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Syftet med vér studie ar att 6ka forstdelsen och relevansen for
etablerad teori samt eventuellt &ven utveckla dessa genom nya
upptéckter.

For att genomfora var undersdkning anvdnde vi oss av en
kvantitativ enkdtundersokning dér vdra 183 respondenter valdes
utifran ett bekvamlighetsurval.

Uppsatsen behandlar ursprungligen en oversikt kring aktuell teori
inom dmnet. Vidare fullgérs en djupgiende beskrivning av de tre
centrala teorier som ligger till utgangspunkt for uppsatsen.
Attributionsteorin  introduceras inledningsvis vilket ldnkas
tillsammans och utgdér grunden till SCCT. Dérutdver avslutas
teorin med ett klargdrande av Corporate reputation.

Var empiri bestdr av svarsresultaten frdn vara enkidter med
sammanlagt 183 respondenter. Dessa dr uppdelade pa tre enkéter
som skiljer sig pd den punkten vi vill méita, graden av skuld. De ar
insamlade pa internet, via survey monkey, samt genom
tagresendrer som fétt svara pa enkéten.

Vart resultat tyder pa att SCCT ar mindre kompatibel vid kriser
inom flygindustrin d4 en majoritet av respondenterna foredrog de
mer krivande krisresponserna fran foretaget oberoende graden av
skuld. Det har visat sig att en positiv instillning gentemot foretaget
bland konsumenter kan leda till att de blir mer krdvande. Dock kan
vi, 1 enlighet med attributsteorin och SCCT, se att konsumenter
anser kriser orsakade av foretaget sjélvt vara vérre dn nér foretaget
ar oskyldigt.
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The aim of our study is to increase the apprehension and relevance
of an established theory and possibly also develope them through
new discoveries.

We applied a quantitative survey with 183 replies.

The essay originally treats an overview about the current theory on
the subject. Furthermore a profound review of the three main
theories is applied that form the basis for this essay. Attribution
theory is introduced firstly, which are linked together and form the
basis of SCCT. In addition, the theory concludes with a
clarification of Corporate Reputation.

Our empirical findings are based on 183 respondents which were
divided into three different surveys. The surveys were collected
through the internet, with Survey monkey, but also through
travelers with train.

Our result indicates that SCCT is less useful within the airline
business. The respondents repeatedly choose crisis responses
which demanded more of the company, regardless the level of
responsibility towards the crisis. Furthermore our findings indicate
that a positive attitude towards the company among the
stakeholders may turn into a burden in a crisis situation. But the
fact that most respondents reacted more strongly against crisis
caused by the company itself than pure accidents, gives points to
SCCT and the Attribution theory.
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1. Inledning

1.1 Problemformulering
En matvara visar sig innehélla skadliga d&mnen, ett foretag gor sig skyldig till miljoforstoring

genom klumpig hantering vid produktionen av deras vara, en snabbmatskedja hanterar sin
personal pé ett uruselt sitt genom OSverarbete samt tveksamma rutiner. Ett flygplan kraschar, en
kottbulle innehaller hastkatt eller ett kladesplagg ér producerat av arbetare med minimala 16ner.
En kris kan ta manga uttryck, de kan vara orsakade av minskligt felande, de kan bero pé ett
tekniskt fel och de kan helt enkelt vara resultatet av en olycka. Variationen &r oédndlig och
méngfacetterad men samtliga har gemensamt att de ar skadliga for foretaget. De kan foréndra
bilden intressenter har av det aktuella foretaget. De kriver forebyggande arbete, men framforallt
kriavs det en effektiv och slagkraftig hantering vid dess intrdffande. Oberoende av krisens
omfattning kommer intressenter reagera, tycka och eventuellt agera. Kriser dr en verklighet

foretag tvingas leva med, dock kan de léra sig hantera dessa och pa sa sétt skydda sitt anseende.

“Crises damage the reputation and such changes can affect how stakeholders interact
with the organization”

- W. Timothy Coombs

Krishantering dr ett brett och kontroversiellt begrepp. Da organisationer idag lever i en mer
turbulent tid, dir saker inte ldngre kan tas for givet utan dndras pd kort tid, krdvs det goda
forberedelser och atgirder for att mota dessa nya hot (Kotler & Caslione, 2010). Genom att
teknik och media har utvecklats kan nu information spridas tvirs over vérlden inom loppet av
nigra sekunder, nagot som lett till att exponering av fOretagsskandaler har blivit ett

forekommande fenomen av foretagens verklighet (Kotler & Caslione, 2010).

Foretags och organisationers anseende har lange varit klassat som en viktig och vérdefull resurs
dér kriser av alla dess slag kan hota, skada och i extrema fall underminera en hel organisation
och fa den pa fall (Coombs, 2002). Empirin kring detta dmne &r omfattande och inkluderar
renommerade forskare som Aaker, Coombs, Kotler och Keller tillsammans med manga andra. Da
en kris uppstar ar det essentiellt att foretaget visar sina intressenter att deras respons bade dr

direkt och genuin. Da foretag drdjer med sin respons Okar dven sannolikheten att konsumenter



erhdller negativa intryck efter media eller dalig word of mouth (Kotler & Keller, 2009).
Kriskommunikationen dr darfor en viktig del 1 strategin kring krishantering eftersom den kan
lindra och i bédsta fall éterstélla fortroendet for organisationen vid en kris. Empirin kring just
kriskommunikation dr omfattande, men konkret empiri om hur man ska forhélla sig till och
anvinda kommunikation vid kriser for att skydda organisationens anseende ar ett relativt nytt

fokus (Coombs, 2002).

Coombs och hans Situational Crisis Communication Theory dr en av fa inom kristeorin som
kopplar olika typer av respons till olika krissituationer, dir graden av skyldighet &r en lank
mellan krissituationen och den aktuella responsen. Denna teori kommer f& en utforlig

presentation ldngre fram i uppsatsen.

Coombs teori till trots, dr den etablerade teorin fortfarande i behov av experimentella
undersokningar dir mer ljus faller pa hur ett foretag bor agera vid intrdffandet av en kris. Att
genomfora undersokningar kring foretagsrespons utifrdn konsumenternas synvinkel kan bredda
den etablerade kunskapen kring kriser samt bygga vidare, alternativt forstirka legitimiteten hos
Coombs Situational Crisis Communication Theory. Coombs menar att forskningen kring
kommunikation vid kriser préglas till stor grad av case-studier, vilket gor det ytterst onskvért
med experimentella studier som vér dd vi vet véldigt lite om intressenters respons och &sikter

kring foretagets kommunikation (Coombs, 2007).

Vetskapen om att det redan finns en méngd etablerade teorier som berdr fragan kring ett foretags
relation gentemot intressenterna, med allt frdn hantering av rykte, varumaérke, krisrespons, socialt
ansvar, kan gora att dmnet antas utforskat. Dock var Coombs bland de forsta att utveckla ett
system for foretag att bestimma vilka respons som passar till en viss kris. Det vi och dven
Coombs sjélv papekar dr att hans egen samt andra teorier behover experiment dér intressenternas
faktiska beteende kartliggs. Detta leder oss till var undersékning. Vi har skapat en enkét och en
undersokning som tar avstamp i Coombs véletablerade teori tillsammans med andra etablerade
teorier kring foretags relationer till intressenter samt deras krishantering for att skapa en
experimentell enkdtundersokning som ska rikta vélbehovligt fokus mot intressenters faktiska

asikter och agerande.



1.2 Forskningsfront
Vi kommer hdr ga igenom forskningsfronten for de teorier som pd ndgot sdtt berér vdrt dmne.

Detta gor vi for att tydliggéra behovet och relevansen av var undersokning.

Ett foretags relation med sina intressenter dr ett oerhort vélstuderat omrdde med en méngd olika
teorier och begrepp, sd som Brand equity, Brand likning, Brand reputation, Corporate social
responsibility och Customer relationship management. Vidare utdkas méngden teori ytterligare
om vi specificerar oss pa relationen till intressenter vid en kris, alltsd ett foretags krishantering
gentemot omvérlden. Inom dessa dmnen finner vi teorier som Situational Crisis Communication
Theory, Attributsteorin samt allmén teori kring foretagsloften. Det som ménga av teorierna har
gemensamt dr att de framst utgar ifran foretaget och deras olika alternativa ageranden. En annan
sak de har gemensamt dr att de pa nagot sitt forhéller sig till den risk ett foretags anseende far
utstd vid en eventuell kris. I var uppsats kommer vi anvénda oss av frimst SCCT, Attributsteorin
samt allmén teori kring Corporate Reputation. Darfér kommer vi inte gd igenom dessa teorier i
detta kapitel dér vi strdvar efter att visa upp en tydlig bild av hur forskningsfronten ser ut inom

detta stora &mne som dr Krishantering.

Enligt Mitroff i1 artikeln Mindful Learning in Crisis Management skriven av Veil (2011) dr en
kris uppbyggd av en livscykel som det d&r mojligt att bdde péverka och hindra. Denna teori
placerar stort fokus pd forebyggande men trycker dven pa det faktum att det dr mojligt att ta

lardom ur kriser (Veil, 2011). Teorin dr uppdelad i fem steg enligt foljande:

1. Signal upptdckt, vilket innebir nér varningssignaler kan tolkas och ageras utifran.

2. Forebygga, vilket innebédr att de inblandade kan borja arbeta for att forhindra och
forebygga skadan krisen kan astadkomma.

3. Kriskontroll, med betydelsen att under sjélva krisen ska de inblandade striva efter att
formildra skadan.

4. Aterhimtning, den period di foretaget ska striiva efter att dterga till normal produktion.

5. Ldrande, studera och ldra av den nyss upplevda krisen och foretagets hanterande.
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1.2.1 Brand Equity
David A. Aaker (1996) beskriver brand equity som en uppsittning tillgangar och skulder som ar

direkt ldnkade till ett specifikt varumérke. Konceptet kring brand equity utvecklades under 1980-
talet och har sedan dess fatt stor betydelse for hur marknadsforing uppfattas (Aaker, 2008),
varumidrken har sedan dess kommit att bli en av de mest vérdefulla tillgangar ett foretag har.
Enligt Aaker (2008) bestar brand equity av tre typer av varuméirkestillgdngar, Brand Awareness,

Brand Loyalty och Brand Associations.

1.2.2 Brand Awareness
Brand awareness representerar den medvetenhet konsumenterna har om varumaérket och kan ofta

tas for givet i foretag, trots att det dr en viktig strategisk tillgang (Aaker, 2008). Det finns tre
viktiga strategiska aspekter inom brand awareness, det forsta &r en familjar kdnsla som skapar
starka band till konsumenterna som kan utvecklas till ett kdpbeslut. Den andra aspekten dr
namnigenkédnning, vilken skapar kinslor av nirvaro, engagemang och substans (Aaker, 2008).
Den tredje aspekten dr varumirkets saliens som kan kopplas till varumairkets erinran i samband

med kopprocessen (Aaker, 2008).

1.2.3 Brand Loyalty
Brand loyalty representerar lojaliteten konsumenterna har till ett visst foretag och kan dven

beskrivas som en motvilja till att byta foretag (Aaker, 2008). Brand loyalty kan uppstd genom
vana, preferenser eller uttrddeshinder. En lojal kundkrets skapar stora mgjligheter for
konkurrensfordelar, frimst d& en lojal kundkrets reducerar marknadsforingskostnader samt att det

skapas en intrddesbarridr for konkurrenter (Aaker, 2008).

1.2.4 Brand Associations
Brand associations representerar en strategisk position av varumirket till f6ljd av associationerna

konsumenterna har som dr direkt eller indirekt kopplade till ett specifikt varumirke (Aaker,

2008).
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1.2.5 Brand Liking
Brand liking omfattas dven av Brand Equity-begreppet men &r inte alls lika utbrett vetenskapligt

och empiriskt sett och introducerades av Keller (1993). Ye och Van Raaij (2004) beskriver brand
liking som en utvédrderande global modell som utifran konsumenters perspektiv méter hur positivt
och starkt ett varumirke &r (Anselmsson, Johansson & Persson, 2008). Modellen dr endast
attitudinell och har ingen direkt vetenskaplig koppling till beteende men Lau och Lee (1999)
menar samtidigt att en kund maste ha en positiv uppfattning till ett varumérke for att ett

langsiktigt fortroende skall uppsta.

Vidare ar brand liking titt ssmmankopplat med ett varumaérkes brand reputation som beskriver
hur ett varumdrke uppfattas samt hur omtyckt och respekterat varumérket &ar utifrén
konsumenternas perspektiv (Urde, Mats, 2013). Att anvidnda brand reputation i samband med

brand liking skapar en god grund att implementera var framkomna empiri pa.

1.2.6 Customer Relationship Management
Costumer relationship management (CRM), som dven kan benidmnas “relationsmarknadsforing”

uppkom pa 90-talet inom IT-branschen. Begreppet dr svartolkat och har en méngd olika
betydelser for praktiker. Beroende pa vem man fragar kan begreppet innebdra allt frén direkt
mailkontakt med konsumenter, lojalitetskort, en databas, hjdlp och informationsdisk alternativt
telefonkontakt (Payne & Frow, 2013). Enligt Kotler och Keller & CRM 1 grund och botten en
fraga om “touch points”, vilket innebér att de handlar om alla de punkter och situationer som
intressenter kommer 1 kontakt med fOretaget. Allt fran mottagandet och produkten till

krishanteringen (Kotler & Keller, 2009).

1.2.7 Forlatelseteori
Enligt Schweitzer, Hershey och Bradlow (2006) har Kim, Ferrin, Cooper, och Dirks (2004)

undersokt hur ursdkter och fornekanden paverkar skillnader 1 fortroende efter oldmpligt beteende.
Det visade sig att ursdkter har lett till hogre fortroende ndr foretaget har blivit anklagad for
inkompetens, medan fornekelse har lett till hogre fortroende nér foretaget var anklagad for

integritetsdvertriadelser.

12



Det finns tva typer av mediataktiker. Den forsta ar wutlatande, som gér ut pd att forsoka ge
bortforklaringar och rittfardiga sitt beteende. Den andra taktiken &r ursdkter, som dr erkinnande
av klandervdardhet och dnger for en odnskad hindelse dir ndgon forsoker fa forlitelse av en
annan part (Schlenker & Darby, 1981). Schlenker och Darby (1981) identifierar fem vitala

element 1 en ursakt:

Uttalande om ursékt
Uttryck av dnger
Erbjudande av ersittning

Sjalvkritik

A o e

Forfrdgan om forlételse

Utover dessa komponenter har Schweitzer et al, (2006) lagt till tva inslag till en ursékt:

6. Lofte om framtida beteende

7. Forklaring till overtradelse

Ett 16fte om dndrat beteende hjdlper till att aterbygga det initiala fortroendet, det vill séga
kortsiktiga fortroendet, da det fungerar som en signal om sina avsikter. For att dteruppbygga det
langsiktiga fortroendet krdvs kontinuerligt trovérdiga handlingar. D& det funnits bedréigligt
beteende och ndgon medvetet har vilselett intressenterna ses 16ften endast som tomma ord, dér de
tas emot med skepsis och bristande trovirdighet till den som ger 16ftet. Endast en ursékt utan ett
16fte paverkar inte signifikant aterhdmtningen av fortroende i tidigt skede (Hershey & Bradlow,

20006).

Enligt Hershey och Bradlow (2006) har Lewicki och Wiethoff (2000) kommit fram till att
krankningar av fortroende i etablerade relationer leder till mer allvarliga konsekvenser &n nya
relationer. Parter ska alltid vara noga med att aldrig ge 16ften som de inte kan halla. Fortroende
kan dterhdmta sig frén opalitligt beteende, dock &r skadan omfattande och ndstan helt bestdende
vid odrligheter och bedrigligt beteende. Enligt Ho och Weigelt (2002) dr personer mer benédgna

att lita pd en motpart nér de d&r medvetna om deras intentioner.
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Med denna genomgéang av den nuvarande fronten i forskningen kring krishantering anser vi att
det blir tydligt att Coombs é&r ensam om att placera fullt fokus péd sjdlva
kommunikationsresponsen gentemot intressenterna. Coombs (2004) i sin tur efterfrigar fler
experimentella undersdkningar som kartldgger hans teori och bidrar till en storre forstaelse. D&
vért fokus kommer ligga pé konsumenternas syn pa hur foretag hanterar och kommunicerar kring
kriser faller det sig naturligt att vi anvénder oss av Coombs teori frimst med andra teorier sa som

Corporate reputation och Attributsteorin som stodd.

1.3 Syfte

I slutet av problemformuleringen berdér vi kommunikationsresponsen som dr grundldggande for
vér uppsats och dérfor ocksd en central aspekt i vért syfte. Vi har genom undersokning av
etablerad teori och en djupdykning i Coombs SCCT erfarit att en experimentell undersékning
vars syfte dr att stirka eller utveckla etablerad teori utifrdn konsumenternas synvinkel dr
onskviard. Coombs (2004) uttrycker sjédlv en Onskan om undersokningar som placerar
konsumenterna i centrum, da detta behdvs for att gora teorier och i synnerhet hans egen mer

relevant. Detta kan sedan sammanfattas i foljande syfte:

Vi vill oka forstdelsen och relevansen for etablerad teori samt eventuellt dven utveckla dessa

genom nya upptdckter.
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2. Teori

Féljande teoriavsnitt gar utforligt igenom de teorier och modeller som kommer att anvindas,
diskuteras och analyseras kring i denna uppsats. De olika begreppen dr signifikanta for att
korrekt belysa kopplingen mellan den valda teorin och vart framkomna empiriska resultat. Detta
teoretiska kapitel borjar med en definition av Attributsteorin for att sedan definiera den modell
som en stor del av denna uppsats bygger pd, Situational Crisis Communication Theory. Vidare
definieras begreppet corporate reputation. Utifran teorierna deduceras ett antal hypoteser som

skall besvaras i senare kapitel.

2.1 Attributsteorin
For att helt forstd SCCT krévs en grundlig genomgéng av Attributionsteorin. Denna presenteras

nedan for att sedan fortsétta in pd4 SCCT som anviander Weiners tankar kring graden av skuld fran
Attributionsteorin som en brygga mellan kris och respons. Attributsteorin ska framst ses som ett
satt att 0ka forstaelsen for SCCT samt kdrnan av vér uppsats med en sekundér anvéindning som

analysverktyg.

Attributsteorin har sin grund inom psykologin, dir den utvecklades under 1970-talet. De som
utvecklade teorin menade att en negativ handelse far olika respons beroende pé olika attribut. Om
héndelsen anses vara godtycklig genereras en mer negativ respons till skillnad fran om héndelsen
ar rattfardigad. Vidare kommer den negativa reaktionen skilja sig om hédndelsen &r orsakad pé
grund av otillrdckligt forsok kontra otillrdcklig kunskap (Weiner, 1972). Teorins grundliggande
tanke och det som hela resonemanget bygger pé dr konstaterandet att minniskan alltid sdker en
orsak till olika héndelser i dennes liv, vi vill alltid koppla det som hénder till ndgon eller nigot
(Weiner, 1985). Teorin dr inte grundad for att forstd hindelseforlopp specifikt vid ekonomi och
krishantering men kan kopplas till alla sorters hdndelser i vér sociala vdarld. Weiner presenterar
olika situationer dir ménniskor har letat efter orsaken till handelsen som bevis pa att detta ir en
stindig process i en minniskas inre. Forst beréttar han om en medeltida krigare som letar efter
orsaken till sina vinster, da detta leder till 4n mer sdkerhet och framgang, ’varfor vinner jag, vad
gor jag ratt?”. Vidare presenterar han ett exempel dér en organisation misslyckas, den sjédlvklara
responsen blir darefter att ledningen fragar sig varfor, da vetskapen leder till forbattrade val och

en mer framgangsrik framtid (Weiner, 1985). Vi letar alltsa alltid efter orsaken till hindelsen och
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domer sedan hindelsen dérefter, detta gor att attributsteorin blir relevant ndr undersdkningar

kring ett foretags 1dmpliga respons efter en kris ska genomforas.

