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Sammanfattning

Titel: Hur skyddade Findus sitt varumirke under Héstkottskandalen? - En kvalitativ

fallstudie om Findus krishantering

Nyckelord: Varumairkeskriser, Krishantering, Krishanteringsstrategier, Varumérkeskapital,

Forberedelser, Ansvar, Transparens

Problem: Varumérkeskriser uppstir idag oftare &n nagonsin tidigare. Risken for allvarliga
konsekvenser Okar ifall den krisande organisationen &r daligt forberedd och krishanteringen

ar undermalig. Vid lyckad krishantering kan varumérkeskapitalet & andra sidan stérkas.
Syfte: Ge riktlinjer vid analys av kriser och val av krishanteringsstrategier.

Forskningsfraga: Hur tillimpade Findus Coombs krishanteringsstrategier for att forsvara

varumirkeskapitalet under Héstkottskandalen?

Metod: Kvalitativ fallstudieanalys innehédllande dokumentstudier och intervjuer med

personer inom Findus krisgrupp och branschexperter.

Slutsats: Findus tillimpade strategin excuse genom att rikta kritik mot underleverantorer,
Justification genom att framhdva att lasagnen inte var halsofarlig, ingratiation genom att
bjuda in konsumenter till fabriken samt corrective action genom att stoppa distribution,

forsdljning och 4terkalla produkten.

Teoretiskt  bidrag:  Analytiskt ramverk som ger riktlinjer om effektiva

krishanteringsstrategier baserat pa trovirdighet 1 anklagelserna i en kris.



Executive summary

Title: How did Findus defend their brand during the Horsemeat-scandal? - A qualitative case

study on Findu's crisis management

Key words: Brand crisis, Crisis management, Crisis management strategies, Brand equity,

Preparation, Responsibility, Transparency

Problem: Brand crises occur today more often than ever before. The risk of serious
consequences increases if the organization during crisis is poorly prepared and the crisis
management is weak. In case of successful crisis management, on the other hand, the brand

capital can be strengthened.
Purpose: Provide guidelines for analyzing crises and choosing crisis management strategies.

Research questions: How did Findus apply Coombs crisis management strategies to defend

brand equity during the Horsemeat-scandal?

Method: Qualitative case study analysis containing documentary studies and interviews with

people within Findus crisis group and industry experts.

Conclusion: Findus applied the excuse strategy by directing criticism at subcontractors,
Justification by emphasizing that the lasagna was not hazardous to health, ingratiation by
inviting consumers to the factory and corrective action by stopping distribution, sales and

recalling the product.

Theoretical contribution: Analytical framework that provides guidelines on effective crisis

management strategies based on credibility of allegations in a crisis
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1 Inledning

I det inledande kapitlet introduceras varumdrkeskriser och krishantering, varfor det dr

intressant och relevant studera, syftet med studien och undersokningens forskningsfrdaga.

1.1 Varumairkeskriser ar vanligare 4n nagonsin tidigare

Samsungs exploderande mobiltelefoner (BBC, 2017), Volkswagens manipulering av
utslappstester (Furusjo, 2015), Exxon Valdez oljeutslapp (National Geographic, 2019), Johan
af Donners forskingring av Roda Korsets pengar (Roda Korset, i.d), Paolo Robertos sexkdp
(Hellner, 2020) och Steve Jobs bortgang (SVT, 2011) ar samtliga exempel péa
varumérkeskriser. Gemensamt for dessa kriser ér att de hotat varumérkenas rykte, image och
konsumenters uppfattningar om varumérkenas viarderingar. Kriserna spred sig dessutom
snabbt och dr idag vilkénda, till stor del pa grund av att de exponerats mycket i media. Ett
kint svenskt exempel pd en varumérkeskris dr Findus och Histkdttsskandalen. Krisen
startade 1 borjan av ar 2013 efter att Livsmedelsverkets motsvarighet i Storbritannien, FSA,
avslojat att de funnit hist i kottprodukter hos en underleverantdr till Findus. Till foljd av
avslgjandet anlitade Findus ett tyskt laboratorium med uppdrag att granska kottet i Findus
lasagne. Efter ett par dagar anldnde provsvaren, som visade att Findus lasagne innehdll
mellan 60 och 100 procent histkott. Avsldjandet spreds snabbt 1 media, konsumenter var

upprorda och hindelsen utvecklade sig till en varumarkeskris (SVT, 2013).

