindre
traditionell ledarstil vid liknande tillfalle, eftersom det annars finns en risk att ledaren inte kan
anpassa sig efter krisens omstandigheter. Konsekvensen blir da att hela foretaget blir mer
sarbart och risken att forlora trovardighet 6kar enligt Brand-Building Blocks, vilket leder oss

vidare till den externa kommunikationen.
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5.1.5 Extern kriskommunikation

Nér ett foretag har drabbats av en larmrapport bor det ta sig tid att analysera sin omgivning for
att veta hur och vad det ska kommunicera utat. Detta & nagot som Svenska LantChips inte
gjorde, men vikten av det betonas av modellen Communication Strategies for Responding to a
Crisis. Eftersom foretaget dgdes av familjemedlemmar innebar denna kris mycket kénslor och
farre direkta handlingar. Pa grund av detta hade foretaget vunnit tid pa att ta hjalp av en extern
PR-expert som hade kunnat ge klarare direktiv kring hur konsumenternas informationsbehov
skulle tillfredsstallas genom rétt typ av kommunikation. Genom att tydligare kommunicera ut
det faktum att foretaget anlitade ett externt analysbolag hade &ven mdojligheterna okat att
tillgodose konsumenternas informationsbehov vid en kris, vilket enligt modellen syftar till att
inkalla en expert eller objektiv part. Dessutom kan ett agerande av detta slag uppréatthalla tron

pa foretagets egna produkter och visa att det finns en lésning pa situationen.

Né&r det galler kommunikationen till media &r det enligt PR-modellen framforallt viktigt att
agera direkt och tydliggora foretagets agenda och planering. Detta maste ske av en och samma
person for att minska risken for att olika budskap och motsédgelsefulla uttalanden kommer ut i
media. Trots att foretaget kan ha svarigheter med att bemota anklagelserna pa ett trovardigt
satt gentemot media, myndigheter och konsumenter maste deras perspektiv pa krisens
bakgrund trots allt presenteras, vilket betonas av Communication Strategies for Responding to
a Crisis. Exempelvis bor foretaget standigt rapportera via egna kanaler, for att uppratthalla en
oppenhet och arlighet gentemot sina konsumenter. Da vi kan konstatera att den davarande
VD:n varken hade nagon medietraning eller kunskap att planera den externa
kommunikationen var det svart att uppna en bra relation med media. Modellen kring PR
foresprakar en 6ppenhet som det inte var méjligt for Svenska LantChips att ha pa grund av de
ovannamnda faktorerna. Det kan utifran tolkas som om foretaget istdllet undanholl
information, vilket enligt Brand-Building Blocks kan leda till minskat fortroende hos
konsumenterna. Trots en negativ hdndelse borde man se media som en lank mellan foretaget

och konsumenten och det ar darmed viktigt att skapa en dialog.
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5.2 Estrella

5.2.1 Upptéackten av risken

Som tidigare ndmnts chockade akrylamidlarmet &ven de stora multinationella féretagen som
vart andra fallféretag Estrella. Kraft Foods som &r en véletablerad organisation, hade vid
tidpunkten generell erfarenhet av krishantering i form av kristeam och manualer. Denna grund
till en kriskultur kan ha minskat handfallenheten internt nar larmrapporten kom enligt Crisis
Response System, trots att beredskapen enligt Anders Carne inte var fullstandig.

5.2.2 Forebyggande atgarder

Modellen Crisis Response System betonar vikten av att ha en enad front och delat
kontrollansvar, vilket Estrella tycks ha haft. I och med att SST-teamet bestod av en
representant fran varje avdelning, naddes alla delar av foretaget av relevant information. Detta
ledde i sin tur till att foretaget fick ta del av flera olika synvinklar, och att man darfor hade
mojlighet att analysera flera idéer fran bland annat sélj-, marknads- och FoU-sidan. En av

fordelarna med att foretaget hade ett kristeam var att allt ansvar inte 1ag pa en nyckelperson.