Weiner konstaterar inte bara att ménniskan alltid soker att fdsta anledningen till en hdndelse pa
ndgon eller ndgot, han utvecklar dven ett resonemang kring att orsaken till hdandelsen kan vara
stabil eller ostabil. Med stabila orsaker menar han att hindelsen i fraga ar aktuell pa grund av
nagot som inte gér att paverka (Weiner, 1985). Om en elev misslyckas med matematik pa grund
av bristande genetiska mdjligheter, eller om en idrottsman forlorar pd grund av otillracklig talang,
ska detta ses som stabila orsaker och kan anses vara ofordnderliga dver tiden. Om négot sker pa
grund av en stabil orsak kan det antas att resultatet kommer upprepas (Weiner, 1985). Vidare
kommer en hindelse orsakad av en ostabil faktor med stor sannolikhet ha en skild utgang vid ett
annat tillfdlle. En ostabil faktor kan vara ndr idrottsmannen forlorar pa grund av bristande traning
eller ndr eleven misslyckas med matematiken dd denne inte studerat tillrdckligt. Det beror alltsd

pa individens aktiva val och kan dérfor fordndras frén en gang till en annan (Weiner, 1985).

Denna teori kan sedan anvindas for att forstd hur ménniskor ténker och reagerar pa olika kriser
och negativa héndelser kring ett foretag. Coombs skriver i artikeln Impact of Past Crises on
Current Crisis Communication: Insights From Situational Crisis Communication Theory att en
person kommer koppla hindelsen och orsaken till antingen en involverad individ (personligt
orsakssamband) alternativt till en utomstdende kraft (externt orsakssamband). Nir en, for
konsumenten, negativ hidndelse intrdffar som dr relaterat till en produkt eller tjinst kommer
denne konsument soka efter anledningen till hidndelsen. Orsaken till de negativa hindelserna
kommer bli ett attribut hos antingen foretaget i fraga, alltsi ndgot de kunde kontrollerat,
alternativt kommer attributet tilldelas utomstaende okontrollerbar faktor (Weiner, 2000). Skulden
kommer dirfor antingen ligga pé foretaget, da felet anses kontrollerbart. Alternativt kommer
skulden ligga pé en utomstaende faktor som foretaget inte kan béra skuld for. Beroende pa vilket

av dessa alternativ som blir aktuellt kommer konsumenten reagera olika (Weiner, 2000).

“Jag har ofta kint aggression mot en ddlig mekaniker, flygtrafik och servitorer med
onddiga forseningar. Men jag har aldrig upplevt samma kdnsla mot ett foretag for att
deras flingor inte passade min smak, besvikelse men aldrig ilska”

— Bernard Weiner
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2.2 Situational Crisis Communication Theory

“Situational crisis communication theory develops a prescriptive system for matching

crisis response strategies to the crisis situation.’

— W. Timothy Coombs

Situational Crisis Communication Theory utvecklades av W. Timothy Coombs under borjan pa
2000-talet. Det centrala fokus inom SCCT beskriver hur man som en organisation ska bete sig
och hantera sitt organisationella rykte vid en kris (Coombs, 2012). Coombs anség tidigt att det
fanns mycket empiri kring krisstrategier och krishantering men att det saknades relevanta
kriskommunikationsresponser for att skydda en organisations rykte vid kriser. Den tidigare
universella ackommodations respons tillimpades i stort sett bara via ursdkter for den intrdffade

krisen (Coombs, 2002).

Ovan gick vi igenom attributsteorin som dr anvindbar i var undersdkning men &r samtidigt den
storsta grundstenen i utformandet av den teori vi nu kommer presentera, Situational Crisis
Communication Theory. De har manga punkter gemensamt vilket kommer synas i nedanstiende
genomgang, dock véljer vi att anvinda bidda da dir finns viss skillnad. Vi anser ocksa att

forstaelsen for var undersokning 6kar med de bada besléktade teorierna.

I en omvirld dir konkurrensen dr allt mer 6verhdngande for samtliga foretag, har dess fortroende
och de asikter konsumenter har kring foretaget blivit av yttersta vikt. Att bli associerad med
positiva tankar har blivit en konkurrensfoérdel. Dessa associationer kan forbdttras samt forsdmras
beroende pé olika héndelser i och omkring foretaget i frdga. Under exempelvis en kris eller en,
pa nagot sdtt, negativ och ovédntad hédndelse for foretaget och dess konsumenter kan
konsumenternas asikter péverkas allvarligt kring foretaget och dess associationer (Coombs,
2002). Med en genomtinkt och passande kommunikation med omvirlden kan ett foretag
handskas med dessa ovéntade hdndelser och sdkerstdlla att konsumenter inte fordndrar sina
associationer allt for mycket. Forskningen kring d&mnet har ldnge stannat vid att foretag bor be
om ursdkt for den aktuella negativa hdandelsen, dock dr inte detta tillrdckligt enligt Coombs, som
menar att en ursékt insinuerar att foretaget dr skyldigt. Han presenterar istdllet en teori som

bygger pa att ledningen beaktar krisens alla olika vinklar for att sedan vélja den mest ldmpliga
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kommunikationsresponsen (Coombs, 2002). Vid en kris bor dérfor foretaget noggrant studera
vad som orsakat krisen, vilka som orsakat den och hur allvarlig krisen &r, direfter bor en respons
véljas som dmnar skydda foretagets anseende. Dock dr sjdlvklart det viktigaste vid en kris att
sakerstdlla konsumenternas sékerhet samt informera alla intressenter hur de bor handskas med
hindelsen. Coombs och hans Situational Crisis Communication Theory menar att sédant
agerande &r sjdlvklart och inkluderas darfor inte i teorin. Det ar fOrst efter det grundldggande
arbetet ett foretag kan rikta sitt fokus mot att leverera en optimal kommunikativ respons
(Coombs, 2002). Teorin gér alltsa ut pa att med hjdlp av en noggrann genomgéng av krisen vilja
en respons som minimerar den effekt krisen kan ha pd foretagets anseende. Coombs (2007)
presenterar tre faktorer som bestimmer hur allvarlig krisen kommer bli for foretagets anseende

bland intressenter:

1. QGraden av skuld i krisen
2. Krishistoria

3. Intressenternas dsikter kring foretaget

Dessa tre dr grundpelarna for teorin och fargar dven var undersdkning. I var enkét anvander vi
oss av frdgor som belyser graden av skyldighet i krisen samt intressenternas &sikter kring
foretaget. Den andra faktorn, krishistoria, handskas vi med genom att vélja ett foretag som sdllan
utsdtts for kriser likt den i vart fiktiva scenario. P4 grund av vér stora anvidndning av teorins
utformning och dessa faktorer, samt deras stora betydelse for SCCT kommer vi nu dven forklara

deras olika betydelse.

2.2.1 Graden av skuld
Denna faktor har den tydligaste kopplingen till attributsteorin som vi presenterade ovan.

Attributsteorin menar, nagot forenklat, att om ett foretag eller en individ &r skyldig till den
negativa hindelsen, om de kunde gjort nigot for att forhindra den, kommer de fa negativa
responser. Om individen eller foretaget istéllet vore helt eller relativt oskyldiga till den negativa
héndelsen kommer responsen bli mindre allvarlig och foretagets anseende pa sé sétt mindre utsatt.
Attributsteorin kopplas alltsd in i SCCT genom att bli representerad av faktorn “’graden av skuld”,
den kan till och med anses vara kérnan i SCCT (Coombs, 2004). Coombs menar alltsa att en stor

faktor till den skada en kris kan dstadkomma foretagets anseende beror pa om foretaget bér stor
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skuld eller inte. Har foretaget haft stor kontroll 6ver skeendet? Har foretagets handlande paverkat
krisen negativt? Dessa dr tva frdgor som paverkar konsumenternas upplevelse av krisen. Med

hogre skyldighet i krisen hamnar foretagets anseende under storre fara (Coombs, 2007).

2.2.2 Krishistoria
Krishistoria dr en faktor som vi inte inkluderar direkt i var enkdt, men den far indirekt

uppmirksamhet och betydelse genom vért aktiva val av scenario. Vi valde att utforma véra
enkéter som tidningsartiklar och dédrigenom informera respondenten om en foretagskris, i vart
exempel en flygkrasch. Detta dr en relativt ovanlig héndelse vilket betyder att krishistorien blir
begrinsad. Samtidigt valde vi flygbolaget SAS da de dr mer sdllan &r involverade i liknande
kriser. Ordet liknande &r dven en nyckelidé kring denna faktor. Bade Coombs SCCT samt
Weiners Attributsteori argumenterar for att en kris bedoms hardare om foretaget i fraga varit

involverad i liknande kriser tidigare (Coombs, 2007).

Coombs menar att foretagets historia kring liknande kriser samt konsumenters historiska asikter
kring foretaget ér tva faktorer som har en mer indirekt paverkan pé foretagets anseende. Det ér
framst graden av skuld som péverkar och dirfor ges den mest utrymme i vir enkdt samt i denna
teorigenomgang. Foretagets historia kring kriser och intressenternas asikter kring foretaget ar tva
faktorer som gemensamt kan namnges performance history, som vi Oversitter till

prestationshistoria (Coombs, 2004).

Personal Crisis Organizational

—_— —— ) aty
Control Responsibility Reputation

Performance History
-Crisis History
-Relationship History]|

Figur 1. Relationen mellan SCCT variabler, Coombs (2004) s. 271
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2.2.3 Intressenternas asikter kring foretaget
Som rubriken tydligt klargér handlar denna faktor om de asikter intressenter redan har kring

foretaget, alltsd den historiska relationen mellan foretaget och dess intressenter. Ett foretags
respons vid en kris och den eventuella skadan pa fortroendet blir storre och mer omfattande med
en negativ relationshistoria mellan foretaget och dess konsumenter. Vilket betyder att ett foretag
som behandlat sina konsumenter och andra intressenter déligt vid tidigare tillfdllen och pa sé sétt
byggt upp en negativ relation, kommer utsétta sitt anseende for stérre risker vid en ny kris
(Coombs, 2002). Som vi tidigare ndmnt &r intressenters historiska asikter och foretagets
krishistoria tvd faktorer som péaverkar indirekt. Det dr frimst graden av skuld som avgor vilken
respons som dr lamplig men vid en situation dér prestationshistorien (faktor 2 och 3) &r negativ
kommer foretagets anseende utsdttas for storre risk. Faktor 2 och 3 paverkar darfor det slutgiltiga
valet av respons, medan det dr graden av skuld som styr vilken sorts respons som blir aktuell

(Coombs, 2002). Denna del av SCCT leder oss till var forsta hypotes.

Hla: Om konsumenterna har en positiv instdillning till foretaget innan krisen krdvs en

mindre grad av respons fran foretaget for att dterstdlla anseendet

HI1b: Om konsumenterna har en negativ instdllning till foretaget innan krisen krdvs en

mindre grad av respons fran foretaget for att dterstdlla anseendet.

Nu har vi gatt igenom en évergripande bild av SCCT samt presenterat de tre olika faktorerna
som pdverkar valet av respons fran foretaget. Detta leder oss till sjilva responsen. Men forst ska

vi presentera de olika typer av kriser som Coombs har utvecklat i sin SCCT.

2.2.4 Kristyper
Mitroff med flera séger enligt Coombs i artikeln Impact of Past Crises on Current Crisis

Communication: Insights From Situational Crisis Communication att kriser bor delas in i kluster
for att skapa en enklare forstaelse for vilken respons som &r lamplig. De finns flera kriser som dr
likartade och dérfor kan en liknande respons anvindas till dessa. Coombs delar denna &dsikt och
delar darfor in fOretagskriser i tre olika kluster: offer-klustret, olycksfall-klustret samt
forebyggbar-klustret (Coombs, 2007). Den sista kan dven kallas avsiktlig-klustret (Coombs.

2004). I vissa artiklar skrivna av Coombs bendmner han det tredje klustret preventable
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(forebyggbar) for att sedan bendmna det intentional (avsiktlig) i andra artiklar, darfor presenterar
vi de bdda alternativen. Som vi ndmnt tidigare dr graden av skuld en central aspekt i SCCT samt

dven det attributsteorin bygger pa, det framgar tydligt i dessa olika kluster.

Vi kommer nu presentera dessa tre olika kluster samt de olika kriser som inkluderas i dessa.

Offer-klustret (Victim)

De kriser som inkluderas i klustret “offer” priaglas av en stor grad oskuld, foretaget har ingen
paverkan pé den intrdffade krisen och kan dérfor, dven dem, klassas som ett offer. P4 grund av
detta genererar kriser ur detta kluster en vildigt 1&g grad av skuld for krisen vilket i sin tur
innebér ett mindre hot mot foretagets anseende (Coombs, 2004). Exempel pa orsaker till kriser ur
detta kluster ar; naturkatastrofer, ryktesspridning, mixtrande med produkter och vald pd
arbetsplatsen (Coombs, 2004). Vart forsta scenario dr uppbyggt for att passa in i detta kluster, vi
framstiller foretaget som ett offer, som var helt maktlosa infor krisen. Detta leder oss till var

andra hypotes:

H2a: Om foretaget dr oskyldiga krdvs det en mindre grad av respons frdn foretaget for

att aterstdlla anseendet.

Olycksfalls-klustret (Accidental)

De kriser som inkluderas i klustret “olycksfall” priglas av en storre grad av skuld jimfort med de
inom offer-klustret. Dock &r graden av skuld fortfarande begrinsad, vilket gor att kriserna
fortfarande skapar ett relativt litet hot mot foretagets anseende (Coombs 2004). Ledningen anses
inte ha menat for hdndelsen, som ledde till krisen, att intrdffa. Samtidigt som deras mojlighet att
paverka anses vara relativt begrénsad, alla foretag lever med risken att ndgot negativt intraffar
(Coombs, 2004). Exempel pa kriser som kategoriseras under detta kluster &r; utmaningar,

tekniska olyckor samt tekniska fel pd produkten som leder till aterkallelse (Coombs, 2004).

21



Férebyggbar- alt. Avsiktlig-klustret (Preventable alt. Intentional)

Det sista klustret inkluderar alla de kriser som foretaget far béra stor skuld for, vilket resulterar i
ett stort hot mot foretagets anseende (Coombs, 2004). En kris blir kategoriserad inom detta
kluster om ledningen medvetet brutit mot lagar och regler alternativt valt en vig som innebér stor
risk fOr intressenterna. Detta kan hinda genom att fOretaget exempelvis bryter mot
diskrimineringslagar eller véljer att ge ut en produkt pd marknaden som har ett, for foretaget,
kint fel (Coombs, 2004). Andra exempel pa kriser som ingdr 1 detta kluster Aar;
produktaterkallning pa grund av ménskliga fel, olyckor orsakade av minskligt felande samt
organisatorisk missgéirning (Coombs, 2004). Detta kluster genererar med andra ord en stor grad
av skuld vilket vi dven tydligt visar i vart tredje scenario. Ur detta kluster finner vi 4ven var andra

hypotes:

H2b: Om foretaget dr helt skyldiga krdvs det en stérre grad av respons fran foretaget for

att aterstdlla anseendet.

Victim cluster: In these crisis types, the organization is also a victim of the crisis.
(Weak attributions of crisis responsibility = Mild reputational threat)
Natural disaster: Acts of nature damage an organization such as an earthquake.
Rumor: False and damaging information about an organization is being circulated.
Waorkplace violence: Current or former employee attacks current employees onsite.
Product tampering/Malevolence: External agent causes damage to an organization.

Accidental cluster: In these crisis types, the organizational actions leading to the crisis were
unintentional.
(Minimal attributions of crisis responsibility = Moderate reputational threat)
Challenges: Stakeholders claim an organization is operating in an inappropriate manner.
Technical-error accidents: A technology or equipment failure causes an industrial accident.
Technical-error product harm: A technology or equipment failure causes a product to be recalled.

Preventable cluster: In these crisis types, the organization knowingly placed people at risk, took
inappropriate actions or violated a law/regulation.

(Strong attributions of crisis responsibility = Severe reputational threat)
Human-error accidents: Human error causes an industrial accident.
Human-error product harm: Human error causes a product to be recalled.
Organizational misdeed with no injuries: Stakeholders are deceived without injury.
Organizational misdeed management misconduct: Laws or regulations are violated by management.
Organizational misdeed with injuries: Stakeholders are placed at risk by management and injuries
occur.

Figur 2. Typer av Kris inom SCCT, Coombs (2007) s. 168
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2.2.5 Foretagsrespons vid kris
Fo6ljande avsnitt dr dmnat att klargora de olika respons som, enligt SCCT, é&r relevanta for de

olika klustren. Det dr av stor vikt att dessa framgér och att vi gor oss forstddda kring vad de
innebér da var undersokning till stor del dr byggd pa dessa. Véar enkét dr gjord pé ett sddant sétt
att respondenten fér ta stdllning till huruvida ett foretags respons ér tillrdcklig vid det fiktiva
scenariot. De olika responsen vi anvdnder oss av &r tagna ur SCCT vilket forklarar varfor en

tydlig genomgéing av SCCT och dess respons i synnerhet &r viktigt.

Coombs formar sina respons genom att anvianda sig av skyldighetsgraden som vi diskuterat ovan.
Graden av skuld for foretaget dr det som ledningen skall utgéd ifrdn nédr de ska sla fast vilken
kommunikation de bdér genomféra mot intressenter efter en kris (Coombs, 2007). Dessa
responsen dr, oberoende typen av kris, &mnade att minimera den negativa effekten och negativt
beteende bland intressenter. Coombs stora fokus pa skuld forstds ordentligt genom att han
anvéinder det som en ldnk mellan olika krissituationer och olika respons. Utan denna ldnk hade
det varit problematiskt for ledningen att vdlja en passande respons till en vis krissituation
(Coombs, 2007). Coombs har sedan kategoriserat sina respons utifran foretagets syn pa den
aktuella krisen, beroende pa om de anser sig (1) oskyldiga, (2) lite skyldiga eller (3) fullstindigt
skyldiga kommer de rikta sig emot dessa olika kategorier; nekande (denial), forminskande
(diminish), aterbyggande (rebuild) (Coombs, 2007). Foretag kan alltsd genom att bestimma sin
grad av skuld se vilka respons de har att vilja mellan. Andra forskare har under en lidngre tid
skapat en méngd olika respons. Coombs viljer dock ut de som enligt honom dr de vanligaste, for

att skapa en anvéndbar lista (Coombs, 2012).

Primary crisis response strategies
Deny crisis response strategies
Attack the accuser: Crisis manager confronts the person or group claiming something is wrong
with the organization.
Denial: Crisis manager asserts that there is no crisis.
Scapegoat: Crisis manager blames some person or group outside of the organization for the crisis.
Diminish crisis response strategies
Excuse: Crisis manager minimizes organizational responsibility by denying intent to do harm
and/or claiming inability to control the events that triggered the crisis.
Justification: Crisis manager minimizes the perceived damage caused by the crisis.
Reebuild crisis response strategies
Compensation: Crisis manager offers money or other gifts to victims.
Apology: Crisis manager indicates the organization takes full responsibility for the crisis and asks
stakeholders for forgiveness.

Figur 3. Responsstrategier fran SCCT, Coombs (2007) s. 170
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Nekande-kategorin stravar efter att eliminera linken mellan den intriffande krisen och foretaget.
Forminskande-kategorin har som maél att tydliggora hur lite kontroll féretaget har 6ver krisen och
dess negativa effekter. Aterbyggande-kategorin innehéller respons vars syfte dr att forbittra
foretagets anseende, agerandet dr &mnat att gynna intressenter och ta bort fokus frén de negativa
effekterna fran krisen (Coombs, 2012). De tva responsen som ingar i den sista kategorin,
aterbygga, dr dven de mest krdvande, men av samtliga respons ér apologi den mest komplicerade.
En fullstdndig apologi inkluderar att foretaget tar pa sig fullt ansvar, 16fte om att de ej hdander
igen samt uttrycker anger och oro (Coombs, 2012). Det faktum att en fullstdndig apologi innebar
att foretaget tar pé sig fullt ansvar vilket ockséd innebdr en risk ur lagens perspektiv. Ett foretag
som tar pd sig fullt ansvar kan léttare bli stimda och skyldiga till att betala skadestand, darfor kan

dven en delvis apologi genomforas, utan att foretaget erkdnner fullstdndig skuld (Coombs, 2012).

2.3 Corporate Reputation

“The opinions that are generally held about someone or something”
— Stuart Roper

Detta dr Ropers definition av reputation, vilket innebér att reputation, eller anseende, dr nagot
som skapas genom en kombination av en mingd olika ménniskors synvinklar och intryck (Roper,
2012). Roper beskriver hur Fombrun (1996) definierar ett foretags rykte som “den sammanlagda
uppfattningen kring ett foretags formaga att tillmétesga forvintningarna hos samtliga
intressenter”. Det dr alltsd inte endast konsumenter som styr vilken typ av anseende ett foretag

innehar, utan alla som har nagon kontakt med foretaget maste beaktas (Roper, 2012).

Ett foretags anseende anses av de flesta vara en konkurrensfordel som bor skdtas om och
forsvaras. Enligt Grahame Dowling i boken Creating Corporate Reputation @r ett foretags
anseende den mest vérdefulla icke materiella tillgdngen, vilket leder till en alternativkostnad om
inte uppmaérksambhet riktas dit. Enligt samma bok finns ett flertal faktorer som ett gott fortroende
genererar som leder till ett béttre utnyttjande av foretagets mdjligheter. I listan &r det framst

punkt 10, "It provides a second chance in the event of a crisis” som blir relevant for var uppsats.
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Denna punkt innebdr att ett foretag med gott anseende bland intressenter har en fordel vid kriser,

att de enklare kan aterhdmta sig (Dowling, 2002).

Vi har valt att anvénda oss av SAS i var undersokning. Eftersom SAS ér ett foretag som erbjuder
sina konsumenter ett sitt att transportera sig snabbt frén punkt A till punkt B kan detta foretaget
bendmnas som ett serviceforetag. Foretag av denna typ har ett stérre behov och en storre vinning
1 att noggrant behandla sitt anseende. Till skillnad frdn produktforetag har inte SAS en enkel
produkt som de kan bli bedomda utifrén, vilket gor att deras totala anseende blir avgdrande
(Roper, 2012). Det gor det naturligt for oss att inkludera teorier kring corporate reputation nir vi

undersoker hur en kris paverkar ett foretags anseende.

Det finns dock teorier som strider mot den etablerade sanningen att ett foretags goda anseende
endast leder till positiva faktorer. Helm och Tolsdorf skriver i sin artikel How Does Corporate
Reputation Affect Customer Loyalty in a Corporate Crisis? att den pastddda skold som ett gott
fortroende skapar 1 vissa situationer dr icke existerande. De argumenterar for att en situation dir
ett foretag innehar ett saimre fortroende bland konsumenter skapas ett ldge dd de har mindre att
forlora och dérfor straffas mindre hart vid en kris. Konsumenter forvintar sig mindre och dérfor
blir responsen mindre kraftig, medan ett foretag med gott anseende per automatik far mer krésna

och krivande intressenter. De sitter ribban hogre (Helm & Tolsdorf, 2013).

Dir finns tva sidor i forskningen kring hur ett foretags anseende péverkar och péverkas av en
krissituation. Den ena sidan utforskar pa vilket sdtt en kris skadar foretagets anseende, medan
den andra sidan fokuserar pd huruvida ett positivt anseende kan hjdlpa till att formildra en
uppstdende krissituation (Helm & Tolsdorf, 2013). Dock menar bada att sjdlva betydelsen av
foretagsrykte dr de asikter och den kénslan intressenter har gentemot foretaget inom sig, som ett
resultat av tidigare hdndelser och agerande. Samtidigt som denna tillgdngen, foretagets anseende,

ar véldigt omtaligt och lattforanderligt (Helm & Tolsdorf, 2013).

Helm och Tolsdorf genomfor en liknande undersdkning som vi sjilva utfor, med den skillnaden
att vi utgér ifran SCCT. De anvinder ocksa flygindustrin som exempel, men deras syfte dr att
undersdka om de tvd ovan ndmnda resonemangen kring anseendets betydelse i en kris ticker hela

verkligheten. Anledningen till att vi véljer att inkludera deras teori dr att de gor ett timligen
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intressant fynd som samtidigt delvis gar emot SCCT etablerade teori. For att ge oss sjdlva en sd
optimal utgangspunkt som mojligt infor analysen inkluderar vi dérfor denna andra sida av myntet

1 vart teoriavsnitt.

Fyndet de gor, som vi redan diskuterat, dr att ett foretag med positivt anseende bland sina
intressenter riskerar att straffas hardare vid en kris. Att den stora positiva instdllningen gentemot
foretaget inte dr relevant som skold utan snarare som ett sitt att hoja ribban, gor det ddrmed
svarare for foretaget att leva upp till forvintningarna (Helm & Tolsdorf, 2013). Sjélvklart ar det
sa att ett stort positivt anseende fortfarande leder till en mer lojal kundkrets, framforallt visar
deras studie och teori att det positiva skyddet vid en kris dr 6verreklamerat. De deklarerar att det

goda anseendet kan gestalta sig som tvasidigt, med en tydlig baksida (Helm & Tolsdorf 2013).
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Figur 4. Helm & Tolstorf Lojalitetsdiagram, Helm & Tolsdorf (2012) s. 149

Detta leder oss till var tredje hypotes:

H3a: Om konsumenterna ir frekventa/lojala kunder hos foretaget krivs en storre grad av

respons frén foretaget for att aterfa kortsiktigt fortroende vid en kris.

H3b: Om konsumenterna inte dr frekventa/lojala kunder hos foretaget kravs en mindre

grad av respons fran foretaget for att aterfa kortsiktigt fortroende vid en kris.
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2.4 Begreppsdefinition

2.4.1 Kris
Definition av kris: “En kris dr uppfattningen av en ofGrutségbar hdndelse som hotar viktiga

forvantningar hos intressenter och kan fa allvarliga konsekvenser pd organisationens prestationer
samt generera ett negativt utfall” (Coombs, 2012). Manga kan hévda att en kris inte innefattar
rena olyckor eller naturkatastrofer. Men detta dr ndgot som Coombs bestrider och menar istillet
att intressenternas perceptioner hjélper till att definiera en kris. D& en intressent anser att ett
foretag dr 1 en kris sa ska det vara ett faktum och &ven om en kris &r oforutsdgbar ska man alltid
forvianta den (Coombs, 2012). Det kan dven hiinda att foretag inte inser direkt att de befinner sig i
en kris. Detta fick Toyota uppleva niar minga konsumenter papekade att de hade problem med att
gaspedalen fastnade, flera dodsfall intraffade innan Toyota sjdlva accepterade att det fanns nigot
fel pd deras bilar. Dérfor ar det viktigt for foretag att se hdndelser fran olika intressenters
perspektiv for att bedoma om foretaget befinner sig i en kris eller ej (Coombs, 2012). Om en kris
fortsdtter Over en utdragen period dr det inte langre en kris utan ett generellt problem (Carley,

1991).

2.4.2 Fortroende
Definition av fortroende ar: "ett psykologiskt tillstand av vilja att acceptera sdrbarhet utifran

positiva forvintningar om andras intentioner och beteende" (Rousseau, Sitkin, Burt, & Camerer,
1998). Denna definition indikerar att fortroende for, i detta fall ett foretag, grundar sig i
intressenternas positiva forvantningar pa dess intentioner och beteende. Alltsd méste ett foretags
respons vara av den karaktdr och styrka att intressenterna dven efter en kris kan forvénta sig
positiva intentioner och beteende fran foretaget. I var uppsats antas fortroende std i1 direkt

korrelation med foretagets anseende. Okar fortroendet, 6kar anseendet och vice versa.
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3. Metod

Féljande metodavsnitt borjar med en introduktion till studien och de aktuella modellerna. Vidare
leder detta till ett tillvigagangssditt for studien ddr valen av metod presenteras och argumenteras
for genomgdende. Detta kapitel avslutas med begrdnsningar och ett kritiskt forhallningssdtt for

metodvalen och en sammanfattning av hypoteserna.

3.1 Introduktion till studien
Genom problemformuleringen och vart syfte har relevant teori framtagits kring krishantering och

corporate reputation. Detta teoretiska ramverk ligger dérmed till grund for var studie. Vi har
anvéint oss av en kvantitativ metod dér vi har samlat in data frdn bade digitala enkiter samt
tryckta enkdter som delats ut till konsumenter. Vidare kommer detta metodavsnitt att redogora

for den metod vi nyttjat for att uppfylla studien samt uppsatsens syfte.

3.1.1 Utgangspunkt till studien
Utgangspunkten for var studie ligger i W. Timothy Coombs SCCT. Studien har formats genom

ett fiktivt scenario med ett riktigt foretag. I enlighet med Coombs modell har studiens tre olika
scenarier en skillnad vilket &mnar det vi vill méta, vilket dr graden av foretagets skyldighet.
Vidare har vi lagt till alla priméira responsen som innefattar SCCT for att det ska kunna vara

jamforbart med SCCT-modellen. Den primira responsen som vi anvédnde var foljande;

* Attackera anklagaren
* Fornekelse

* Syndabock

* Yrka oskuld

* Rittfardigande

* Kompensation

* Apologi

Hur vi har utformat dessa responsen i var enkét, som &r tagna fran Coombs, gar att finna bland

véra bilagor.
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I borjan av enkéten tillades dven fragor angdende attitydmétningar for att kunna kombinera
analysen med corporate reputation. Dessa fragor var samma i alla tre enkéter och bestod av

foljande;

* Vad ir din instéllning till SAS?
* Hur ofta flyger du med SAS?

Vi har valt att anvénda oss av ett riktigt foretag med fiktiva scenarier. Vi forde en diskussion
kring vilket foretag vi skulle nyttja och valde slutligen SAS pa grund av att det &r ett véletablerat
foretag som alla i var malgrupp bor kénna till. SAS &gs till 50 procent av den svenska, danska
och norska staten dédr Sverige dr den storsta dgaren med 21,4 procent (SAS Group, 2009). Detta
var ndgot vi tog hénsyn till i val av foretag da vi ville ha ett foretag med en stark svensk koppling
for att inte att attityden till foretaget skulle pdverkas av stdndpunkten till landet foretaget kom
ifran. Vi tror att ett svenskt foretag kommer innebéra att attityderna endast paverkas av foretaget
och instillningarna till ursprungslandet hélls neutrala. Aven om SAS inte ir helt svenskt ansig vi
att dessa dgarforhallanden inte skulle paverka attityden till foretaget ndgot ndmnvért. Ytterligare
ville vi ha ett foretag dir véra respondenter hade spridda attityder for att sdkerstilla validiteten av
vér kompletterande teori kring corporate reputation. Valet mellan fiktivt och verkligt féretag var
inte givet pa forhand. Dock ansdg vi att fordelarna av ett verkligt foretag vagde tyngre dn
fordelarna av ett fiktivt. Bland fordelarna 14g att respondenterna verkligen hade asikter om
foretaget och ddrmed kunde applicera sina riktiga kénslor och asikter istéllet for att forsoka sétta
sig in 1 en situation. Med ett riktigt foretag gick det dven att mita ursprungliga attityder till
foretaget, ndgot som inte gir med fiktiva foretag, och diarmed kunde vi applicera corporate
reputation-teorin. Vidare valde vi att gora de olika scenarierna fiktiva for att pa béttre sitt kunna
méta de olika responsen, dd vi ansag att foretaget vi valt inte hade upplevt de olika kriserna.

Detta gjordes genom att scenarierna var identiska forutom just den del vi ville mita.
Valet mellan hog- mot lagengagemangstjénst var givet d& vi stridvade efter att vara respondenter

skulle ha spridda attityder till foretaget. Vid ldgengagemangstjanster finns stor risk att personer

inte bryr sig tillrackligt vilket hade lett till att vi inte kunnat méita det vi ville.
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Ytterligare fordes resonemang kring valet mellan produktforetag eller tjdnsteforetag. Efter att ha
sallat ner till tvd foretag inom varje kategori valde vi oss for att anvénda ett tjinsteforetag, detta
val grundade sig i att de tva tjinsteforetagen uppfyllde vara kriterier béttre. Det ledde till att valet
stod mellan Swedbank och SAS. Slutligen ansag vi att SAS klassades som mer
hogengagemangstjinst 4n Swedbank eftersom att den statliga insittningsgarantin gor att SAS ir
ett foretag som folk borde ha fler asikter och attityder kring dé inséttningsgarantin forsikrar mot

kriser som medfor forluster.

Som vi ndmnt i inledningen av denna uppsats 18g grunden till var undersdkning i W. Timothy
Coombs Situational Crisis Communication Theory som bade anvdnds till bakgrund och
motivation till vér frgestillning samt fungerar som en informationsbas. Vi vinder oss inte emot
den ndmnda teorin utan @mnar endast komplettera denna samt ytterligare etablera den. Detta
skapar en situation ddr vi kunnat anvinda oss av den befintliga kunskapen kring konsumenters
ageranden och kunde dirfor fokusera pa andra aspekter i var enkédtundersokning. Var tidsaspekt
samt véra begransade tillgangar gor att anvindning av andra forskares teorier blir relevant som
ett komplement till vdr insamlade empiri (Bryman & Bell, 2005). En annan relevant synvinkel pd
véra insamlade teorier dr det faktum att informationen har en stor garant att vara anviandbart och
av hog kvalitet (Bryman & Bell, 2005). Coombs SCCT dér etablerad och oerhort vilciterad vilket

indikerar kvalitet, den har dven utvecklats under en léngre tid med storre resurser.

3.1.2 Kategorier
Som vi redan klargjort ovan genomfordes var undersdkning med hjilp av enkiter. Totalt

samlades 207 enkiter in. Vi utformade 3 olika enkdter som representerade 3 olika scenarion,
anledningen till detta & SCCT och dess utformning som vi bygger var undersokning pa. Varje
scenario fick mellan 63 och 74 respondenter vardera, detta sékerstiller att materialet &r
anvindbart och till viss del generaliserbart. En utforligare beskrivning av enkédterna och

respondenternas profil presenteras ldngre fram i uppsatsen.

De kategorier vi anvinder oss av &r tagna fran SCCT och baseras utifran tre olika grader av

skyldighet dér foretaget anses vara oskyldigt, lite skyldigt eller fullstdndigt skyldigt.
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3.1.3 Primara och sekundara kallor
Da vi dmnade genomfora en kvantitativ undersokning var det ett naturligt val att utforma en

enkdtundersokning. Denna har sedan fétt agera metod &t vdr insamling av priméardata.

Var uppsats dr dock inte enbart uppbyggd av primdrdata. Den sekundéra informationen frén

andra forskare och media har varit enormt nyttig och avgdrande for vart resultat.

Vi har dven anvént oss av den mediala virlden nir vi har utformat véra enkéter. Da vi har velat
undersoka konsumenters &sikter kring foretagsresponser vid kriser och skandaler krivdes det att
véra exempel och alternativ var verklighetsforankrade. Detta &stadkom vi genom att gora en
omvirldsanalys kring skandaler och kriser bland alla Sveriges stora mediala centrum. Detta &r
sekundirdata som har varit direkt avgorande for vart resultat dd den var en betydande del av var

enkits uppbyggnad.

3.2 Tillvagagangssatt

3.2.1 Kvantitativ metod

Var studie tog avstamp i en kvantitativ forskningsmetod da malet med denna uppsats var att testa
och eventuellt komplettera SCCT samt undersoka olika forandringar som krévs vid krishantering
sett ur konsumenternas 6gon. Den kvantitativa forskningsansatsen blev dérfor aktuell. Mallen for
en kvantitativ forskning innebér att den innehar en deduktiv stindpunkt och att en stor mingd
numerisk data samlas in. Vidare kan sédgas att den kvantitativa forskningen &r positivistisk ur det
hinseendet att den dr lik naturvetenskapen och att det finns stor objektivitet i verkligheten

(Bryman & Bell, 2005).
Kritik mot den kvantitativa forskningen:

De som foresprakar kvalitativ forskning har framhallit en mingd kritik mot det kvantitativa
undersokningssdttet. Som vi ndmnde ovan dr den kvantitativa forskningen positivistisk, alltsa
anvéinder den sig av liknande forskningsmetoder som naturvetenskapen. Kritiken som riktas mot
detta dr att ménniskor och det ménskliga samhillet inte kan undersdkas och likstillas till naturen.
De som foresprékar denna kritik menar att kvantitativ metod ignorerar det faktum att mianniskan
tolkar virlden vi lever i (Bryman & Bell, 2005). Vidare finns dér kritik mot sjélva métprocessen i

en kvantitativ metod. Kritiken menar att denne genererar en artificiell och till viss del falsk
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kéinsla av precision och riktighet (Bryman & Bell, 2005). Detta till trots finns ddr en méngd
enkéter vars syfte dr att mata attityder. De kvalitativa foresprakarna menar att endast kvalitativ
forskning kan ge en korrekt bild av respondenternas upplevda vérld, ofta misslyckas dock samma

forskare att bevisa detta faktum (Bryman & Bell, 2005).

3.2.2 Den deduktiva processen
Uppsatsens kunskapsteoretiska standpunkt utgar ifran positivismen som anvédnder sig utav

naturvetenskapliga metoder vid studien (Bryman & Bell, 2005). Vidare utgar den hér uppsatsen
utifran ett deduktivt synsitt, vilken beskriver hur forhdllandet mellan teori och praktik ser ut.
Kortfattat innebdr den deduktiva forskningsansatsen att man utgér ifrdn teorin for att kunna
deducera hypoteser utifran dessa (Bryman & Bell, 2005). Den deduktiva ansatsen passar mycket
vél in pd vér forskningsansats da vi utgér ifrdn den priméra teorin kring SCCT samt teori kring
attributsteorin och corporate reputation. Utifrdn dessa teorier har vi deducerat hypoteser och

insamlat empiri via enkédtundersdkningen.