En nackdel med att ha en redan utarbetad standardmanual kan vara att foretaget binder sig for
mycket till de regler som star istallet for att forsoka komma pa flexibla I6sningar som ar
anpassade till den specifika situationen. Darmed kan det utséatta sig for intern sarbarhet
eftersom det har svarare att ratta sig efter en ovantad negativ handelse. Samtidigt finns det en
fordel med standardmanualer eftersom det da redan ar bestamt vem som ska ha ansvar for
vad, vilket kan skapa en kansla av trygghet internt. Det ar svart att forutse alla kriser som ett
foretag kan raka ut for, men enligt modellen kravs det for en fungerande kriskultur ocksa ett
team som &r anpassningsbart och har det ratta ramverket. Estrella hade forutsattningarna i
form av verktyg for intern kommunikation men trots det fanns en inre oro dér riktlinjerna inte

hjélpte.

5.2.3 Begransning av skadan

Att Estrella hade ett delat kontrollansvar méjliggjorde att de ansvariga och de dvriga anstallda
kunde ge varandra émsesidig feedback och pa sa satt handla mer planerat under krisens gang,
vilket betonas av hanteringens struktur. Vid ett liknande delat kontrollansvar ar det viktigt att
alla medarbetare gar ut med samma information. | och med att hela foretaget genom sitt

intranat blev involverat i krisen kan det dven ha skapats en starkare sammanhallning, nagot

40



som ocksd ar fordelaktigt utifran Crisis Response System. Dock tycks den sankta

motivationen internt tala mot detta.

5.2.4 Aterhamtning

Som tidigare namnts fanns intrandt och manualer inom Estrella och det var viktigt att med
hjalp av dessa fa till stand en inre stabilitet sa fort som mojligt, for att bland annat minska
ryktesspridningen bade internt och externt och da dven sarbarheten. Darmed bor man borja
med att arbeta med dessa verktyg inifran och ut. Estrella gjorde detta genom att ha en Gppen
kommunikation, vilket i deras fall innebar att dem skickade ut mail samt informerade genom
varje avdelningsrepresentant. Darigenom blev alla i organisationen val insatta i vad som
skedde och hur de skulle hantera detta for att undvika intern stress. Det kan konstateras att det
trots allt foljdes mycket enligt Crisis Response System under denna kris men brister fanns

framforallt i hanteringens struktur.

Estrella var under tidpunkten marknadsledande pa chipsmarknaden i Sverige vilket enligt

modellen A Simple model of Crisis Susceptibility tyder pa att deras sarbarhet var relativt lag.

5.2.5 Extern kriskommunikation

Enligt den PR-modell vi anvéander oss av ska foretagen agera 6ppet och direkt nar en kris nar
ledningen, medan Estrella enbart agerade tvekande externt och vantade pa ytterligare besked
och verifiering av riskerna. Anders Carne menar att det var det enda man kunde gora eftersom
alternativet att undanhalla information inte fanns. Dock haller inte den principen enligt
modellen vilken forutsétter av att man omedelbart ska agera efter den information man har vid
tillfallet. Estrella har fortfarande ingen information pa sin hemsida kring akrylamidlarmet. Det
ar darfor anmarkningsvart att foretaget ignorerat att motivera sin standpunkt kring akrylamid
och det informationsbehov som kan finnas hos konsumenterna, utan kan ddrmed ha 6kat sin
sarbarhet. Vi syftar har pa det tidigare exemplet med pressmeddelandet om en av deras dippar

som foretaget skrev om.

For att den externa kommunikationen skulle hanteras pa basta satt anvande det sig av
nyckelpersoner som representerade foretaget utat och gav konsekvent information, och
darmed kunde foretaget starka sin trovardighet. Det ar sannolikt att dessa personer hade fatt
medietraning med tanke pa organisationens storlek da det kan finnas mer resurser och behov

for en PR-avdelning som skoter detta. Det ar dock till nackdel for ett foretag att vara stort da
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det far ett storre medialt utrymme &n ett mindre och darmed granskas hardare. Detta eftersom
Estrella har en stor marknadsandel av chipsindustrin vilket gor det sarskilt viktigt att de nar ut
till konsumenterna pa ett palitligt satt och med hog kvalitet, enligt Brand-Building Blocks.
Basen for trovardighet &r att det redan finns en stark och god sammanhallning internt, vilket
aven paverkar foretagets rykte. Det var aldrig aktuellt for Estrella att de skulle dra in sina
chips fran marknaden, men enligt Carne marknadsférde man dem inte heller under den forsta
perioden efter larmet da det hade varit misstanksamt ur en arlighetssynpunkt. Troligt ar att
konsumenterna inte var mottagliga for chipsreklamer da de inte hade fatt tillracklig

information om hur skadlig akrylamiden egentligen var.