Motsatsen till den deduktiva teorin dr den induktiva teorin. Denna forskningsansats utgér ifrén
observationer och resultat for att kunna generalisera teorin (Bryman & Bell, 2005). Oftast
rymmer den deduktiva teorin vissa inslag av den induktiva samtidigt som den induktiva teorin
rymmer vissa deduktiva inslag. En tredje teoretiskt angreppssitt dr den abduktiva
forskningsansatsen som systematiskt kombinerar olika delar fran den deduktiva och induktiva
teorin for att utveckla nya teorier. Vi valde att anvdnda den deduktiva forskningsansatsen som
utgdngspunkt eftersom vi utgar ifrdn redan existerande teorier for att kunna pavisa sambandet
mellan teori och forskning. Vidare har uppsatsen éven vissa induktiva inslag da vi sjdlva kommer
att skapa en enkdtundersdkning och pa sé sétt generalisera resultatet till den befintliga teorin.

3 5. Hypoteserna

4. Resultat bekraftas eller
forkastas

6. Teorin

1. Teori 2. Hypoteser e ¥

Datainsémling

Figur 5. Den deduktiva processen utformad av Bryman & Bell (2005) s.23

Den forsta sekvensen i studiens process dr teorin dér vi utgdr ifran teorin kring W. Timothy

Coombs Situational Crisis Communication Theory (2007) samt teori kring attributsteorin samt
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brand liking. Utifrdn teorin deduceras hypoteserna vilken 4r den andra sekvensen.
Datainsamlingen skedde kvantitativt och bestar av ett antal frdgor utformade ifran teorin och
hypoteserna. Detta skedde via ett strukturerat enkdtformuldr som distribuerades till tdgresenérer i
pappersform samt digitalt via Surveymonkey.com vilket &r ett webbaserat fOretag som
tillhandahaller enkétlosningar. Insamlingen skedde till storsta del digitalt pa grund av tids- samt
kostnadsaspekter (Bryman & Bell, 2005). I det fjdrde steget i processen sammanstills resultatet
for att kunna bekréfta eller forkasta de uppsatta hypoteserna i den femte sekvensen. Det sista
steget innebdr en viss revidering av teorin och darmed ett visst induktivt angreppssitt dir

konsekvenserna utifrdn resultatet beskrivs for den ursprungliga teorin (Bryman & Bell, 2005).

3.2.3 Forskningsinstrument: Enkat
Det finns flera punkter som man kan stilla sig frigande gentemot vid en enkitundersdkning. Ar

enkiten korrekt genomford? Finns dir en statistisk sikerhetsmarginal? Ar resultaten trovirdiga
och statistiskt sidkerstdllda? Har rétt personer svarat pa enkdten? Har ritt fragor stéllts?
(Ejlertsson, 2005). Dessa dr ndgra punkter som paverkar enkitens reliabilitet och validitet.

Foljande avsnitt &mnar undanréja alla tvivel.

Vi anvénder oss av 207 respondenter ddr syftet dr att dessa ska delge sina egna tankar kring
foretagets krishantering. Detta innebdr att vi anvdnder oss av en respondentundersokning
(Esaiasson & Gilljam & Oscarsson & Wignerud, 2007), dér 1 stort sett samma fragor anvinds vid
samtliga enkédter. Den enda skillnaden vi gor mellan de olika enkidterna ar graden av skyldighet

hos foretaget men samtliga fragor ar identiska.

Reliabilitet hos enkditen:

Reliabiliteten hos en enkét &r sjélvklart oerhort viktig. Om samma resultat framkommer ur en
upprepning av samma undersokning tyder det pa god reliabilitet (Ejlertsson, 2005). En
undersokning som gér ut pa att lata ett dpple falla frdn en hdjd har extremt god reliabilitet da
samma resultat kommer ske varje gang, dpplet kommer hamna p& marken. En undersdkning som
1 denna uppsats, dir en teori ska testas samt eventuellt kompletteras genom generaliseringar
utifran enkétsvar krdvs en hog grad av reliabilitet for att anses vara anvindbar och trovérdig.

Genom att anvdnda oss av pilotundersokningar innan vi limnade ut enkiten &mnade vi att
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forbéttra var niva av reliabilitet, d& denne visade eventuella problemomraden samt gav
bekriftelse pa att véara fragor vinde sig emot ritt variabler samt uppfattades likartat av samtliga

respondenter.

Vi utdkar vér studies legitimitet genom att bygga upp vér enkét och véra fragor utifran responsen
som ingédr i SCCT. En stor midngd av fragorna &r direkt dverforda frdn SCCT, som vi sedan har
kompletterat med egna frdgor och pa sé sétt skrdddarsy var undersokning och komplettera SCCT.
Det finns flera fordelar med att anvdnda sig av tidigare forskning. Bland annat har de en
grundldggande kvalitetsgaranti da de redan anvénts, samtidigt undviker vi att utveckla nagot som

redan &r gjort (Ejlertsson, 2005).

I sjdlva uppbyggnaden av enkéten startade vi med att reflektera 6ver vad enkédten faktiskt &mnade
att méta (Eljertsson, 2005) och vi kom fram till f6ljande: Hela uppsatsen har som uppgift att testa
en etablerad teori samt eventuellt komplettera den och eventuellt etablera den ytterligare. Detta
g0ér vi genom att testa teorins hallbarhet och anvédndbarhet utifrdn hur konsumenter faktiskt
agerar och reagerar vid en foretagskris. Dérfor var malet att skapa en enkdt som med framgéing
kunde mita vilka kriser och skandaler som uppfattas som mest allvarliga samt vilka olika
atgdrder som krivs for att gottgdra nimnda kris. Dérefter stillde vi oss frdgan hur enkiten skulle
mita de Onskvérda variablerna. Enligt Ejlertsson (2005) dr det fordelaktigt om en hypotetisk
fraga, som vi anvénder, ligger néra en verklig situation som respondenten faktiskt kan identifiera
sig med, da detta genererar sanningsenliga svar. Vi menar att alla de scenarion vi anvénder oss av
ir ndgot manga manniskor kan relatera till vilket skapar en gynnsam situation och en hog
reliabilitet. Det faktum att vi bygger upp vért scenario likt en tidningsartikel hjdlper forstielsen

hos respondenten och ger en viss verklighetskoppling.

Da vi véander oss mot den vanliga konsumenten kommer en médngd olika madnniskor besvara
enkéten. Det blir da viktigt att vi utformar var enkidt och dess samtliga frdgor pa ett enkelt och
forstaeligt sétt (Ejlertsson, 2005). Detta 16ser vi genom att vara medvetna om problematiken vid
konstruktionen av frdgorna, samt testa enkéten pa en pilotgrupp for att garantera forstielsen.
Viéra scenarion som respondenterna dmnas ta stdllning till &r uppbyggda likt en artikel fran en
stor svensk dagstidning. Detta leder till en formulering och ordval som ar forstaeligt for de allra

flesta. Genom att anvinda en tidningsartikel som mall garanterar att vi inte anvéinder ett sprak
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som dr allt for priglat av var genre. P4 sd sétt blir det mer forstéeligt for gemene man (Ejlertsson,

2005).

Under inledningen av var enkétkonstruktion hade vi flertalet diskussioner. Som vi nimnt ovan
diskuterade vi valet kring fiktivt alternativt verkligt scenario, vi diskuterade vilket foretag vi
skulle anvénda och om det skulle vara svenskt eller inte. Detta berdr vi inom andra delar i var
metod, hir kommer vi istdllet ligga fokus pa vért val av skala. Med skala menar vi det vi
anvéinder oss av nir respondenterna ska ta beslut kring frdgorna. Vi anvénder oss av en sa kallad
Likert-skala (Ejlersson, 2005) vilket innebér att respondenterna far ta stdllning till ett antal
pastaenden, dar de prickar in den mest passande punkten pd en skala 1-7, dér 1 star for “inte alls

tillfredsstéllande” och 7 stér for “mycket tillfredsstillande”.

3.2.3.1 Oppna eller slutna fragor
Under utformningen av enkdtundersokningen &r det viktigt att Overldgga huruvida man ska

anvinda sig av Oppna eller av slutna fragor. De Oppna fragorna ldmnar utrymme for
respondentens egna ord och svar och riskerar inte att respondenten leds in i ndgon viss riktning.
Samtidigt 4r kodningen av de 6ppna fragorna mer omfattande och tidsddande, det krévs dven mer
tid fran respondenten i fraga vilket kan riskera ett storre bortfall. Slutna fragor gor det lattare att
jamfora respondenternas svar och underldttar for respondenten att besvara frdgan. Dock
begrinsas respondenten av de slutna fragorna och kan inte utveckla sina svar vilket gor att man

kan gé miste om viktiga erfarenheter. (Bryman & Bell, 2005)

Vi kommer huvudsakligen att anvinda oss av slutna fragor i vdr enkét for att underlitta
jamforbarheten och bearbetningen mellan de olika scenarierna. Utdver detta kommer vi
komplettera de slutna frdgorna med 6ppna fragor for att inte g miste om viktig information frén

respondenten. Detta gor att vi kommer {4 en omfattande empirisk grund att utforma var analys pé.

3.2.3.2 Likert
Under utformningen av enkéten och infor statistikanalysen anvinde vi en 7-gradig likert-skala

dér 7 representerade det mest positiva valet. Dock var vi tvungna att omvénda tva av fragorna for
att analysen skulle bli korrekt. De tvé frdgorna dér vi omvénde Likert-skalan var “Hur allvarlig ar

denna hindelse enligt dig?” samt “Hur mycket paverkar hindelsen ditt fortroende for SAS?”.
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Detta gjordes eftersom 7 annars skulle representera den mest negativa svaret varvid vi omvinde

skalan sd att det mest negativa svaret nu representeras av 1.

3.2.4 Population och urval
Var uppsats har som maél att undersoka om Coombs SCCT é&r anvéndbar ur konsumenternas dgon

samt om denne kan kompletteras. Vi fokuserar inte pé en speciell konsumentgrupp, vilket ger oss
en situation dér alla ménniskor som anses vara konsumenter ar var population, dock gor vi ett
aktivt val att exkludera ménniskor som &r yngre dn 18 ar. Detta for att vi vill sdkerstdlla att
respondenterna kan kénna igen sig i vara scenarier. D4 vi vill genomféra en trovérdig
generalisering krdvs det att stickprovet har en tillracklig volym, vilket sdkerstdlldes genom att
anvinda oss av 207 respondenter. Det finns ingen anledning att anvdnda sig av for manga
respondenter dd det dr den absoluta méngden som riknas, inte den relativa (Bryman & Bell,
2005). Vi har ingen planerad strévan efter att exkludera ménniskor fran var population, men var
geografiska position samt var bestdmda tidsram skapar en situation dir manga konsumenter inte
hade en mojlighet att bli en del av undersokningen. Vi dr medvetna om det begridnsade
slumpmassiga utforandet, dock dr det ndgot vi tar hansyn till i vir analys. Samtidigt menar vi att
en majoritet av vara respondenter, representerar konsumenter i Sverige, dd vi har en stor
variation bland de deltagande. Dock kan det argumenteras for att var undersdkning ar
av “bekvamlighetsurvals-typen”. Detta dd vara respondenter dr de ménniskor som rakade vara pé
samma tag, eller som rdkar leva sina liv med négon typ av kontakt till vira bekanta, vilket gor att
de kan f& information angdende den digitala enkdten (Bryman & Bell, 2005). Det kan dock
argumenteras for att en tdgresa mellan Lund och Helsingborg dr mycket representativt for
sambhillets alla olika typer av konsumenter. Tég dr ndgot manga ménniskor anvénder sig av och
de flesta undergrupper i samhéllet dr representerat. Om tdget kan anses vara en miniatyr av
sambhillet i stort, kan &dven vér undersokning anses representera en storre population. Utdelning
och insamling av enkéter genomfordes delvis digitalt men dven med personlig kontakt. Den
digitala varianten dr begridnsad pd sa sitt att endast de som faktiskt vet om att enkédten existerar
kan svara. D4 vi sjdlva och ménniskor i var ndrhet sprider ordet om enkdten och péd sd vis
inkluderar fler respondenter kan urvalet endast sdgas vara slumpméssigt inom var ndrhet. Vid
sidan om den digitala enkéten delade vi dven ut enkdten pé tag i var geografiska nirhet. Denna

typ ar slumpmassig for konsumenter som aker tdg, men inte for alla konsumenter.
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3.2.5 Validitet
Det ér enkelt att blanda ihop begreppen validitet och reliabilitet, samtidigt som de bada ar oerhort

viktiga for resultatet av en undersokning. Hir sker darfor en genomgéng av de tva begreppen da
det &r viktigt att tydligt visa att undersdkningen &r gjord med stor medvetenhet kring begreppen.

Detta for att skapa fortroende for vart resultat.

Validitet behandlar frdgan om olika métt eller indikatorer for att méta begrepp verkligen beréknar
begreppet ifrdga. Validitet kan bestdmmas utifrdn skilda tillvigagéngssétt sdsom ytvaliditet,
samtidig validitet, prediktiv validitet, begreppsvaliditet samt konvergent validitet (Bryman &
Bell, 2005).

Ytvaliditet innebdr att méttet som utvecklas ska kunna spegla innehéllet i det begrepp som dr
aktuellt (Bryman & Bell, 2005). Genom att géra en pilotundersékning och anvidnda oss av
utomstaende parter kan vi forstdrka nivin av ytvaliditet. Samtidig validitet bygger pa att anvdnda
ett kriterium dir olika fall utskiljer sig 4t samt &r relevant for begreppet. Till exempel ett nytt
matt pa begreppet kundndjdhet kan ett kriterium vara “antal dterkommande kdp” dé vissa handlar
mer dn andra. For att faststdlla den samtidiga validiteten gar det da att se 1 vilken omfattning de
kunder som uppfattar sig sjdlva som ndjda handlar 1 jimforelse med Gvriga kunder. I de fall det
inte gdr att utldsa nagra samband gar det att ifrdgasétta om mattet i sjdlva verket miter begreppet
(Bryman & Bell, 2005). Genom att méta och jamfora ursprungliga attityder med dvriga svar i var
enkédtundersokning kan vi utldsa om det finns ndgra samband och pé sé sitt se hur vart matt mater
begreppet. Det gar dven att nyttja sig av prediktiv validitet d& framtida kriterium sadsom “antal
forvintade kop” anviands (Bryman & Bell, 2005). Vi har valt att inte anvidnda oss av nagra
framtida kriterier da det inte hade hjdlpt for att spegla det matt vi vill méta. For att avgora
begreppsvaliditeten ska forskaren deducera hypoteser fran en teori (Bryman & Bell, 2005).
Genom att jamfora sitt mitt med andra matt pé begreppet som utvecklats med hjdlp av andra
tillvigagangssitt gar det att bedoma den konvergenta validiteten (Bryman & Bell, 2005). I vart

fall dras paralleller och jimforelser mellan Coombs SCCT-modell och véra resultat.
Validiteten &r i hog grad beroende av reliabiliteten. Om en undersdkning inte miter samma sak

vid olika tillfillen, som reliabiliteten méter, kan den inte heller vara valid i sina méitningar

(Bryman & Bell, 2005).
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3.2.6 Reliabilitet
Pélitlighet, foljdriktighet samt dverensstimmelse &dr tre ord som ringar in begreppet reliabilitet

effektivt (Bryman & Bell, 2005). Graden av reliabilitet i en undersdkning &r ddrmed ett nyttigt
redskap fOr l4sare att bedoma huruvida resultatet &r pélitligt och virt att 6dsla bade tankar och tid
at. Det finns tre aspekter som ér centrala for att bedoma reliabiliteten. stabilitet, intern reliabilitet

och interbedomarreliabilitet (Bryman & Bell, 2005). Hér foljer en genomgéng av de tre:

3.2.6.1 Stabilitet
Detta dr en faktor som kan méitas genom att gora sd kallade “test — retest”, vilket innebdr att

maéttet testas tva gdnger pa samma respondenter. Med andra ord, om samma fragor stills vid
olika tidpunkter men svaret forblir ofordndrat tyder detta pa god stabilitet vilket 1 forlingningen
innebér god reliabilitet (Bryman & Bell, 2005). Det finns dock visa komplikationer med detta
sdtt att garantera reliabilitet. FOr att generera en séker stabilitet bor fragorna stillas till personerna
i friga vid tillriickligt 4tskilda tidpunkter. Ar de for nira varandra kan det andra svaret paverkas
av foregdende utfragning. Det tal dven att reflekteras dver det faktum att manga utomstdende
faktorer kan pdverka svaret, si som nationell och privat ekonomi (Bryman & Bell, 2005).
Forskningen har for ndrvarande inget sjdlvklart svar pa hur de som genomfor undersdkningen ska
16sa detta problem vilket bidrar till att faktorn stabilitet anvinds relativt sillan (Bryman & Bell,
2005). Att vi genomfér vdr undersokning med ett bestimt tidsintervall begridnsas véra
mdjligheter att kontrollera reliabiliteten genom faktorn stabilitet. Vilket gor att vi istéllet valde att

kontrollera vér reliabilitet genom den interna reliabiliteten.

3.2.6.2 Intern reliabilitet
Intern reliabilitet &r en del av den totala reliabiliteten och visar pd om undersdkningen har

indikatorer som ar relaterade till samma matt, alltsa att de saknar inre Overensstimmelse och
foljdriktning (Bryman & Bell, 2005). Vi har en enkét dér respondenterna far svara pa fragor med
hjélp av en sjugradig Likert-skala, dér 1 betyder att de anser foretagsresponsen vara “inte alls
tillfredstdllande” och 7 innebdr “vildigt tillfredstdllande”. For att sdkerstdlla att enkédten och
svaren har ett samband mellan varandra bor en utrdkning av Cronbach’s Alpha genomforas

(Bryman & Bell, 2005). Resultatet av Cronbach’s Alpha presenteras ldngre fram i uppsatsen.
Interbeddmarreliabiliteten ror de subjektiva beddmningarna att resultatet skall vara detsamma

oberoende av vem som utfor testet. Detta méts dven via Cronbach’s Alpha och presenteras langre

ner i uppsatsen.
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3.2.7 Pilotundersokning
Innan vi gav ut vér enkédtundersdkning i full skala genomforde vi en pilotundersdkning som

bestod av totalt 15 testpersoner dér vi delade ut varje enskilt scenario till en grupp om 5 personer.
Syftet for detta var att minimera risken for att frigorna missuppfattades och sikerstilla att vért
syfte med enkdten uppfylldes. Pilotundersokningen genomfoérdes pa samma sétt som
enkdtundersokningen med skillnaden att efter undersdkningen si fordes en diskussion kring
enkédten med respondenten for att fa reda pa eventuella otydligheter. P& detta sétt kunde vi se hur
fiktiva scenarion uppfattades samt fa in Ovriga synpunkter angdende frdgorna. De som
medverkade 1 pilotstudien har i enlighet med Bryman & Bell (2005) inte ingatt i den faktiska

undersdkningen.

3.2.7.1 Andringar efter pilotstudien

Efter att pilotstudien var genomford dndrade vi vissa saker i enkdten. Det var inga stora
fordndringar som genomfordes, dock var dessa fordndringar viktiga for att pa bista sétt forsékra
oss om att respondenterna uppfattade fragorna pa ratt séitt. Vi adderade bland annat till en kort
introduktion om sjdlva studien i borjan och &ndrade viss meningsuppbyggnad i enkdten samt
inkorporerade ett mer neutralt och objektifierat spradkbruk. Vidare tillade vi pa fragan “Vad ar din
instéllning till SAS?” ordet Neutral i mitten pd var 7-gradiga Likert-skala eftersom vissa
testpiloter inte uppfattade vad man skulle svara om man de facto var neutral till SAS, vilket pad
Likert-skalan gav betyget 4. I det forsta utkastet for enkéten hade vi for atgérderna en 7-gradig
Likertskala dér 1 stod for inte alls tillrdcklig medan 7 stod for tillréicklig. Detta dndrade vi efter
pilotstudien till att 1 star for inte alls tillfredsstdillande och 7 star for mycket tillfredsstdllande.
Detta gjorde vi eftersom respondenterna uppfattade ordet tillrdcklig som ett relativt svagt uttryck
pa ndjdhet, dd har begreppet tillfredsstidllande en mycket starkare innebord vilket passar

responsen i enkédten battre.