5.3 Kompletterande jamforelse med Wasa

Tack vare att Wasa hade en vél fungerande och genomtankt kriskultur kunde foretaget snabbt
och effektivt paborja krishanteringen direkt efter att det hade fatt kannedom om larmet. Man
drabbades inte av nagon storre oro eller stress, vilket enligt Leif Holmgren framst berodde pa
deras krisplan Wasa Emergency Management. Med praktiska dvningar som bakgrund ansag
de sig sjalva vara sa pass forberedda att de kunde fokusera pa att anpassa sig till den specifika
situationen. Modellen Crisis Response System betonar just vikten av att agera flexibelt och
kreativt for att gora det som kravs inom foretaget under en kris, och detta tillvagagangssatt
konstateras darfor som en stor anledning till varfor konsekvenserna av larmet inte blev sa
omfattande for Wasa. Pa grund av programmets utformning fodrades inte nagra nédlGsningar,
vilket syftar pa ogenomtankta beslut eftersom hanteringen aven grundades pa tidigare
ovningar. Att Holmgren nagra dagar efter larmet sjalv kontaktade media for att bemota de
fragor som stallts, visar pa en stabilitet och en kontroll Gver situationen, vilket vi tror

paverkade hela foretaget positivt internt.

Wasa har enligt PR-modellen uppnatt alla kriterier om hur man som féretag skall hantera ett
sadant larm, vilket ocksa medfér en okad trovardighet hos konsumenterna. Det &r att
omedelbart kommunicera ut vilken kris foretaget star infor, besvara medias grundlaggande
fragor och slutligen visa pa en Oppenhet. Att Leif Holmgren fem ar efter larmet aterigen
uttalade sig om akrylamid och om hur foretaget hanterade larmet, visar dven pa en

sjalvsakerhet och en tro pa foretaget och dess produkter. Detta speglas i sin tur utat, och bidrar
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till en stark trovérdighet och darmed ett béttre rykte, vilket man har bevisat genom sin

nuvarande andraplats av starka marken i Sverige.

5.4 Resultat

| detta avsnitt vill vi belysa de skillnader som kan uppsta till foljd av fallforetagens olika
forutsattningar och utifran vara modellers principer. Ur analysen av Wasa kunde vi daremot
identifiera en stor mangd positiva atgarder som enligt modellerna visar pa en mer lyckad
krishantering. Darfér kommer vi att ta vara pa dessa i slutsatsen, vilken kommer att illustreras

i en sammanfattande figur, och inte i detta avsnitt.

Vi vill borja med att poéngtera de skillnader som fanns mellan fallféretagen vid krisens bdrjan
och hur vi tror att det kan ha paverkat utfallet av krisen, vilket framgick i var analys. Det ena
ar deras storlek pa organisation, sortiment och resurstillgangar, det andra &ar deras olika
malgrupper och erfarenheter. Alla dessa faktorer kan ha haft bade en positiv och negativ

inverkan vid hanteringen, vilket vi nedan skall jamféra med hjalp av modellerna.

Estrella var vid perioden marknadsledande till skillnad fran Svenska LantChips som var en
liten och relativt ny aktor pd den totala svenska chipsmarknaden. I manga fall vager de
positiva aspekterna med att vara ett stort foretag tyngre, sdisom mer inflytande pa de olika
kommunikatorerna vilka vi tidigare har belyst. Vi kan dock ifragasatta om det ar till fordel i
detta negativa sammanhang da det storre foretaget granskas i hogre grad och da far mera
medialt utrymme. Pressen pa foretaget blir storre eftersom det kraver en starkare enad front
med ett gemensamt budskap. Till Svenska LantChips férdel innebar just deras storlek att det
framstod som litet och oskyldigt, vilket till viss del ocksa speglade sanningen. Féljden blev
dessvarre att det dven sjalvt borjade tvivla pa sin kapacitet och prestation, vilket kan vara en
anledning till varfor det inte kunde agera mer kraftfullt. Daremot finns battre forutsattningar

for en fungerande kriskultur eftersom alla kan bli hérda inom en mindre organisation.

Gallande produktsortiment ligger den stora skillnaden i att Estrella har andra liknande
produkter som inte paverkades av larmet och kunde bibehalla en forséljning som gav ett
ekonomiskt stod. De som tidigare kdpte en pase chips gick istallet over till att konsumera

exempelvis ostbagar. Darfor stalldes det inget krav pa snabba beslut, som da hade kunnat bli
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forhastade, vilket aven kan vara pa gott och ont. Det ar en av faktorerna som troligtvis fick
foretaget att inte agera vare sig internt eller externt de forsta dagarna till skillnad fran Svenska
LantChips som var beroende av sina fa produkter, vilka alla tillhorde chipskategorin. Detta
gjorde att det sistnamnda mycket snabbt tappade forséljning och da ekonomiska resurser
vilket sedan skulle begransa deras agerande. Daremot menar vi att Estrella emellertid borde
ha utformat en kommunikationsrespons och planerat denna snabbare internt for att minska

risken att forbise konsumentens informationsbehov och att fa ett forsamrat rykte.

De tva chipsforetagen hade enligt intervjupersonerna olika malgrupper vilka har format deras
produkter. Enligt den forskning som gjorts gallande reaktioner pa risker ser vi inte att det
skulle ge nagon storre skillnad pa forséljningen hos de bada fallforetagen. Anledningen é&r att
de personer som tycks paverkas mest av risker forknippade med mat ar unga, kvinnor och
lagutbildade enligt den nederlandska undersokningen ar 2000. Troligtvis ar dessa jamt spridda
mellan foretagen da Estrella framst riktar sig mot unga och de mer priskansliga men att
Svenska LantChips istéllet soker marknadens kvalitetsmedvetna kvinnor.
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6 Slutsats

Utifran analysen och dess resultat har det framkommit att det ocksa finns ett samband mellan
den interna pafrestningen och de externa aktiviteterna. Detta illustrerar vi genom olika
“reaktiva konsekvenscirklar” efter att ha sett narmare pa de tva chipstillverkande
fallforetagens totala agerande vid akrylamidkrisen, for att dra lardomar av deras brister
utifran teorierna. Pa detta satt belyses den femte punkten ur Crisis Response System, lardom
och omformning. Efter detta kommer vi att besvara var fragestallning utifran analysen av de
tre fallforetagens pro- och reaktiva aktiviteter vid belyst kris. Vi kommer att fora fram de
strategier som tycks vara karnan i en effektiv krishantering. Avslutningsvis kommer vi att
reflektera dver vara upptackter samt komma med forslag till framtida forskning. Detta da vi
anser att amnet interna och externa relationer vid en kris kan utvidgas ytterligare da varje
krissituation &ar unik och forutsatter en dynamisk hantering.

6.1 Slutdiskussion

Vi tror att de faktorer vi belyste i analysen och resultatet av denna ledde till mer eller mindre
lyckade aktiviteter under fallforetagen Svenska LantChips och Estrellas krishantering. Nedan
har vi sammanstéllt tva olika “reaktiva konsekvenscirklar”, vilka har utgangspunkt i vara
teoretiska modeller och belyser hur den interna kommunikationen paverkade den externa och
vad konsekvenserna blev av deras olika val av strategier. Cirklarna visar pa de lardomar som

kom ur denna specifika kris.

6.1.2 Svenska LantChips reaktiva konsekvenscirkel
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Figur 2. Svenska LantChips reaktiva konsekvenscirkel
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Vi vill med denna cirkel illustrera Svenska LantChips hanteringsprocess av krisen och vad
som hande, varfor och hur. Den mynnar ut i den femte punkten av Crisis Response System,
larande och omformning, som ligger till grund for slutsatsen. Vi vill poéngtera att strategierna
vid krishantering i slutandan alltid paverkar ett foretags rykte och trovardighet eftersom alla
aktiviteter speglar produktens palitlighet och kan minska de negativa effekterna som en kris
innebar for det drabbade foretaget. Vi menar att bristen pa forberedelser och forstaelse for hur
omgivningen reagerar vid en liknande situation gjorde att foretagets sarbarhet dkade. Det
kravs darefter en omformning i dess krishantering infér en annan eventuell kris for att den inte
skall ge liknande negativa effekter som denna gav. Trots en cirkel av negativa aktiviteter
genomsyrades foretaget av ett enat budskap, som skapade intern sammanhallning. Dessvarre
nadde inte detta ut till vare sig konsument eller media, vilket ar nagot vi framforallt vill att

Svenska LantChips skall ta lardom av i ett trovardighetssyfte.