3.2.8 SPSS

For att kunna sammanstélla resultatet fran enkdtundersokningen och sdkerstélla korrekta
utrdkningar har vi valt att anvdnda oss utav IBM SPSS. SPSS ir ett vilként datorprogram for

statistisk analys och fran detta program tog vi fram de tabeller som anvinds i var analys.
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Av de 207 respondenter som svarade pa enkiten foll 24 stycken bort pa grund av dldersskél samt
av att de ej fullfoljt enkiten. Analysen baserades pa de 183 giltiga enkétsvar vi fick in. Detta ger
oss en total svarsfrekvens pa 88,4 % och ett bortfall pd 11,6 % vilket enligt Bryman & Bell
(2005) ér en utmérkt svarsfrekvens da det overstiger 85 %. Detta kan jimforas med att grinsen

for en acceptabel svarsfrekvens ligger vid 50 % (Bryman & Bell, 2005).

Totalt
Respondenter 207
Bortfall 24
Svarsfrekvens 88,4%
Bortfall 11,6%

Figur 6. Svarsfrekvens och bortfall

3.2.9 Metodkritik
Bryman & Bell (2005) menar ett av problemen med kvantitativa undersdkningar dr att de leder

till en statisk bild av den sociala verkligheten. Detta pd grund av att undersokningar som avser att
upptidcka relationer mellan olika variabler inte tar hadnsyn till att tolknings- och
definitionsprocessen kan vara skapade av individer som paverkas av relationen. Det gar ddrmed

inte att veta om resultaten dr kopplade till vardagliga kontexter Bryman & Bell (2005).

3.2.10 Begransningar
Var enkitundersokning genomfordes till stor del via digitalt format pa internet vilket medfor en

del begrinsningar. Respondenterna bjdds in via inbjudningar till ett Facebook-event dir de sedan
kunde komma vidare till undersdkningen. Denna situation medfor svarigheter att kontrollera vem
som faktiskt svarar pa undersdkningen dé vinners vinner kan svara istéllet, problemet med detta
ar att vi inte kan veta om respondenten besitter tillrickliga sprékliga kunskaper for att forstd
undersokningen. Risken finns dven att vissa respondenter ljuger om sin élder. Vi forsokte dock
att minimera denna risk genom att gora personliga inbjudningar dér vi delade upp respondenterna
1 tre grupper s& samma respondent inte svarade pd mer &n en enkét. Vi har till storsta del anvéint
oss av bekviamlighetsurval som enligt Bryman & Bell (2005) inte gér att generalisera. For att
motverka detta och gora ett mer slumpmaissigt urval och statistiskt sdkerstéllt valde vi dven att
dela ut till tagresendrer dir vi delade ut en andel som motsvarar 18 procent av alla besvarade

enkéter. Genom detta 0kar vdra chanser att resultatet dr signifikant samt generaliserbart. En stor
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del, 71 %, av respondenterna var i dldersgruppen 18-29 vilket kan ha betydelse for resultatet. Det
kan bide paverka resultatet i att unga har andra asikter @n &dldre och didrmed ge ett vinklat
resultatet. Det bor dven papekas att personer i medeldldern méjligtvis har mer erfarenhet av att
flyga dn yngre, samtidigt gir det att resonera att unga idag flyger betydligt mer &dn vad éldre

gjorde forr och de dédrmed har lika stor erfarenhet inom flygindustrin.

3.3 Hypoteser
I den femte sekvensen i Bryman & Bells (2005) deduktiva process giller att bekrifta eller

forkasta hypoteserna. Hypoteserna dr deducerade utifrdn vir insamlade teori och ar preliminira

antaganden som ska underkastas den empiriska granskningen (Bryman & Bell, 2005).

Hla: Om konsumenterna har en positiv instillning till foretaget innan krisen krévs en
mindre grad av respons fran foretaget for att aterstélla anseendet.
H1b: Om konsumenterna har en negativ instédllning till foretaget innan krisen krivs en

mindre grad av respons fran foretaget for att aterstélla anseendet.

H2a: Om foretaget dr oskyldiga krivs det en mindre grad av respons frén foretaget for att
aterstdlla anseendet.
H2b: Om foretaget ér helt skyldiga krivs det en storre grad av respons fran foretaget for

att dterstdlla anseendet.

H3a: Om konsumenterna ir frekventa/lojala kunder hos foretaget krivs en storre grad av
respons fran foretaget for att aterstilla anseendet vid en kris.

H3b: Om konsumenterna inte dr frekventa/lojala kunder hos foretaget kravs en mindre

grad av respons fran foretaget for att aterstélla anseendet vid en kris.

H4: Coombs teori dr mindre kompatibel med vissa typer av kriser.
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4. Analys och resultat

Féljande analys- och resultatavsnitt redogér for resultaten som framkom i vdr empiriska
undersokning. Avsnittet inleds med att redogora respondenternas profil och det aritmetiska
medelvirde for att fa en bra grund for analysen. Ddrefter foljer hypotesprovningen, med statistik
som tagits fram fran statistikprogrammet IBM SPSS, och en ingdende analys av var framtagna
empiri utifran teorierna SCCT, Corporate reputation samt Attributsteorin. Vi har valt att inte
dela upp analysen utifran teori utan istdillet analysera fritt med samtliga teorier under varje

enskild hypotes.

4.1 Deskriptiv statistik

4.1.1 Respondenternas profil

Totalt besvarades enkédten av 207 respondenter i hela aldersspannet, under 18 till dver 60.
Bortfallet uppgick till 24 respondenter varav tvd var under 18 é&r, och 22 fullféljde inte hela
enkéten. Dessa respondenter har vi valt att exkludera fran undersékningen. Totalt var det ddrmed
183 respondenter som deltog i var undersdkning, dessa var uppdelade pé vara tre olika scenarier
enligt foljande; scenario 1 hade 63 respondenter, scenario 2 hade 56 och scenario 3 hade 64.
Undersokningen har en liten majoritet med kvinnor gentemot mén, 51 procent kvinnor och 49
procent mén. Vidare har det visat sig att yngre méanniskor dr mer villiga att besvara enkéter vilket
har gett oss en &ldersfordelning dér hela 71 % tillhor gruppen 18-29, den nist stdrsta gruppen dr
40-49 med 12 procent. Detta kan sjdlvklart pdverka undersokningen och dess resultat sd att de

framst belyser de yngres asikter.

Vidare bygger vi dven upp respondentprofilen genom att stélla frdgorna “Vad dr din instéllning
till SAS?” samt “Hur ofta flyger du med SAS?”. Den forsta visar att 49 % av de svarande har en
positiv instéllning till SAS, samtidigt som hela 38 % svarar att de dr neutrala gentemot SAS. Vart
maél 1 valet av foretag var att vélja ett som ménniskor hade delade meningar om. Detta nér vi inte
riktigt upp till utifrdn vad respondenterna faktiskt svarar vilket férhindrar vissa analysmgjligheter.
Dock finns dir trots allt fortfarande vissa mojligheter till analys dé det &r skillnad mellan att vara
neutral alternativt positiv. Under den andra fradgan finner vi hur regelbundet respondenterna
flyger med SAS. Hér dr den storsta gruppen de som flyger med SAS mindre én en gdng om éaret.

Den nést storsta dr de som flyger nagra gnger om aret. Denna skillnad 6ppnade upp for en
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analys som fokuserar pd om intressenters instéllningar till en kris forindras om de &r mer
frekventa konsumenter. Det som gor en sddan analys mindre givande dr det faktum att vi endast

har 3 respondenter som flyger oftare d4n ndgra gdnger om aret.

Scenariol Scenario2 Scenario3 Totalt
Respondenter 74 63 70 207
Bortfall 11 7 6 24
Svarsfrekvens 85,1% 88,9% 91,4% 88,4%
Bortfall 14,9% 11,1% 8,6% 11,6%

Figur 7. Respondenternas profil

4.1.2 Medelvarde
Da vi nyttjar en Likertskala har vi, som Bryman & Bell (2005) dven rekommenderar, anvant oss

av aritmetiska medelvérden. I tabellen nedan presenteras de aritmetiska medelvérdena for de tre
olika scenarierna uppdelat pa attityd och respons. Detta medelviarde visar fordelningens
medelvdrde som innebédr att summan av alla vdrden divideras med antalet respondenter
(Nationalencyklopedin, 2013). Denna tabell bidrar till en mojlig tolkning av respondenternas
asikter kring krishantering. Den initiala instdllningen till SAS &r i hogsta grad lika mellan de tre
scenarierna da de ligger mellan 4,51 - 4,61. Detta var till en fordel da det innebér att vara
respondenter dr likvdrdiga i detta anseende och didrmed paverkas resultatet av de olika
scenarierna inte av foreliggande attityder. Sedan kan vi ga in och analysera varje scenario for sig
for att utldsa om det finns nagra skillnader 1 attityd och respons. Héndelsernas allvarlighetsgrad
skiljde sig signifikant mellan de tre grupperna, vilket innebér att det &r statistiskt sékerstillt.
Desto storre grad av skyldighet foretaget hade desto allvarligare var héndelsen. Fortroendet
paverkades dven olika beroende pd graden av skyldighet, di en hogre grad av skyldighet
paverkade fortroendet mer negativt. Vi fann dven en signifikant korrelation mellan hur allvarlig
héndelsen var samt hur mycket fortroendet paverkades. Detta tyder pa att dessa tvd variabler

paverkar varandra.

Vid responsen var det endast att yrka oskuld som kunde sékerstéllas statistiskt mellan de olika
scenarierna. Ovrig respons saknade tillricklig signifikansnivd for att sikerstillas statistiskt
mellan de tre enkiterna. Vid alla scenario var responsen apologi den som ansdgs vara den bast

lampade, dir kompensation ansags vara den nist bdsta respons. D& detta var lika oberoende av
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foretagets skyldighet vicker det intresse for vidare diskussion. Detta kommer att diskuteras mer i

kommande delar.

Scenario 1 Scenario 2 Scenario 3
Mean Std. Dev Mean Std. Dev Mean Std. Dev

Installning till SAS 4,51 1,268 4,61 1,123 4,53 1,098
Hur allvarlig ar handelsen 2,59 1,531 2,00 1,095 1,41 0,988
Hur paverkar hdandelsen fortroendet 4,98 1,690 3,91 1,564 2,50 1,480
Responser

Attackera anklagaren 2,33 1,503 2,62 1,658 2,41 1,444
Fornekelse 2,11 1,246 2,38 1,459 1,94 1,139
Syndabock 1,86 1,090 2,25 1,417 2,00 1,260
Yrka oskuld 3,98 1,939 3,21 1,423 2,47 1,458
Rattfardigande 1,63 1,154 1,79 1,261 1,44 0,852
Kompensation 4,90 1,766 4,41 1,638 4,58 1,762
Apologi 5,67 1,308 5,57 1,126 5,48 1,447

Figur 8. Medelvirde och standardavvikelse

4.2 Intern Reliabilitet
Cronbach’s Alpha &r ett matt pa den interna reliabiliteten och ger ett virde pa mellan 0 och 1, dir

det hogsta vérdet representerar ett perfekt reliabelt viarde. For att i ett acceptabelt matt pa den
interna reliabiliteten maste virdet dverstiga 0,5, girna 6ver 0,7. Vi kan se att den interna totala
reliabiliteten uppgar till 0,678 vilket enligt George och Mallery (2003), da Cronbach’s Alpha ir
0,6<a<0,7, ar en acceptabel niva pa den interna reliabiliteten. Nedbrutet i de olika scenarierna far
vi ett Cronbach’s Alpha mellan 0,632 och 0,725. Det finns flertalet andra métt pa den interna
reliabiliteten déribland split-half samt inter-item-correlation, vi valde att anvinda Cronbach’s
Alpha till detta matt eftersom det méttet passar bist da den interna reliabiliteten ska testa pa olika

omraden inom samma konstruktion, i detta fall SCCT.

Scenario 1 Scenario 2
Cronbach’s Alpha N of Items Cronbach’s Alpha N of Items
0,633 10 0,725 10
Figur 9. Cronbach's Alpha Scenario 1 Figur 10. Cronbach's Alpha Scenario 2
Scenario 3 Totalt
Cronbach’s Alpha N of Items Cronbach’s Alpha N of Items
0,632 10 0,678 10
Figur 11. Cronbach's Alpha Scenario 3 Figur 12. Cronbach's Alpha Totalt
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4.3 ANOVA

Nér vi ska jimfora medelvdardet mellan flera olika variabler 1dmpar sig ANOVA (Analysis of
Variance eller Variansanalys) bést for detta. ANOVA generaliserar t-test for flera olika variabler

samtidigt och minskar darfor riskerna for fel.

For att underlétta variansanalysen sammanstdllde vi de tre separata enkéterna till en gemensam
genom att skapa en ny variabel som visade vilket av de tre scenarierna svaret i friga kommer

ifrén. Detta representerades med 1, 2 eller 3 beroende pé vilket scenario som géllde.

Nér vi berdknade ANOVA valde vi att anvinda variabeln Scenario som beroende faktor dd vi
ville se skillnaderna mellan variablerna beroende pd scenariot. F-vdrdet visar variationen pa
variablerna inom och mellan grupperna, dér ett stort F-vdrde representerar en mindre variation
inom grupperna och en stor variation mellan grupperna. F-vérdet jamfors i sin tur med ett kritiskt
virde beroende pa antalet respondenter, och om F-virdet &r storre &n det kritiska virdet gors
antagandet att det finns signifikanta skillnader. Detta visas genom signifikansen for variablerna i
ANOVA, ett viarde under 0,05 visar att variabeln dr med 95 % sannolikhet statistiskt sakerstalld.
I variansanalysen kan vi se att det endast ar tre variabler som é&r signifikanta mellan grupperna
som 1 detta fall representerar de olika scenarierna. De signifikanta variablerna &r Hur allvarlig dr
denna hdndelse enligt dig, Hur mycket paverkan hdndelsen ditt fortroende for SAS samt
responsen Yrka oskuld. D& dessa har ett signifikansvirde pa 0,000 kan de bekréftas med 99,9 %

sannolikhet mellan grupperna.
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4.4 Hypotesprovning

Vi har fram till nu gétt igenom var metod grundligt, malat upp det nuvarande ldget pa
forskningsfronten inom krishantering samt utfort en djupgéende presentation av de teorier vi valt
att anvinda som glasdgon pd var genomforda enkét. Detta leder oss nu till var analys, dir vi
kommer anvédnda véra hypoteser som kapitel for att pa sa sitt ha en smidig och logisk uppdelning.
De olika hypoteserna analyseras utifrain SCCT men dven med hjélp av corporate reputation och
attributsteorin dé vi strivar efter att utdka forstdelsen av konsumenters syn pé foretagsresponser

vid en kris.

4.4.1 Hypotes H1a samt H1b
Den forsta hypotesen dr sprungen ur SCCT och i synnerhet stycket om intressenternas asikter

kring foretaget. Enligt Coombs har den historiska relationen mellan foretaget och dess
intressenter en stark koppling till den grad av respons som krdvs fran foretaget for att
intressenternas fortroende ska dterstédllas. Coombs menar att en positiv historisk relation mellan
foretag och dess intressenter gor att det inte krdvs en lika stark grad av respons for att aterstélla
intressenternas fortroende kring foretaget. Vidare beskrivs att det krdvs en starkare grad av
respons frén foretaget vid en negativ historisk relation for att dterstélla intressenternas fortroende.
Detta betyder att foretag som har byggt upp en negativ relation till sina intressenter, genom att ha
behandlat dem daligt vid tidigare tillfdllen, utsétter sitt anseende och rykte for storre risker vid en

ny kris dn om foretaget istéllet hade byggt upp positiva relationer med sina intressenter.

Hla: Om konsumenterna har en positiv instdillning till foretaget innan krisen krdvs en

mindre grad av respons fran foretaget for att dterstdlla anseendet.

HI1b: Om konsumenterna har en negativ instdllning till foretaget innan krisen krdvs en

mindre grad av respons fran foretaget for att dterstdlla anseendet.

For att testa dessa hypoteser utgick vi ifrdn enkédtfrdgan om respondentens instdllning till SAS
dér vi anvédnde en 7-gradig Likert-skala. Eftersom vi vill se skillnader mellan positiv och negativ
instdllning delade vi upp respondentsvaren beroende pa deras svar till instdllningen.
Uppdelningen skedde sa att vi fick en indelning pa cirka 50/50 i de tvé olika grupperna. Den

forsta gruppen representerade den positiva instdllningen, alltsd de som besvarat fridgan om
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instdllningen med 5-7. Hér ingick 89 respondenter. I den andra gruppen som representerade den
negativa instdllningen, de som svarar 1-3 och dven 4 som representerar neutral instéllning, da de
negativa var sa pass fa (24 respondenter). Hér ingick 94 respondenter. For att inte riskera nigra
felaktigheter i analysen testade vi dven utan de som svarat neutralt. Svaren for de negativa blev

likvardiga for de som svarat 1-3 som 1-4, det som skiljde sig var till viss del medelvérdet.

Negativ installning Positiv installning
Attackera anklagaren 2,65 2,24
Fornekelse 2,19 2,07
Syndabock 1,98 2,08
Yrka oskuld 3,24 3,19
Rattfardigande 1,65 1,57
Kompensation 4,51 4,78
Apologi 5,46 5,70

Figur 13. Medelvardesjamforelse Hypotes 1

I medelvérdestabellen hédr ovan kan vi utrdna att respondenterna med en negativ instéllning till
SAS foredrar i storre utstrackning viss respons framfor respondenterna med positiv instillning
till SAS. De som dr negativt instédllda till SAS har ett stérre medelvérde for responsen attackera
anklagaren, fornekelse, yrka oskuld samt rdttfdrdigande medan de med positiv instillning har ett
storre medelvirde for syndabock, kompensation samt apologi. Detta kan tolkas som att nir en
grupp har ett hogre medelvirde for en viss respons, sa dr den responsen mer tillfredsstéllande dn
vad den andra gruppens asikt om responsen dr. De med positiv instdllning till SAS tycker att
atgirderna syndabock, kompensation samt apologi dr mer tillfredsstillande som respons dn vad
de med negativ instédllning tycker. Motsvarande tycker respondenterna med negativ instdllning
till SAS att responsen attackera anklagaren, fornekelse, yrka oskuld samt rdttfdrdigande ar mer
tillfredsstdllande 4n vad de positivt instillda tycker. For att se om skillnaderna mellan
instéllningarna dr signifikanta testade vi detta med variansanalys. I analysen representerar siffran
0 respondentgruppen med negativ instdllning och siffran 1 representerar respondentgruppen med
positiv instdllning. I variansanalysen letar vi efter signifikanta samband mellan de tva olika
grupperna, alltsd ett signifikansvirde under 0,05. Fran ANOVA-tabellen ser vi att det ldgsta
vérdet dr for responsen attackera anklagaren 0,068 vilket gor att den ej &r signifikant. D4 vi inte
kan se nagra signifikanser mellan respons och instédllning kan vi inte bekrifta hypoteserna. Dock
har vi sett tendenser, inom medelvérdena, till att viss respons dr mer tillfredsstdllande &n andra
inom en viss grad av instdllning. Detta kan tolkas som att hypoteserna kan stimma men att

storleken pa vart urval gor att vi inte kan se signifikanta samband mellan variablerna.
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ANOVA

Sum of
Squares df Mean Square F Sig.
Attackera anklagaren  Between Groups 7,797 1 7.797 3,381 068
Within Groups 417,460 181 2,306
Total 425257 182
Fdrnekelse Between Groups 704 1 704 424 516
Within Groups 300,149 181 1,658
Total 300,852 182
Syndabock Between Groups 457 1 457 286 593
Within Groups 288,407 181 1,593
Total 288,863 182
Yrka oskuld Between Groups 132 1 132 043 835
Within Groups 551,125 181 3,045
Total 551,257 182
Rattfardigande Between Groups 263 1 263 217 642
Within Groups 219,190 181 1,211
Total 219,454 182
Kompensation Between Groups 3,202 1 3,202 1,071 ,302
Within Groups 540,995 181 2,989
Total 544197 182
Apologi Between Groups 2,615 1 2,615 1,546 215
Within Groups 306,139 181 1,691
Total 308,754 182

Figur 14. ANOVA for Hypotes 1

Descriptives
95% Confidence Interval for
Mean

N Mean Std. Deviation | Std. Error | Lower Bound UpperBound | Minimum | Maximum

Attackera anklagaren 0 94 2,65 1,472 152 2,35 2,95 1 7
1 89 2,24 1,567 166 1,91 2,57 1 7

Total 183 2,45 1,529 113 2,23 2,67 1 7

Fdrnekelse 0 94 219 1,229 127 1,94 2,44 1 6
1 89 2,07 1,347 143 1,78 2,35 1 7

Total 183 213 1,286 ,095 1,94 2,32 1 7

Syndahock 0 94 1,98 1,235 127 1,73 2,23 1 7
1 89 2,08 1,290 137 1,81 2,35 1 7

Total 183 2,03 1,260 083 1,84 2,21 1 7

Yrka oskuld 0 94 3,24 1,733 79 2,89 3,60 1 7
1 89 319 1,757 186 2,82 3,56 1 7

Total 183 3,22 1,740 129 2,96 347 1 7

Rattfardigande 0 94 1,65 1124 116 1,42 1,88 1 7
1 89 1,57 1,075 114 1,35 1,80 1 5

Total 183 1,61 1,098 081 1,45 1,77 1 7

Kompensation 0 94 451 1,715 77 416 486 1 7
1 89 478 1,744 185 441 514 1 7

Total 183 4,64 1,729 128 4,39 4,89 1 7

Apologi 0 94 546 1,341 138 518 573 2 7
1 89 570 1,256 133 543 5,96 2 7

Total 183 557 1,302 ,096 5,38 576 2 7

Figur 15. Deskriptiv statistik for Hypotes 1




4.4.2 Hypotes H2a samt H2b
Aven denna hypotes #r deducerad utifrén teorin om SCCT dér Coombs menar att graden av skuld

ett foretag har gentemot den intridffade krisen paverkar vilken respons som krivs. Med en storre
grad av skuld krdvs en mer betydande respons for att forhindra skadan pa foretagets anseende.

Vér undersokning har gett oss statistik som ger oss beldgg for att besvara denna hypotes.

H2a: Om foretaget dr oskyldiga krdvs det en mindre grad av respons frdn foretaget for

att aterfa anseendet.

Scenario 1 Scenario 2 Scenario 3
Mean Std. Dev Mean Std. Dev Mean Std. Dev
Installning till SAS 4,51 1,268 4,61 1,123 4,53 1,098
Hur allvarlig ar handelsen 2,59 1,531 2,00 1,095 1,41 0,988
Hur paverkar hdandelsen fortroendet 4,98 1,690 3,91 1,564 2,50 1,480

Figur 16. Medelvarde och standardavvikelse

Scenario 1 representerar den situationen dar figlarna var orsaken till kraschen, scenario 2 &r nér
kraschen foranledes av ett tekniskt fel och scenario 3 dr dd kraschen intrdffade pa grund av en
berusad pilot. Vilket innebér att i scenario 1 dr SAS fullstindigt oskyldiga och kan anses vara ett
offer for tillfalligheterna. I scenario 2 som var ett tekniskt fel & SAS delvis skyldiga samt i
Scenario 3, dér kraschen orsakades av en berusad pilot, & SAS fullstdndigt skyldiga. Nar man
utldser statistiken ovan ska man vara medveten om att ett medelvérde néra 1 innebér att scenariot
anses vildigt allvarligt, medan 7 betyder att de inte ar alls allvarligt. Detta innebér att vara
respondenter ansdg att ett scenario ddr krisen dr orsakad av en berusad pilot, alltsd av ménskliga
fel, ar mer allvarligt (1,41) &n en kris orsakad av figlar, dir foretaget kan anses vara ett offer
(2,59). Vidare visar dven statistiken att respondenternas fortroende paverkas mer negativt av en
kris orsakad av minskliga fel (2,5) i jdimforelse med en kris dér foretaget kan anses vara ett offer
for tillfalligheterna med faglarna (4,98). Detta kan vi forstd med hjilp av SCCT och dess
resonemang kring graden av skuld men dven genom attributsteorin. Denna menar att mianniskan
soker efter orsaken till en héndelse och dérefter beslutar hur allvarlig hindelsen i fraga ar.
Weiner pdpekar att han inte kan bli arg dver att smaken pa flingor inte passar honom, men en
délig servitor alternativt ett forsenat flyg kan skapa aggression gentemot foretaget da de
formodligen bdr skulden. P4 samma sdtt kdnner vara respondenter att hindelsen med den
berusade piloten &r betydligt vérre &n faglarna, da det forra dr orsakat av foretaget sjdlvt. Samma

resonemang kan forras med hjélp av faktorn “grad av skuld” i SCCT.
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For att kunna bekréfta eller forkasta Hypotes H2a testade vi om variabeln Hur pdverkar
héindelsen ditt fortroende for SAS? har ett samband med de olika responsen inom varje scenario.
Detta gjordes via en variansanalys (ANOVA) och ett Tukey Post Hoc test. Da vi vill testa om det
kravs en mindre grad av respons dd foretaget dr oskyldiga valde vi att testa Scenario 1 da

foretaget var oskyldigt mot Scenario 3 dé foretaget var helt skyldigt.

Tabellen Descriptives visar oss att medelvdrdena for responsen i de olika scenariona skiljer sig at.
Vi kan se att medelvérdet dr hogre for Scenario 1 dn for Scenario 3 i alla respons forutom
attackera anklagaren (2,33 mot 2,41) och syndabock (1,86 mot 2,00). Detta kan tolkas som att
respondenterna tycker att atgdrderna inte dr fullt lika tillfredsstidllande i Scenario 3 som i
Scenario 1, vilket troligen dr en foljd av foretagens skyldighet i scenarierna. Detta styrker var
hypotes, dock ar det inte tillrdckligt stora skillnader for att bekréfta densamme. For att gora det
kollar vi pa tabellen fran Tukey Post Hoc testet dér signifikansen visas mellan de olika
scenarierna. Signifikansen ska vara mindre dn 0,05 for att kunna bevisa ett signifikant samband.
Vi kan frén tabellen utldsa att endast en av responsen dr signifikant, yrka oskuld (0,000). I
vanliga fall hade vi kunnat forkasta Hla d& den inte visar péd flera signifikanta samband, men
eftersom vi ser starka indikationer pa att tillfredsstéllelsen av responsen skiljer sig &t beroende pé

foretagets skyldighet sa anser vi trots allt att den stérks.
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Descriptives

959% Confidence Interval for

Mean

N Mean Std. Deviation | Std. Error | Lower Bound Upper Bound Minimum | Maximum

Attackera anklagaren 1 63 2,33 1,503 189 1,85 2,71 1 7
2 56 2,63 1,658 222 218 3,07 1 7

3 64 2,41 1,444 181 2,05 2,77 1 6

Total 183 2,45 1,529 113 2,23 2,67 1 7

Fdrnekelse 1 63 2,1 1,246 157 1,80 2,42 1 6
2 56 2,38 1,459 195 1,98 2,77 1 6

3 64 1,94 1,139 142 1,65 2,22 1 7

Total 183 213 1,286 095 1,94 2,32 1 7

Syndahock 1 63 1,86 1,090 137 1,58 213 1 5
2 56 2,25 1,417 189 1,87 2,63 1 7

3 64 2,00 1,260 157 1,69 2,31 1 6

Total 183 2,03 1,260 ,093 1,84 2,21 1 7

Yrka oskuld 1 63 3,98 1,939 244 3,50 4,47 1 7
2 56 3,21 1,423 190 2,83 3,60 1 7

3 64 2,47 1,458 182 210 2,83 1 7

Total 183 3,22 1,740 129 2,96 3,47 1 7

Réttfardigande 1 63 1,63 1,154 145 1,34 1,93 1 7
2 56 1,79 1,261 168 1,45 212 1 5

3 64 1,44 852 107 1,22 1,65 1 5

Total 183 1,61 1,098 081 1,45 1,77 1 7

Kompensation 1 63 4,90 1,766 223 4,46 535 1 7
2 56 441 1,638 219 3,97 485 1 7

3 64 4,58 1,762 220 414 5,02 1 7

Total 183 4,64 1,729 128 4,39 489 1 7

Apologi 1 63 567 1,308 165 534 6,00 2 7
2 56 557 1,126 150 527 587 3 7

3 64 5,48 1,447 181 512 585 2 7

Total 183 557 1,302 096 5,38 576 2 7

Figur 17. Deskriptiv statistik Hypotes 2
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Multiple Comparisons

Tukey HSD
_Mean 95% Confidence Interval
Difference (I-

Dependent Variable () Scenario_ (J) Scenario J) Std. Error Sig. LowerBound | UpperBound
Attackera anklagaren 1 2 -,292 281 555 -.96 37
3 -073 272 961 -72 57
2 1 ,292 281 555 -37 96
3 219 ,280 716 -,44 .88
3 1 073 272 961 - 57 72
2 -219 ,280 716 -,88 44
Férnekelse 1 2 -,264 235 502 -82 29
3 174 227 726 -,36 71
2 1 264 235 502 -29 82
3 438 234 151 -12 99
3 1 -174 227 726 -71 36
2 -,438 234 151 -.99 12
Syndabock 1 2 -,393 231 ,207 -,94 15
3 -143 223 798 - 67 38
2 1 ,393 231 ,207 -15 .94
3 ,250 230 523 -29 79
3 1 143 223 798 -,38 67
2 -,250 ,230 523 -79 29
Yrka oskuld 1 2 770 ,299 029 ,06 1,48
3 1515 ,289 ,000 83 2,20
2 1 - 770 ,299 029 -1,48 -,06
3 746 ,298 ,035 04 1,45
3 1 -1,515 ,289 ,000 -2,20 -83
2 - 746 ,298 ,035 -1,45 -,04
Rattfardigande 1 2 -151 201 734 -63 32
3 197 194 568 -,26 66
2 1 151 ,201 734 -,32 63
3 348 ,200 194 -13 82
3 1 -197 194 568 -,66 26
2 -,348 ,200 194 -82 13
Kompensation 1 2 494 317 267 -,26 1,24
3 327 306 536 -40 1,05
2 1 -,494 317 267 -1,24 26
3 - 167 316 857 -91 58
3 1 =327 306 536 -1,05 40
2 167 316 857 -,58 91
Apologi 1 2 ,095 ,240 917 - 47 66
3 182 232 712 -,37 73
2 1 -,095 ,240 917 - .66 47
3 ,087 ,239 930 -,48 65
3 1 -182 232 712 -73 37
2 -,087 ,239 930 -,65 48

* The mean difference is significant at the 0.05 level.

Figur 18. ANOVA Tukey Post Hoc test Hypotes 2

Niésta hypotes stéller en liknande fraga men med en skild utgangspunkt. Nu tar vi istillet avstamp

utifrdn tanken att foretaget ar skyldigt.
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H2b: Om foretaget dr helt skyldiga krdvs det en storre grad av respons fran foretaget for

att aterstdlla anseendet.

Likt H2a testar vi H2b utifrdin samma variabler med ANOVA och Tukey Post Hoc test och vi
anvinder samma tabeller som nir vi testade H2a. Det som skiljer sig &r att vi nu istéllet utgar
ifran Scenario 3 ddr foretaget dr helt skyldiga. Hypotesen beskriver att det krivs en storre grad av
respons om foretaget visar sig vara helt skyldiga till en kris. Aven hir letar vi efter ett
signifikansvdrde under 0,05 for att pavisa ett signifikant samband och eftersom vi anvédnder
samma tabell som H2a fir vi att endast en respons ér signifikant, yrka oskuld (0,000) mellan
scenario 1 och 3. Likt H2a kan vi inte direkt forkasta H2b da vi ser starka indikationer pa att det

krévs en hogre grad av respons for att dterstdlla fortroendet dé foretaget ér helt skyldigt.

Denna hypotes blir pA manga plan besvarat redan under foregaende hypotes. Men det intressanta
vi funnit i var undersokning &r att vara respondenter véljer liknande respons oberoende om SAS
ar skyldiga eller inte. Oavsett graden av skuld viljer vara respondenter att den mest
tillfredsstéllande responsen att genomfora innebdr att de kallar till presskonferens och ber om
ursdkt for den intrdffade hdndelsen (medelvirde 5.57). Detta gar emot Coombs foreslagna teori
och sittet den bestimmer vilken respons som passar bast. Coombs menar att ett foretag som bar
stor skuld kommer behdva agera mer slagkraftigt i jamforelse med ett mer oskyldigt foretag.
Dock pekar vir undersdkning och dess resultat pa att oberoende om SAS var skyldigt eller inte
valde véra respondenter samma responsatgdrd. Alltsd visar var undersokning i helhet pa att
responsen vid scenario 1 var overlag mer tillfredsstillande dn vad respondenterna ansag samma
respons var vid scenario 3. Nir de sedan skulle vélja en speciell respons sd ansag de i alla
scenarion att apologi var den bdsta responsen. Detta indikerar pé att det krdvs en starkare respons

an de foreslagna for att dterstélla fortroendet da ett foretag dr helt skyldig vid en sé pass allvarlig
kris.
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4.4.3 Hypotes H3a samt H3b

H3a: Om konsumenterna dr frekventa/lojala kunder hos foretaget krdivs en storre grad av

respons frdn foretaget for att dterfd kortsiktigt fortroende vid en kris.

For att kunna analysera denna hypotes har vi delat upp respondenterna i tva grupper, de som
frekvent dker med SAS och de som séllan dker med SAS. Inom den grupp som éker frekvent har
vi valt de som svarat att de dker med SAS nagra ganger om &ret, en gdng i minaden, tva eller tre
génger 1 ménaden, en ging i veckan samt flera ginger i veckan. Inom gruppen som aker med
SAS sillan har vi tillskrivit de som dker med SAS en gang om &ret, mindre &n en gang om &ret
samt aldrig. Bakomliggande faktorer till just detta val &r att flygtjdnsten &r ndgot som manga gor
mer séllan 4n manga andra tjdnster och dirmed kan det motiveras att de som aker frekvent &r de

som nyttjar tjansten nagra ganger om aret eller mer.

Genom tabellerna nedan gér det att utlisa medelvardet pd varje respons i vartdera scenario samt
det totala medelvirdet for alla scenarierna pa varje respons. Det mest intressanta vérdet dr det
totala medelvérdet da vi inte analyserar skillnader mellan scenarier. Vi kan hér finna att gruppen
som aker med SAS sillan, dven Overlag tycker att de olika fOreslagna respons &r mer
tillfredsstéllande dn den grupp som dker med SAS frekvent. Den enda respons som detta inte
stimmer in pa dr apologi dir de tvd grupperna tycker likadant. Det ska dven ndmnas att dessa
skillnader inte &r signifikanta och ddrmed inte statistiskt sékerstéllda. Det kan bero pa att vi har
vissa begransningar i form av stickprovsstorlek eller vért urval. Det dr dérfor mojligt att dessa
skillnader hade kunnat vara signifikanta om vi till exempel hade haft ett storre stickprov. Den
enda respons som dr signifikant dr yrka oskuld vilket gor att vi med 95 procent sékerhet kan séga
att just det intervallet i medelvirdet stimmer. Dock gér det fortfarande att tolka dessa
medelvdrden som indikationer &t ett visst hdll. Det dr dessa indikationer som vi grundar analysen
i. Som tidigare bendmnts ansdg den grupp som sillan flyger att sex av responsen var mer
tillfredsstdllande dn vad den andra gruppen tyckte samt ansdg dven bada grupperna att apologi
var lika tillfredsstdllande. Darmed indikerar detta pa att det krévs en storre grad av respons for att
tillfredsstélla de kunder som flyger frekvent. Detta bekréftar hypotes H3a som sdger att det kravs
en storre grad av respons for att terfd det kortsiktiga fortroendet. Genom teorier kring corporate

reputation kan detta forstas battre. Med stdd fran Helm och Tolsdorf (2013) kan detta forklaras i
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att de som aker mer frekvent har hogre krav pé foretaget och forvintar sig mer. Nar foretaget da
bryter detta fortroende kriaver de frekventa kunderna en hogre grad av respons for att aterfa sitt

fortroende.

H3b: Om konsumenterna inte dr frekventa/lojala kunder hos foretaget krdvs en mindre

grad av respons fran foretaget for att dterfa kortsiktigt fortroende vid en kris.

De konsumenter som flyger sdllan begér inte lika hog grad av respons for att bli tillfredsstéllda
utan aterfar sitt fortroende littare. Helm och Tolsdorf (2013) forskar kring corporate reputation
men paralleller kan dven dras till frekvens. Da en forklaring till detta fenomen kan vara att
kunder som &ker mindre frekvent har lagre krav péd foretaget och kréver darmed inte en lika hog
respons for att aterfd det fortroendet de tidigare haft. Genom dessa resultat och detta resonemang

kan dven hypotes 3b bekriftas.