6.1.3 Estrellas reaktiva konsekvenscirkel
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Figur 3. Estrellas reaktiva konsekvenscirkel

Enligt analysen av Estrellas hantering ser dess cirkel ut som ovan dér vi kan konstatera att
foretaget med sin storlek, erfarenhet i branschen samt resurser hade grunderna for en effektiv
krishantering. Dock pekar den pa de brister som finns och som till viss del uppstatt pa grund
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av dessa faktorer, vilket antyder en kansla hos foretaget och synen pa sig sjalvt som osarbart
och med ett 6vertag pa de externa riskkommunikatérerna. Vi papekar att man vid larmet hade
vunnit pa att vara mer 6dmjuk for att vinna tillit och lojalitet samt att det borde ha kunnat visa
prov pa kreativitet internt for att skapa en fungerande kriskultur. Trots detta har vi identifierat
deras tre positiva forutsattningar enligt vara modeller; det delade kontrollansvaret, vilket
dessutom mojliggjorde flera perspektiv och infallsvinklar internt pa problemet och slutligen
den enade front som de uppvisade utat. Efter intervjun framgick det att Estrella pa manga satt
har insett att dven den starkaste kan drabbas och kvalitetssystemet har nu utokats, vilket ocksa

tyder pa en dppenhet infor forandring och omformning.

Har presenteras aterigen den fragestallning som uppsatsen bygger pa; Hur kan ett foretag i
livsmedelsbranschen hantera en larmrapport fran media som ar riktad mot dess produkter?
Vi har genom arbetets gang med hjalp av valda modeller kunnat utrona strategier som
livsmedelsforetag kan tdnkas anvanda vid liknande situation eller larmrapport:

e FOrebyggande aktiviteter

e Intern och extern 6ppenhet

Dessa punkter ar en kombination av vara tva valda teoriomraden Crisis Management och PR.

Vid en optimal krishantering ar ett foretag forberett pa att det varsta alltid kan intraffa vid de
mest ovantade tidpunkterna. En sadan installning hade mojliggjort en snabb och effektiv
respons dar alla skulle veta sina uppgifter och vad som férvdntas av dem, en fungerande
kriskultur. Avsikten med proaktiva aktiviteter ar inte att foretaget ska vara fullt utrustat nér en
kris uppkommer eftersom den ofta inte gar att forutse. Det handlar mer om att vara
uppmarksam pa att nya forskarron kan uppkomma, vilket leder till att foretaget blir mindre
sarbart, vilket ar syftet med hanteringen. Vi foresprakar darfor en mangd hjalpmedel sasom
utforliga krismanualer, kristeam, medietraning och praktiska krisdvningar samt att man bor

bygga goda relationer med externa organisationer och nétverk.

Krismanualer skulle kunna paminna om den som Wasa har, Wasa Emergency Management,
med skillnaden att de framst skulle fokusera pa att foretagets anstéallda ska fora ut ett enat
budskap. Det innebé&r bland annat att de anstallda genom tydlig feedback ska kunna végledas i
hur de ska svara pa tankbara kansliga fragor, som ar knutna till en given produkt, fran externa
parter sasom media och konsumenter. Vikten av att undvika diffus feedback poangteras dven

av modellen Crisis Response System och vi menar att det dessutom skulle bidra till en intern
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trygghet vid en krissituation av detta slag, eftersom det gynnar den Oppna interna
kommunikationen och darigenom minskar risken for spekulationer. Ett foretag behdver inte
utga ifran att dess produkter kommer att utsattas for anklagelser for bristande kvalitet, men det
ar trots allt viktigt att vara medveten om att det kan intraffa nagot ovéntat oavsett vad man ar

for foretag eller har for produkter.

Syftet med medietraning &ar att skapa en extern oppenhet da krisen infaller, sa att den
information som finns att ge for tillfallet formuleras pa ett satt som gor att inga ytterligare
fragetecken uppstar eller ger ett osakert intryck av foretaget. Darfor kravs det att personen
som presenterar foretagets standpunkt for de externa riskkommunikatorerna, framforallt
media, gor detta pa ett trovardigt satt. Media skall inte behdva soka sig till andra mindre
palitliga kallor som inte ar insatta i problemet géllande larmet. Dessutom ar det viktigt att
forsta medias agenda och att skapa en relation till denna part. En liknande traning &r
framforallt viktig i ett foretag dar det inte finns ndgon PR-avdelning. Det mest vasentliga vid
bemotande av media ar att vara uppriktig med den information man besitter och uttala sig sa
snabbt, men genomtankt, som mojligt. Att ta initiativet att sjalv kontakta media nér ett foretag
hotas av en risk kan visa en 6dmjukhet mot alla riskkommunikatorer men framforallt

konsumenter, s som Wasa agerade.

Kristeamen bor inte vara statiska utan anpassas efter produkt, amne eller medlemmarnas
erfarenhet. Ett kristeams mangfacetterade sammansattning ar till dess fordel eftersom det ger
skilda perspektiv och idéer. Personerna inom teamet besitter olika kompetenser vilket gor att
foretaget kan fa forstaelse for flera typer av kriser. Mojligheten till ytterligare undersékning
kring larmet pa skilda hall ger det delade kontrollansvaret styrka, da man inte riskerar att
missa uppdaterande uppgifter internt och externt. Detta kréaver dock att kristeamet jobbar
intimt och att det ges mojligheter till smidiga kommunikationssitt sa att inte viktig
information “faller mellan stolarna”. Vi foreslar samtidigt att det finns en ansvarig i teamet.
For att oka beredskapen kan det ocksa vara fordelaktigt att utdva krisovningar i form av
verklighetstrogna cases. Praktisk erfarenhet och forstaelse for hur de skall ta till sig
information, och planera i enlighet med foretagets riktlinjer i form av langsiktiga mal och
normer, ar viktigt. Utifran det namnda samarbete som enligt Wasa uppstod mellan de
utpekade foretagen efter akrylamidkrisen, bor andra inom livsmedelsbranschen vid en
liknande situation ta lardom av varandra och utnyttja de gemensamma kunskaperna. | vart fall

forundras vi over att Livsmedelsverket fortfarande ar ett okant forum for manga konsumenter
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och ett verktyg som de drabbade foretagen borde kunna ta hjalp av. Vi foreslar darfor en lank
via foretagens hemsidor som hénvisar direkt till Livsmedelsverket for att minska risken for
missuppfattningar och spekulationer fran andra kallor. Pa respektive fallforetag finns for
narvarande noll till en traff da man soker pa denna myndighet, vilket vi tycker skall forbattras

av trovardighetsskal.

Organisationens inre oro maste tas hand om genom en 6ppen kommunikation internt. Det &r
viktigt att belysa vad som hant och vad som kommer att hédnda. Det kan man hantera genom
intrandt, informationsmdéten for alla i foretaget och utforliga krismanualer. Om dessa
aktiviteter genomfors leder det till att personalen kanner sig mer involverad och skapar
darmed motivation och sammanhallning. Vi ser ocksa att resultatet blir en mer effektiv och en
flexibel arbetsuppdelning, da man kan utse den mest lampliga for varje uppgift. Det 6kar aven
mojligheten till émsesidig feedback for att justera planerade atgarder vid dessa forum.
Modellen betonar vikten av ett flexibelt ledarskap. | Svenska LantChips fall tros detta vara en
stor faktor till varfor hanteringen inte fungerade pa ett slagkraftigt vis. Dock har vi svart att
sla fast betydelsen av det i den totala krishanteringen eftersom informationen inte fanns att

tillga vare sig fran Estrella eller Wasa.

Krisens ursprung var att det fanns ett farligt &mne i produkterna och det var darfor nédvéandigt
for deras, och till viss del foretagets, 6verlevnad att fordndra dessa efter kritiken och darmed
minska akrylamidhalten. Vid andra livsmedelslarm, dar det ar oklart vad som orsakade risken,
kan en annan utvag vara att dra in produkten fran marknaden under en viss period eller
permanent, for att visa att fOretaget tar sitt ansvar genom att inte utsatta konsumenten for
onddig fara. Man utfor det for att behalla sitt goda rykte. Daremot maste livsmedelsforetagen
aven vid de tillfallen dar det saknas stod for anklagelserna snabbt klargéra att atgarder anda
vidtas och problemet tas pa allvar. Exempelvis kan detta goras genom att kontakta ett externt
analysbolag och undersoka riskens kalla eller tala med experter, vilket gors for att inte

aventyra att en kris uppkommer eller eskalerar.