Descriptives
95% Confidence Interval for
Mean

N Mean Std. Deviation | Std. Error | Lower Bound UpperBound | Minimum | Maximum

Attackera anklagaren 1 47 2,36 1,510 220 1,92 2,80 1 7
2 43 2,81 1,722 263 2,28 3,34 1 7

3 39 2,49 1,430 229 2,02 2,95 1 6

Total 129 2,55 1,561 137 2,28 2,82 1 7

Fdrnekelse 1 a7 219 1,191 174 1,84 2,54 1 6
2 43 2,51 1,564 239 2,03 2,99 1 6

3 39 2,08 1,201 182 1,69 2,47 1 7

Total 129 2,26 1,332 17 2,03 2,50 1 7

Syndahock 1 47 1,83 1,049 153 1,52 2,14 1 5
2 43 2,30 1,489 227 1,84 2,76 1 7

3 39 1,97 1,287 206 1,56 2,39 1 6

Total 129 2,03 1,287 113 1,81 2,26 1 7

Yrka oskuld 1 47 3,96 1,922 ,280 3,39 452 1 7
2 43 3,33 1,476 225 2,87 3,78 1 7

3 39 2,72 1,572 252 2,21 3,23 1 7

Total 129 3,37 1,741 153 3,07 3,68 1 7

Rattfardigande 1 47 1,62 1134 165 1,28 1,95 1 7
2 43 1,81 1,258 182 1,43 2,20 1 5

3 39 1,54 854 137 1,26 1,82 1 4

Total 129 1,66 1,100 097 1,47 1,85 1 7

Kompensation 1 47 494 1,750 255 442 545 1 7
2 43 449 1,420 217 405 493 1 7

3 39 479 1,720 275 424 535 1 7

Total 129 474 1,636 144 4,46 503 1 7

Apologi 1 a7 562 1,278 186 524 599 2 7
2 43 544 1,140 174 5,09 579 3 7

3 39 567 1,344 215 523 6,10 2 7

Total 129 557 1,249 110 5,36 579 2 7

Figur 19. Deskriptiv statistik Hypotes 3, Lag frekvens - 1-3
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Descriptives

95% Confidence Interval for
Mean

N Mean Std. Deviation | Std. Error | Lower Bound Upper Bound Minimum | Maximum

Attackera anklagaren 1 16 2,25 1,528 382 1,44 3,06 1 6
2 13 2,00 1,291 358 1,22 2,78 1 5

3 25 2,28 1,487 297 1,67 2,89 1 6

Total 54 2,20 1,433 195 1,81 2,59 1 6

Firnekelse 1 16 1,88 1,408 352 112 2,63 1 6
2 13 1,92 954 265 1,35 2,50 1 4

3 25 1,72 1,021 204 1,30 214 1 4

Total 54 1,81 1117 152 1,51 212 1 6

Syndahock 1 16 1,94 1,237 309 1,28 2,60 1 5
2 13 2,08 1,188 329 1,36 2,79 1 5

3 25 2,04 1,241 248 1,53 2,55 1 6

Total 54 2,02 1,205 164 1,69 2,35 1 6

Yrka oskuld 1 16 4,06 2,048 512 2,97 515 1 7
2 13 2,85 1,214 337 2,11 3,58 1 5

3 25 2,08 1,187 237 1,59 2,57 1 5

Total 54 2,85 1,698 231 2,39 3,32 1 7

Ratifardigande 1 16 1,69 1,250 313 1,02 2,35 1 5
2 13 1,69 1,316 365 90 2,49 1 5

3 25 1,28 843 169 93 1,63 1 5

Total 54 1,50 1,095 149 1,20 1,80 1 5

Kompensation 1 16 4,81 1,870 467 3,82 5,81 1 7
2 13 415 2,267 629 2,78 552 1 7

3 25 424 1,809 362 3,49 4,99 1 7

Total 54 4,39 1,927 262 3,86 491 1 7

Apologi 1 16 5,81 1,424 356 5,05 6,57 2 7
2 13 6,00 1,000 277 540 6,60 4 7

3 25 5,20 1,581 316 455 5,85 2 7

Total 54 557 1,435 195 518 5,97 2 7

Figur 20. Deskriptiv statistik Hypotes 3, Hog frekvens - 4-7

Detta &r ett intressant fynd som gor att responsen inom SCCT och dess trovirdighet kan
diskuteras. Vi menar dock att typen av kris mycket vél kan vara orsaken till det motstridiga
resultatet. Dessa fynd och fundersamheten skapade en situation dir vi var tvungna att forma en

ny hypotes. Detta &r i sin tur ocksa en del av var undersdknings resultat.

4.4.4 Hypotes H4

H4: Coombs teori dr mindre kompatibel med vissa typer av kriser.

Denna hypotes skapades under tiden vi sammanstéllde vara respondentsvar da vi tidigt méarkte att

samtliga respondenter valde en viss respons oberoende av graden av skuld. Vi vill dock inte gora
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det forhastade valet att g& emot hela Coombs teori, dock vill vi argumentera for att SCCT, enligt

vér undersokning, inte passar in for alla typer av kriser.

Vi har valt att genomféra var undersdkning pd flygindustrin vilket kan anses vara en unik
bransch. Unik pa sa sitt att konsumenterna lever med en liten risk, fast med en stor insats. Om vi
konsumerar en flygresa kommer risken for en fatal utgang vara vildigt liten, men den potentiella
skadan &r véldigt hog. Darfor argumenterar bland annat Helm och Tolsdorf (2013), vars artikel
presenteras i vart avsnitt om corporate reputation, for att foretags anseende ar speciellt viktigt i
en bransch med en séddan skademojlighet for individen. I deras undersokning kom de fram till att
ett foretag med vildigt positivt anseende straffas betydligt hardare vid en kris i jimforelse med
om samma kris hade intréffat for ett foretag med simre anseende. Detta gar att bekrédfta samt
aterkoppla till i var undersdkning d& vi mérker att de respondenter som har en positiv instdllning
till SAS oftare krdver mer omfattande foretagsrespons. En intressent som sedan tidigare hade en
negativ instdllning till SAS kréver allt som oftast respons som Coombs menar dr mindre
betydande for foretaget. Medan en intressent som &r positivt instélld hellre ser att foretaget véljer
en respons som enligt Coombs dr mer betydande for foretaget, som exempelvis kompensation

alternativt apologi.

Var undersokning forstirker alltsd Helm och Tolsdorfs argument att en positiv instillning bland
intressenter kan stdlla hogre krav péd foretagets krishantering. Samtidigt visar detta att Coombs
teori inte dr lika kompatibel med en kris likt dessa. Da bade vi och Helm och Tolsdorf undersokte
flygindustrin kan eventuellt en koppling goras till denna bransch och dess potentiella stora skada

for konsumenterna.
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5. Slutsats och diskussion

I det avslutande avsnittet redogor vi for de slutsatser som den empiriska analysen medforde
genom vilka vi vill belysa utifrdn uppsatsens syfte. Vidare fors en diskussion kring den
framkomna empirin samt slutsatserna. Kapitlet och uppsatsen avslutas med att ge forslag till

framtida forskning inom dmnet krishantering.

5.1 Slutsats

Syftet med denna uppsats ar att 6ka forstdelsen for hur konsumenter ser pa foretagsrelaterade
kriser samt reda ut vilka respons foretagen ska implementera for att pd bédsta mojliga sétt kunna

mota kriser. For att besvara syftet presenteras nedan en sammanfattning av véra slutsatser.

Var undersdkning tog avstamp i den teori som pé ndgot sétt berdr relationen mellan konsumenter
och foretag. Efter en relativt omfattande genomgang av en stor mingd teori kom vi att fokusera
pa Coombs Situational Crisis Communication Theory samt teori kring corporate reputation.
Coombs teori var intressant dd den la ett visst fokus pa graden av foretagets skyldighet i krisen
och kategoriserade de olika responsatgirderna. Det fanns dven ett, utav Coombs, uttalat behov av
experimentella undersokningar dér konsumenternas asikter 1ag i centrum. Coombs pépekade hur
stort behovet var av varierande undersokningar som inkluderar konsumenter for att stidrka hans
teori. Det var utifrdn Coombs teori och forslag till framtida forskning som vi fick grundidén till
vér uppsats; Undersok om SCCT é&r relevant ur ett konsumentperspektiv samt eventuellt utoka

forstaelsen kring teorin.

Direfter borjade vi forma var enkit, som till stor del dr skapad ur SCCT. Den innehar nistintill
identiska respons, med endast eventuella skillnader pd grund av dverséttningen frén engelska till
svenska och for att passa in pa var kris. Enkdten inkluderar faktorer som konsumenternas
instéllning samt hur frekvent de konsumerar tjénsten. Det var tidigt tydligt att en kvantitativ
undersokning med enkét var det mest logiska valet. Detta da kvalitativa intervjuer inte hade gett

oss den stora méngden svar som krévs for att stirka en teori som vinder sig mot konsumenter.
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Teorierna kring SCCT och corporate reputation tillsammans med vér undersokning ledde oss till
foljande hypoteser. Vi kommer ga igenom samtliga hypoteser och presentera véra slutsatser

under respektive hypotes.

Hla: Om konsumenterna har en positiv instdillning till foretaget innan krisen krdvs en

mindre grad av respons fran foretaget for att dterstdlla anseendet.

H1b: Om konsumenterna har en negativ instdllning till foretaget innan krisen krdvs en

mindre grad av respons fran foretaget for att dterstdlla anseendet.

Dessa tva hypoteser dr grundade i SCCT som menar att ett foretags existerande relation till
konsumenten kommer paverka vilken respons som kridvs for att bibehdlla konsumentens
fortroende till foretaget. Coombs menar att om foretaget dr omtyckt bland konsumenter kommer
de kunna hantera en kris med en mindre omfattande respons. Har kommer teorin kring corporate
reputation in 1 bilden. Helm och Tolsdorf beskriver att deras undersdkning tyder pd att ett

omtyckt foretag blir hdrdare straffat vid en kris. Detta gar darfor emot Coombs teori.

Var undersokning angrepp denna hypotes genom att forst klargéra vilken instéllning
respondenten hade gentemot SAS, sedan kopplas detta till den respons denne valde. I vart
resultat kan vi se tendenser som pekar pd att Helm och Tolsdorf &r pa ritt spar. Véra
respondenter valde oftare en omfattande respons om de hade en positiv instillning till SAS,
medan de kraver mindre om de hade en neutral eller negativ instillning. Det dr inte statistisk
sakerstdlld fakta, vilket dr anledningen till att vi endast menar att vart resultat pekar at det hallet.
Vi kan inte uttala oss sdkert om en sanning utan endast presentera vad var empiri pavisar, vilket
ar att Helm och Tolsdorfs teori om hur omtyckta foretag straffas hirdare vid en kris dr trolig. Det
intressanta med denna slutsats dr att Helm och Tolsdorf genomférde sin undersdkning pd
flygindustrin, precis som vi, vilket stirker badas resultat. Det tal dven att papekas att pa grund av
att bada undersokningarna ér gjorda inom flygindustrin, kan vi inte motséga oss SCCT pa alla

plan. Dock ledde detta resultatet oss till ytterligare en hypotes, H4, som presenteras ldngre ner.
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H2a: Om foretaget dr oskyldiga krdvs det en mindre grad av respons frdn foretaget for

att aterstdlla anseendet.

H2b: Om foretaget dr helt skyldiga krdvs det en storre grad av respons fran foretaget for

att aterstdlla anseendet.

Dessa tvd hypoteser riktar sig emot det faktum att Coombs menar i SCCT att graden av skuld
som foretaget bar kommer péverka hur de maéste agera for att behalla sitt fortroende bland
intressenterna. Han argumenterar for att ett foretag med stor skuld i den intrdffade krisen kommer
tvingas till mer omfattande respons, medan ett oskyldigt foretag kommer kunna aterbygga sitt
fortroende med betydligt littare och mindre omfattande respons. For att undersoka detta It vi
vara respondenter vélja respons till en beskriven kris. Det intressanta fyndet i var undersdkning
ar att respondenterna genomgaende valde de mer omfattande responsen oberoende graden av
skuld. I det scenariot dér vart exempelforetag i enkédten, SAS var oskyldiga krdvde de svarande
samma respons som ndr SAS var fullstandigt skyldiga. Vart resultat pekar alltsd emot SCCT och
deras argumentation kring hur graden av skuld pdverkar kravet av respons. Vi vill dock &nnu en
géng papeka att var statistik inte ska ses som en sanning, dd den statistiska sdkerheten inte dr pd

onskad nivd. Vad vi kan gora &r att pdpeka at vilket hall vért resultat tyder pa.

H3a: Om konsumenterna dr frekventa/lojala kunder hos foretaget krdvs en storre grad av

respons frdn foretaget for att dterfd kortsiktigt fortroende vid en kris.

H3b: Om konsumenterna inte dr frekventa/lojala kunder hos foretaget krdvs en mindre

grad av respons fran foretaget for att dterfa kortsiktigt fortroende vid en kris.

Aven dessa tvd hypoteser kan kopplas till corporate reputation. 1 Helm och Tolsdorfs teori
menar de att ett foretag som dr omtyckt av konsumenterna straffas hardare vid en kris. Detta
kopplar vi in dven i hypotes H2a och b. Vi menar att en frekvent och lojal kund kan delvis
kopplas till deras teori. Som tidigare ndmnts fanns indikationer pé att de frekventa kunderna
kravde starkare respons for att bli tillfredsstillda. Detta var i enlighet med Helm och Tolsdorfs
fynd vilket visade just att lojala kunder straffade foretag hardare.
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H4: Coombs teori dr mindre kompatibel med vissa typer av kriser.

I sig sjdlv ar denna hypotes ett resultat d& den sdger ndgot som Coombs sjélv inte reflekterar
over. Dock idr det en vinkel som bor diskuteras, studeras och testas d& bdde véar undersokning
samt Helms tyder pé att Coombs teori brister inom flygindustrin. Genom att testa pa flera olika
branscher kan det klargoras for vilka kriser SCCT dr mest passande. Vi vill dock inte avvisa
SCCT fullstandigt da vi sig vissa tendenser som stimde, samt det faktum att var undersokning
inte var statistiskt sidkerstdlld. Med en stérre och mer genomgaende undersdkning skulle en storre
sdkerhet infinna sig och ett uttalande kring SCCTs legitimitet bli mer precist. Detta kan vi forstd
med hjélp av SCCT och dess resonemang kring graden av skuld men &dven genom attributsteorin.
Denna menar att ménniskan soker efter orsaken till en hindelse och dérefter beslutar hur allvarlig
héndelsen 1 fraga &r. Weiner papekar att han inte kan bli arg dver att smaken pa flingor inte
passar honom, men en délig servitdr alternativt ett forsenat flyg kan skapa aggression gentemot
foretaget dd de formodligen bér skulden. P4 samma sétt kdnner vara respondenter att hindelsen
med den berusade piloten dr betydligt varre dn figlarna, d& det forra dr orsakat av foretaget sjélvt.

Samma resonemang kan forras med hjélp av faktorn “grad av skuld” i SCCT.

5.2 Diskussion
Var undersokning tillika uppsats har undersokt hur ett foretags nddvéandiga agerande vid en kris

skiljer sig for olika situationer och grader av skuld. Vi grundar vara hypoteser och stora delar av
vér uppsats i Coombs SCCT-modell, men anvénder dven teori kring corporate reputation for att
oka forstaelsen for vért resultat. Aven om ménga delar av var statistik inte ir sdkerstilld ser vi
ménga tendenser som pekar it vissa héll. Det har till exempel visat sig att respondenterna tillika
intressenterna alltid foredrar en mer omfattande respons fran foretaget oberoende av faktorer sd
som foretagets grad av skuld. Detta har vi belyst i analysen, vilket ledde oss till att tvivla pd
Coombs teori som istéllet menar att graden av skuld ska leda till olika respons. Vara
respondenter har kontinuerligt valt den mest krdvande responsen for foretaget, oavsett om det var
en figel som orsakade olyckan eller en berusad pilot. Detta ledde oss sedan in pa hypotesen H4a:
Coombs teori dr mindre kompatibel med vissa typer av kriser. Som med hjidlp av Helm och
Tolsdorf corporate reputation-teori kunde forstds och forklaras. Som vi ndmnde i den aktuella
delen av analysen ville vi inte vinda oss fullstindigt emot SCCT. Detta d& var undersékning ar

relativt liten och har inte en tillfredstéllande statistisk sdkerhet, men dven pé grund av att vi har
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en hypotes som sédger att SCCT eventuellt inte dr passande for samtliga typer av kriser. Var
undersokning pekar 4t det hallet, vilket stirks av det faktum att Helm och Tolsdorfs artikel
kommer till en liknande slutsats. Deras undersokning &r ocksd genomford inom flygindustrin
vilket kan anvéindas som ett tecken pé att SCCT inte ar lika relevant for kriser av den typen, som
kan forklaras av att krisen ar mycket allvarlig och potentiellt livshotande. Da dessa responsen var
mindre tillfredsstéllande vid denna typ av kris lyftes frdgan om det kan behdva adderas
ytterligare responsatgarder for att SCCT ska vara lika applicerbar pa liknande kriser. I var enkit
hade vi med en avslutande friga déir respondenterna sjdlva fick komma med forslag pa
responsdtgirder om de inte tyckte att de foreslagna atgérderna var tillrdckligt tillfredsstéllande.
Vi har tidigare beskrivit att en kombination av tvd eller flera respons kan vara tillfredsstéllande
dé en enskild respons inte dr det tillricklig for att dterstdlla fortroendet. Bland de responsforslag
vi fick in fanns det nagra atgérder som var genomgaende bland flera respondenter. Déribland
fanns forslag om atgérder som skulle vara mer forebyggande mot varierande kriser och skapa en

handlingsplan for dessa samt forbéttra foretagets rutiner vid kriser.

Tankar kring hur respondenterna péaverkas i sin beddmning av krissituationen har ocksa
forekommit. D4 vara respondenter fick moéjligheten att vélja respons, en valmgjlighet som ér
franvarande 1 hindelse av en riktig kris, kan detta eventuellt paverka resultatet. Det kan
argumenteras for att de svarande automatiskt viljer en mer omfattande foretagsrespons om den
mojligheten ges, oberoende situationen och hur stor grad av skuld foretaget bar. Dessa eventuella
begransningar gor att vi bestimt inte vinder oss emot SCCT. Det faktumet att en majoritet av
respondenterna ansag att en kris orsakad av foretaget sjdlvt dr virre &n en ren olycka, tyder
eventuellt pa att Coombs &r inne pd ritt spar. Det dr en fraga som de formodligen hade haft
samma svar pa oavsett om det dr i en undersokning eller verklighet, vilket kan ses som ett tecken

pa att SCCT kan fungera i en faktisk kris.

Vart resultat pekar dock pé att den typen av kris vi undersokt kommer, enligt intressenterna,
kriava en omfattande respons. Det pekar pa att intressenter som dr frekventa kunder inom denna
industri kommer krdva en storre respons gentemot de intressenter som sillan konsumerar
tjansten. Vidare pekar dven vdr statistik pa att de intressenter som har en positiv instdllning till
SAS viljer mer krdvande respons. Detta pekar alltsd mot att intressenter som i vanliga fall &r en

positiv faktor for foretag, positivt instéllda och frekventa kopare, straffar foretaget hardare vid

62



kriser. Vilket &r likartat slutsatsen hos Helm och Tolsdorfs artikel. Om detta resultat vore
statistiskt sdkerstdllt och ddrmed tolkas som sanning kan fradgan kring huruvida ett foretag inom
flygindustrin bor ldgga mycket kraft pa att bli omtyckta bland sina konsumenter ifrdgasittas. Om
foretaget straffas hardare till f61jd av detta sa &r eventuellt inte den positiva sidan av att vara
omtyckt lika stor. Kanske kan vidare forskning visa upp resultat som starker detta och darmed
skapa en situation dér vissa foretag bor lagga mer kraft pa att bli omtyckta, medan andra bor rikta
sin energi mot annat. Krishanteringsforskningen bor eventuellt inte inkludera samtliga typer av
foretag. Detta dr dock endast utifran ett krishanteringsperspektiv, som exkluderar alla de andra

effekter en positiv instéllning bland konsumenterna kan innebéra.
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5.3 Framtida forskning
Under skrivandeprocessen for denna uppsats har ett antal omraden dykt upp dér vi anser att en

ytterligare fokusering hade varit av intresse for forskningsvirlden. Omraden dér vi inte kunnat

genomfora en djupdykning pd grund av var tidsbegransning.

En liknande undersdkning dar man istéllet fokuserar pd variabeln “krishistoria” hade varit vildigt
givande. SCCT menar att om ett foretag dr kédnt for liknande kriser kommer fortroendet paverkas
mer. Coombs argumenterar for att media ofta rapporterar om liknande fall nér de talar om en kris
som har intrdffat. Coombs menar att en historia med kriser gor att fortroendet paverkas mer.
Detta kan man enkelt undersoka genom att gora en liknande enkét som var, med skillnaden att
variabeln historia inkluderas och fordndras genom de olika situationerna Det kan gé frén att vara
den forsta gangen en kris av den typen intréffar till att vara &nnu en i raden av liknande kriser,

paverkar detta respondenten?