Sista steget vid en krishantering kraver att foretaget reflekterar och utvarderar den gangna
krisen och de konsekvenser den gav for att dra de slutgiltiga lardomarna infor framtiden. Det
innebér att kristeamets arbete granskas och &ven dess uppfattning om hur de stéttades av
foretagets kriskultur. Inom ramarna for efterhanteringen skall ocksa resurserna ses 6ver for att

se om de réckte till och om teamet kunde genomfdra krishanteringen effektivt med hjalp av de
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tillgangliga kommunikationsverktygen. Hela handelseforloppet maste analyseras for att en

eventuell omformning ska kunna genomforas, for att minska sarbarheten.

Nedan sammanfattas vara slutsatser i en figur som visar hur en optimal krishantering utifran

en liknande situation kan ga till.

Samathete
med
Flezcibelt Jobamentey e TR
ledarskap Lvalitets-
LB fndm komtroller Ta wara pd
Medietriming produkten limormar
FORBERE DELSE
Eristeam T LEl D U tviirdering
Dielat omvirlden Kris iy ::bh;s teatnets
kontroll- Gippenbet  Och informa- ®
ANFVAL tionsmdten

Figur 4. Optimal krishanteringsfigur

6.2 Forslag till fortsatt forskning
Med tanke pa att larmrapporter ar ett frekvent aterkommande fenomen, &r det av vikt att
forskningen om hur sddana ska hanteras fortsatter. Det ar aven viktigt att se dver medias

betydande roll i samhéllet, och dess paverkan pa konsumentens val av produkt.

Efter att ha satt oss in i teorier inom Crisis Management och PR, har vi fatt ett okat intresse
for sambandet dem emellan. | uppsatsen berdrde vi omradet Corporate Societal Marketing
(CSM) som vi ser som ett ytterligare redskap for den externa kommunikationen, men pa
grund av bristande tid fanns det dessvérre inte utrymme for djupare forskning. CSM innebar
att foretaget formedlar ett socialt ansvar i form av ideella insatser som kan uppfattas som
mindre kommersiella aktiviteter, vilket kan ge battre dterhdmtande effekter for foretaget.'®®
Vad vi under uppsatsens gang erfarit, ar att det i dagslaget ar vanligt att livsmedelsforetag
sponsrar eller pa annat sétt engagerar sig i valgorenhetsorganisationer. | var uppsats belyser vi
akrylamidlarmet, och i detta specifika fall var inte denna atgard fullt applicerbar eftersom vart
fokus framst har legat pa reaktiva atgarder. CSM ar mer effektfullt i forebyggande syfte,

eftersom det annars hade funnits en risk for att avsikten misstolkats. Darfor dverlater vi pa

199 Hoeffler, S; Keller, K (2002) “Building Brand Equity Through Corporate Societal Marketing”, Journal of
Public Policy & Marketing, Sid. 78-79
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andra forfattare, eller forskare, att undersoka vidare pa hur CSM hade kunnat anvandas som

en preventiv atgard.

Det hade dven varit intressant att gora en mer kvantitativ fortsattning pa studien, med hjalp av
statistisk data 6ver exempelvis fallforetagens forsaljningssiffror. Detta kraver dock att man
har mer tid till sitt forfogande, samt en mer intim relation med foretagen eftersom en stor del

av sadan information vanligtvis ar konfidentiell.
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BILAGA 1 - Intervjuguide

Gemensamma fragor till foretagen

Inledande fragor och bakgrundsfragor

Vad hade Du for position under perioden?

Hade Ni diskuterat nagot kring liknande larm innan?

Vad var Er kunskap kring akrylamid innan larmet?

Var det en chock/ny kunskap for Er att akrylamid fanns i Era produkter?

Fick Ni nagra forvarningar om att ett larm skulle komma?

Forandrades er forséljning av chips/knackebrdod och i sa fall pa kort eller lang sikt?

Finns det mojlighet att fa tillgang till nagra forsaljningssiffror?

Upptackten av risken; Kriskultur

Var uppmarksamheten forvantad utifran den aktuella risken?

Hade Ni tidigare varit i en liknande krissituation? Om ja, hur arbetade Ert foretag
tidigare vid liknande krissituationer?

Vad var Er beredskap rent team- och ledningsmassigt vid akrylamidrapporten?
Vem/Vilka hade det frdmsta arbetet med att strukturera upp arbetet eller planera
upplagget fran foretagets sida just i denna situation?

Hade den personen (de personerna) nagra tidigare erfarenheter och anvéande de sig da

av det?
Fick den/dem igenom sina forslag eller strategier?

Hur informerades medarbetarna om bakgrunden, nul&get och planerna?