Det hade varit intressant att underséka om Coombs teori passar battre pa kriser i olika nivder av
allvarlighet. Vi valde att géra en undersokning dir krisen kan anses “livshotande” da en
flygkrasch dr allvarligt och farligt. Vi hade gédrna jamfort detta med kriser som har ett mindre
overhidngande hot mot konsumenternas liv. Dock hade vi varken tid eller resurser for att gora en
saddan stor undersokning. Darfor rekommenderar vi framtida undersokningar att fokusera pé
andra typer av kriser. De kan eventuellt finna en starkare koppling till teorin. For att besvara
frdgan om det behovs fler respons i SCCT modellen for att géra den mer applicerbar dven inom
livshotande kriser kan en undersdkning goras dér antalet respons Okas for att se exakt vilka

respons konsumenterna foredrar.
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7. Bilagor

7.1 Enkatundersokning

Vi ar tre studenter fran Lunds universitet som for narvarande genomfor en enkatundersokning i syfte av vart
examensarbete inom marknadsféring. Vart amne fér denna uppsats ar i stora drag féretags hanterande kring kriser
och skandaler.

Nar undersokningar genomférs kring féretagsskandaler som paverkar relationen mellan féretag och konsument &r
det oftast ur féretagets synvinkel studien fokuserar. Da vi anser att konsumenterna och deras asikter bér varderas
hogt tar denna undersékning avstamp i era, konsumenternas, asikter. Vi vill underséka om den nodvandiga atgarden
eventuellt skiljer sig at beroende pa olika aspekter i situationen. | enkaten kommer ni ges mojlighet att fundera kring
en handelse och foretagets respons gentemot denna. Ni kommer aven fa en mojlighet att valja en, enligt er, lamplig
respons. For att skapa en trovardig modell som kan appliceras pa verkligheten &r vi beroende av er uppriktiga asikt.
Vi vander oss till dig och andra manniskor som har natt en position i livet da de kan relatera till de krisexempel vi
anvander oss av.

Medverkan i undersékningen ar sjalvfallet frivilligt. For att sékra undersékningens kvalitet och minimera bortfall &r det
av stor vikt att du som bilir tillfragad besvarar enkaten. Enkaten och de svar vi far in ar endast amnade for statistiskt
andamal och &r helt anonym.

Ditt svar kommer att behandlas konfidentiellt!

Om du har nagra fragor eller funderingar angaende undersokningen, kontakta nagon av oss pa:
Petter Arborelius, har12par@student.lu.se

Johan Bolin, gpo10jbo@student.lu.se

Tom Glans, fte10tgl@student.lu.se

Tack pa forhand!
1. Kon:

O Man
O Kvinna

2. Alder:

O under 18
O 1829
O 3039
QO 40-49
O 5059
O e+

3. Vad ar din instéllning till SAS?
Mycket dalig Neutral Mycket bra

O O O O O O O




4. Hur ofta flyger du med SAS?
O Flera ganger i veckan

O En gang i veckan

O Tva eller tre ganger i manaden

O En gang i manaden

O Nagra ganger om aret

O En gang varje ar

O Mindre &n en gang varje ar

O Audrig

Har nedan féljer en artikel kring en handelse som vi vill att du delar med dig av dina asikter kring.
SAS-plan stortade utanfor Malmao.

Bara minuter efter att planet Iyft stértade det mot marken.
Lyckligvis klarade sig samtliga med livet i behall, dock ar ett flertal inlagda pa sjukhus med varierande skador.

Flygplanet med 100 passagerare och tva piloter ombord ska ha kraschat strax intill Sturup flygplats utanfér Malmao,
kort efter att det Iyft.
Den lokala brandkaren larmades om olyckan klockan 15.39.

Allvarliga skador, men inga déda:

Enligt kommunikationschefen for raddningstjansten i Malmo, Anna-Maria Havskogen, har ingen passagerare dott
men att manga ar allvarligt skadade.

— Planet lyfte fran Sturup-flygfaltet med runt 100 passagerare och tva piloter ombord och kraschade cirka tio minuter
senare pa ett falt. Planet ar totaltférstért men alla passagerare ar fortfarande vid liv, sager hon till lokala
nyhetsmedier.

Piloten beskriver handelsen och orsaken till kraschen som helt ofrankomligt, Strax efter starten kolliderade
flygplanet med en stor flock faglar som orsakade de stora skadoma pa motorerna vilket ledde till kraschen.

- Det fanns inget jag kunde goéra och det finns ingen maojlighet att forutse handelsen.

Samtidigt héjs det roster runt om i landet som menar att ett flygbolag inte bér krascha pa grund av faglar. En arg
passagerare sager:

- Har vi inte kommit langre &n att riskera manskliga liv for att nagra faglar flyger nara vart flygplan?

Detta ar en asikt som inte delas av flygledningen pa Sturup:

- Vissa olyckor orsakas av naturen vilket gér dem ofrankomliga, detta ar en sadan.

5. Hur allvarlig ar denna handelse enligt dig?
Inte alls allvarlig Mycket allvarlig

O O O O O O O
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6. Hur mycket paverkar handelsen ditt fortroende for SAS?
Paverkar inte Paverkar valdigt
alls mycket

O O O O O O O

Har nedan far du lasa ett antal krishanteringsatgarder for handelsen. For varje alternativ, svara om atgarden ar
tillracklig fér handelsen.

7. SAS har valt att tillkalla presskonferens dér de bland annat anklagar de manniskor
som menar att ett flygplan bér klara av faglar. SAS siger att de ar “okunniga inom
amnet”,

Inte alls Mycket
tillfredsstallande tillfredsstallande

O O O @) O O O

8. SAS gar ut i media och poangterar att det ir vanligt att flygplan nédlandar och darfor
ar inte handelsen allvarlig.

Inte alls Mycket
tillfredsstallande tillfredsstéllande

O O O O O @) @)

9. SAS har besvarat kritiken med att liigga all skuld pa deras motortillverkare.

Inte alls Mycket
tillfredsstallande tillfredsstallande

O O O @) O O O

10. SAS har kallat till presskonferens dar de beklagar hiindelsen men klarlagger att de
inte hade en chans att paverka situationen.

Inte alls Mycket
tillfredsstallande tillfredsstallande

O O O O O O O

11. SAS menar att hindelsen inte ar allvarlig da inga ménniskor faktiskt miste livet.
Inte alls Mycket
tillfredsstallande tillfredsstallande

O O O O O O O

12. SAS har gatt ut med léfte om att kompensera alla passagerare pa planet.
Inte alls Mycket
tillfredsstéallande tillfredsstallande

O O O O O O @)

13. SAS tillkallar presskonferens dar de tar pa sig fullt ansvar samt ber om ursékt och
forlatelse.

Inte alls Mycket
tillfredsstéllande tillfredsstallande

O O @) O O O O
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14. Om ingen av ovanstaende atgirder ar tillrackliga enligt dig, ge forslag pa atgard du
tycker ar lamplig.

Observera att artikeln och handelsen ar fiktiv.

Tack for din medverkan!
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Vi ar tre studenter fran Lunds universitet som for narvarande genomfor en enkatundersokning i syfte av vart
examensarbete inom marknadsforing. Vart amne fér denna uppsats ar i stora drag féretags hanterande kring kriser
och skandaler.

Nar understkningar genomférs kring féretagsskandaler som paverkar relationen mellan féretag och konsument ar
det oftast ur féretagets synvinkel studien fokuserar. Da vi anser att konsumenterna och deras asikter bor varderas
hégt tar denna undersokning avstamp i era, konsumenternas, asikter. Vi vill underséka om den nédvandiga atgarden
eventuellt skiljer sig at beroende pa olika aspekter i situationen. | enkaten kommer ni ges maéjlighet att fundera kring
en handelse och foretagets respons gentemot denna. Ni kommer aven fa en méjlighet att valja en, enligt er, lamplig
respons. For att skapa en trovardig modell som kan appliceras pa verkligheten ar vi beroende av er uppriktiga asikt.
Vi vander oss till dig och andra manniskor som har natt en position i livet da de kan relatera till de krisexempel vi
anvander oss av.

Medverkan i undersokningen ar sjalvfallet frivilligt. For att sékra undersékningens kvalitet och minimera bortfall ar det
av stor vikt att du som blir tillfragad besvarar enkéaten. Enkéaten och de svar vi far in ar endast amnade fér statistiskt
andamal och ar helt anonym.

Ditt svar kommer att behandlas konfidentiellt!

Om du har nagra fragor eller funderingar angaende undersokningen, kontakta nagon av oss pa:
Petter Arborelius, har12par@student.lu.se

Johan Bolin, gpo10jbo@student.lu.se

Tom Glans, fte10tgl@student.lu.se

Tack pa forhand!
1. Kon:

O Man
O Kvinna

2. Alder:

O under 18
O 1829
O 30-39
O 4049
(O 5059
QO 6o+

3. Vad ar din instillning till SAS?
Mycket dalig Neutral Mycket bra

O O O O O O O
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4. Hur ofta flyger du med SAS?
O Flera ganger i veckan

O En gang i veckan

O Tva eller tre ganger i ménaden

O En géng i manaden

O Nagra ganger om aret

O En gang varje ar

O Mindre an en gang varje ar

O Audrig

Har nedan foljer en artikel kring en handelse som vi vill att du delar med dig av dina asikter kring.

SAS-plan stortade utanfor Malmeé.

Bara minuter efter att planet Iyft stértade det mot marken.
Lyckligvis klarade sig samtliga med livet i behall, dock &r ett flertal inlagda pa sjukhus med varierande skador.

Flygplanet med 100 passagerare och tva piloter ombord ska ha kraschat strax intill Sturup flygplats utanfér Malmo,
kort efter att det Iyft.
Den lokala brandkaren larmades om olyckan klockan 15.39.

Allvarliga skador, men inga doda.:

Enligt kommunikationschefen fér raddningstjansten i Malmé, Anna-Maria Havskogen, har ingen passagerare doétt
men att manga ar allvarligt skadade.

— Planet lyfte fran Sturup-flygfaltet med runt 100 passagerare och tva piloter ombord och kraschade cirka tio minuter
senare pa ett falt. Planet ar totaltforstért men alla passagerare ér fortfarande vid liv, séger hon till lokala
nyhetsmedier.

Piloten beskriver handelsen och orsaken till handelsen som ett tekniskt fel, strax efter starten fallerade motorerna
pa flygplanet som orsakade kraschen.

- Det fanns inget jag kunde géra men det fanns mojligheter att férebygga handelsen. Genom en mer detaljerad
undersokning av flygplanet hade felet kunnat upptackas i tid.

Samtidigt hojs det roster runt om i landet som menar att kraven pa att sékerstalla teknikens kvalité infor varje
flygning bér hdjas. En arg passagerare sager:

- Kan vi inte krava att de ska vara noggranna i sin tekniska genomgang av nagot som sa& manga liv hanger pa?
Detta ar en asikt som inte delas av flygledningen pa Sturup:

- Det finns alltid risk for tekniska olyckor, oavsett hur noggrann man ar vid kontroller.

5. Hur allvarlig ar denna handelse enligt dig?
Inte alls allvarlig Mycket allvarlig

O O O O O O O
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6. Hur mycket paverkar hindelsen ditt fortroende for SAS?
Paverkar inte Paverkar valdigt
alls mycket

O O O O O O O

Har nedan far du lasa ett antal krishanteringsatgarder for handelsen. For varje alternativ, svara om atgarden ar
tillracklig fér handelsen.

7. SAS har valt att tillkalla presskonferens dar de bland annat konfronterar de
ménniskor som menar att kontrollerna ér for daliga. SAS séager att de ar okunniga inom
amnet”,

Inte alls Mycket
tillfredsstallande tillfredsstallande

O O O @) O O O

8. SAS gar ut i media och poangterar att det ir vanligt att flygplan nédlandar och darfor
ar inte handelsen allvarlig.

Inte alls Mycket
tillfredsstallande tillfredsstéllande

O O O O O @) @)

9. SAS har besvarat kritiken med att liigga all skuld pa deras motortillverkare.

Inte alls Mycket
tillfredsstallande tillfredsstallande

O O O @) O O O

10. SAS har kallat till presskonferens dar de beklagar hiindelsen men klarlagger att de
inte hade en chans att paverka situationen.

Inte alls Mycket
tillfredsstallande tillfredsstallande

O O O O O O O

11. SAS menar att hindelsen inte ar allvarlig da inga ménniskor faktiskt miste livet.

Inte alls Mycket
tillfredsstallande tillfredsstallande

O O O O O O O

12. SAS har gatt ut med léfte om att kompensera alla passagerare pa planet.
Inte alls Mycket
tillfredsstéallande tillfredsstallande

O O O O O O @)

13. SAS tillkallar presskonferens dar de tar pa sig fullt ansvar samt ber om ursékt och
forlatelse.

Inte alls Mycket
tillfredsstéllande tillfredsstallande

O O @) O O O O
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14. Om ingen av ovanstaende atgirder ar tillrackliga enligt dig, ge forslag pa atgard du
tycker ar lamplig.

Observera att artikeln och handelsen ar fiktiv.

Tack for din medverkan!
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Vi ar tre studenter fran Lunds universitet som for narvarande genomfor en enkatundersokning i syfte av vart
examensarbete inom marknadsforing. Vart amne fér denna uppsats ar i stora drag féretags hanterande kring kriser
och skandaler.

Nar understkningar genomférs kring féretagsskandaler som paverkar relationen mellan féretag och konsument ar
det oftast ur féretagets synvinkel studien fokuserar. Da vi anser att konsumenterna och deras asikter bor varderas
hégt tar denna undersokning avstamp i era, konsumenternas, asikter. Vi vill underséka om den nédvandiga atgarden
eventuellt skiljer sig at beroende pa olika aspekter i situationen. | enkaten kommer ni ges maéjlighet att fundera kring
en handelse och foretagets respons gentemot denna. Ni kommer aven fa en méjlighet att valja en, enligt er, lamplig
respons. For att skapa en trovardig modell som kan appliceras pa verkligheten ar vi beroende av er uppriktiga asikt.
Vi vander oss till dig och andra manniskor som har natt en position i livet da de kan relatera till de krisexempel vi
anvander oss av.

Medverkan i undersokningen ar sjalvfallet frivilligt. For att sékra undersékningens kvalitet och minimera bortfall ar det
av stor vikt att du som blir tillfragad besvarar enkéaten. Enkéaten och de svar vi far in ar endast amnade fér statistiskt
andamal och ar helt anonym.

Ditt svar kommer att behandlas konfidentiellt!

Om du har nagra fragor eller funderingar angaende undersokningen, kontakta nagon av oss pa:
Petter Arborelius, har12par@student.lu.se

Johan Bolin, gpo10jbo@student.lu.se

Tom Glans, fte10tgl@student.lu.se

Tack pa forhand!
1. Kon:

O Man
O Kvinna

2. Alder:

O under 18
O 1829
O 30-39
O 4049
(O 5059
QO 6o+

3. Vad ar din instillning till SAS?
Mycket dalig Neutral Mycket bra

O O O O O O O
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4. Hur ofta flyger du med SAS?
O Flera ganger i veckan

O En gang i veckan

O Tva eller tre ganger i ménaden

O En géng i manaden

O Nagra ganger om aret

O En gang varje ar

O Mindre an en gang varje ar

O Audrig

Har nedan foljer en artikel kring en handelse som vi vill att du delar med dig av dina asikter kring.

SAS-plan stortade utanfor Malmeé.

Bara minuter efter att planet Iyft stértade det mot marken.
Lyckligvis klarade sig samtliga med livet i behall, dock &r ett flertal inlagda pa sjukhus med varierande skador.

Flygplanet med 100 passagerare och pilot ombord ska ha kraschat strax intill Sturup flygplats utanfér Malmo, kort
efter att det Iyft.
Den lokala brandkaren larmades om olyckan klockan 15.39.

Allvarliga skador, men inga déda:

Enligt kommunikationschefen fér raddningstjansten i Malmé, Anna-Maria Havskogen, har ingen passagerare doétt
men att manga ar allvarligt skadade.

— Planet lyfte fran Sturup-flygfaltet med runt 100 passagerare och piloten ombord och kraschade cirka tio minuter
senare pa ett falt. Planet ar totaltforstért men alla passagerare ér fortfarande vid liv, séger hon till lokala
nyhetsmedier.

SAS beskriver handelsen och orsaken till handelsen som ett méanskligt fel, da flygplanet endast var bemannat av en
pilot, som aven var berusad.

Samtidigt hojs det roster runt om i landet som menar att handelsen ar ett enormt misstag av organisationen och att
det ar cansvarigt. En arg passagerare sager:

- Det minsta vi kan krava ar val att de ska vara nyktra samt att de bestamda reglerna och rutinerna ska foljas?
Detta ar en asikt som delas av flygledningen pa Sturup:

- Det &r svart for oss att hindra nar organisationer och enskilda individer medvetet inte foljer regler och rutiner.
Sjalvklart ar det oférstaeligt.

5. Hur allvarlig &r denna handelse enligt dig?
Inte alls allvarlig Mycket allvarlig

O O @) O O O O
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6. Hur mycket paverkar handelsen ditt fortroende for SAS?
Paverkar inte Paverkar valdigt
alls mycket

O O O O O O O

Har nedan far du lasa ett antal krishanteringsatgarder for handelsen. For varje alternativ, svara om atgarden ar
tillracklig fér handelsen.

7. SAS har valt att tillkalla presskonferens dar de bland annat konfronterar de
ménniskor som menar att rutinerna och reglerna inte foljs. SAS sager att de ar
"okunniga inom &amnet”,

Inte alls Mycket
tillfredsstallande tillfredsstallande

O O O @) O O O

8. SAS gar ut i media och poangterar att det ir vanligt att flygplan nédlandar och darfor
ar inte handelsen allvarlig.

Inte alls Mycket
tillfredsstallande tillfredsstéllande

O O O O O @) @)

9. SAS har besvarat kritiken med att lagga all skuld pa de manniskor som arbetar kring
pastigningen till flygplanet for att de inte stoppat en berusad och ensam pilot.

Inte alls Mycket
tillfredsstallande tillfredsstallande

@) O O O O O O

10. SAS har kallat till presskonferens dér de beklagar handelsen men klarlégger att de
inte hade en chans att paverka situationen. Piloten ar endast en liten del av

organisationen.
Inte alls Mycket
tillfredsstéllande tillfredsstallande

@) O O @) O O O

11. SAS menar att handelsen inte ar allvarlig da inga manniskor faktiskt miste livet.

Inte alls Mycket
tillfredsstallande tillfredsstallande

O O O O O O O

12. SAS har gatt ut med léfte om att kompensera alla passagerare pa planet.

Inte alls Mycket
tillfredsstallande tillfredsstallande

O O O O O O O

13. SAS tillkallar presskonferens dar de tar pa sig fullt ansvar samt ber om ursikt och
forlatelse.

Inte alls Mycket
tillfredsstallande tillfredsstallande

O O O O O O O
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14. Om ingen av ovanstaende atgirder ar tillrackliga enligt dig, ge forslag pa atgard du
tycker ar lamplig.

Observera att artikeln och handelsen ar fiktiv.

Tack for din medverkan!
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