Forebyggande atgarder; Hanteringens struktur

Uppfattade Ni en oro inom Ert féretaget da larmet uppkom?

Uppfattade Ni hur Era konkurrenter reagerade pa larmet?

Uppfattar Ni larm av detta slag framst som kannbara konkreta forluster dar intékter
forloras eller som ogripbara i form av stress eller férandring i rykte?

Fanns det ett utformat kristeam?
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Anser Du att Ni tog till nédlésningar, allméant i situationen som den var just da?

Begransning av skadan; Syftet med hanteringen

Gjordes det nagot for att hantera krissituationen internt?

Vem var ledare under perioden?

Vad hade den davarande ledaren for ledarstil?

Hur delegerade han ansvaret mellan de andra medarbetarna?

Anser Ni foretaget ar och var vid larmet, utsatt for stark konkurrens och frekvent nya

spelregler?

Aterhamtning

Paverkades motivationen under krisen och efter? | sadana fall hur?
Paverkades sammanhallningen? | sadana fall pa vilket sétt?
Beddmer ni foretaget vara flexibelt under liknande situation?

Vad var viktigast for Er da "stormen blast ver”?

Larande och omformning

Nu i efterhand, &r det nagot som Ni skulle vilja ha gjort annorlunda?
Gav larmet nagra lardomar och i sa fall vilka?

o0 Organisationsméssigt?

o0 Kommunikationsmassigt?

0 Marknadsféringsméssigt?

Communication Strategies for Responding to a Crisis; Atgarder

Vad anser Ni om konkurrenternas agerande under denna situation?

Fanns det nagot samarbete mellan Er eller andra inblandade parter?

Anser Ni att media har paverkan pd Era produkter inom livsmedelsbranschen? |
sadana fall hur stor?

Hur arbetar Ni med och forhaller Er mot media?
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Anser ni att er trovardighet minskade pa grund av larmet? Om ja, hur skulle ni valt att

bygga upp den igen?

Brand-Building Blocks

Andrades marknadsforingen av produkten efter larmet?
Innehaller dagens chips lagre akrylamid
Vad vet ni om akrylamidhalterna idag, har ni gjort nagon vidare forskning?

Anvander Ni Er utav nagra strategier idag for att motverka liknade situationer?

Ytterligare fragor speciellt till Leif Holmgren pa Wasa

Var det ett medvetet val att Du gick ut Oppet om akrylamiden for media? Var detta en
medveten strategi?
Tror Ni att era produkter jamfort med chips hade lattare att aterfa forsaljningssiffrorna

da Ni producerar nyttigare produkter?

Fragor till Livsmedelsverket

Hur hanterar Ni ett nytt forskningsresultat? Hur gar det till?

Hur sker rapporteringen till media?

Ar det vanligt att media gar ut med fel information angdende matens innehall?

Hur agerar Ni da media har gatt ut med felaktig information? Vad kan foljderna bli?
Nér larmet om akrylamid kom, hur bemdtte Ni det?

Hur pass allvarligt var larmet angaende akrylamid?

Hur lang tid tog det innan uppstandelsen kring larmet lade sig?

Hur var relationen mellan Er och de drabbade foretagen fore/efter larmrapporten?

Har Ni markt en markant okning de senaste aren av rapporteringar om att mat
innehaller farliga amnen?

Vad tror Ni detta beror pa?

Blir féretagen mer och mer uppméarksamma 6ver vad deras produkter innehaller, da de

vet att media kan bli ett stort hot fér dem?
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Kompletterande fragor till Livsmedelsverket

Hur bedémer man vem som ska kontaktas och vilka foretag som berors starkast nér en
larmrapport skickas ut?

Hur kommer det sig att man i akrylamidfallet kontaktade livsmedelsforetagen endast
ett dygn innan man kontaktade media?

Brukar man sammankalla ett méte med berorda foretag, eller hur gar informationen till
dem till?

Kommer ni ihdg om nagot/nagra av foretagen Estrella/Kraft Foods, Wasabrod eller
Svenska LantChips agerade eller hanterade akrylamidlarmet pa ett sarskilt bra eller
daligt satt?

Har ni nagon uppfattning om ifall ovanstaende foretag samarbetade under krisen?
Hénder det att ett foretag som drabbats av falska anklagelser i media ber er att

dementera uppgifterna i media? Om ja, gor ni det?
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