Varumirkeskriser uppstar idag oftare dn négonsin tidigare, till f6ljd av att produkter okat i
komplexitet, fler lagar for produktsékerhet inforts och att kundens forvéntningar blivit storre
(Dawar & Pillutla, 2000). Aven digitalisering och social media har drivit utvecklingen. Social
media anvénds flitigt 1 dagens samhille, och i takt med att flera nya informationskanaler
etablerats finns mer makt och bristfillande ansvar bland anvindare pa sociala plattformar. P4
plattformarna kan information spridas snabbt och explosionsartat, och nér det extraordinira
intraffar tenderar sociala medier att overexponeras (Eriksson, 2014). Det dr dven svart att
dolja eller hindra att information sprids pa sociala medier. En kris kan som nyhet darfor
resultera 1 negativ publicitet om inte dtgérder vidtas. Nyhetsbyrder, TV-nyheter, sociala
medier och andra kommunikationskanaler iakttar varandra, dér den ena kanalens nyheter
sprider sig till andra och verkar i symbios (Sharma & Kharas, 2017). En drivkraft for

anviandandet av sociala medier vid krisldgen &r enligt Eriksson (2014) att det framstéller en



unik och hyperaktuell bild av vad som intrdffat. Med hjilp av information frdn massmedia
och sociala medier kan enskilda individer skapa en egen uppfattning av krisen. Det kan i

ménga fall resultera i 6verdramatiserade bilder av handelsen.

Det finns flera olika typer av anvdndare inom medier. Anvdndare av sociala medier skiljer sig
frin anvidndare av traditionella medier och tidskrifter. Eriksson (2014) menar att
storanvindare av sociala medier tenderar att ha hogre tilltro till vad som kommuniceras
digitalt jimfort med de som inte anvinder sociala medier 1 stor utstrackning. Sammantaget
tycks anvédndandet och tilltron for vad som publiceras pa sociala medier 6kat med &ren.
Uppkomsten av social media har didrmed okat méingden kriser som uppstar, samt Okat

betydelsen av fordelaktig och planerad hantering av kriser (Sharma & Kharas, 2017).

1.2 Problematisering

Vid en varumaérkeskris riskerar organisationen negativa konsekvenser for den operationella
verksamheten och varumirket. Foretagets varumérkeskapital, rykte och relation till
intressenter kan forsdmras (Millar och Heath, 2004). Det kan édven leda till minskning av
forsdljning och effektivitet av konkurrensmedlen 1 marknadsforingsmixen. Kotler, Keller och
Chernev (2022) menar ocksd att en kris kan paverka foretaget negativt utifran
marknadsandelar, 16nsamhet och varumérkets prispremium. Dessutom menar forfattarna att
kriser och forsvagat varumirke kan leda till negativ word of mouth, vilket kan resultera i
negativa effekter for varumirket bdde pa ldng och kort sikt. Varumérkeskriser kan dven
paverka varumérken som inte dr inblandade i krisen, och forsdmra fortroendet for hela
branscher (Cleeren, van Heerde & Dekimpe, 2013). Samtliga konsekvenser paverkar
konsumenters uppfattning om varumérket, och kan fordndras hastigt av att konsumenter tar
del av ny information (Dawar & Pillutla, 2000). Varumérkeskapitalet ar sarskilt utsatt under
en varumirkeskris, eftersom det dr vérdet av konsumenters uppfattningar och associationer

till varumarket (Kotler, Keller & Chernev, 2022).

Trots att kriser har stor negativ paverkan pa varumirken och att de uppstir oftare, ar
litteraturen och forskningen om kriser i ett marknadsforingsperspektiv begrinsad. Aven i
praktiken &r det vanligt forekommande med bristande forberedelser for kriser 1 nédringslivet.
Risken for allvarliga konsekvenser okar ifall den krisande organisationen ar déligt forberedd

for krisen och krishanteringen dr undermalig. Om organisationen & andra sidan lyckas bevara



konsumenternas fortroende genom snabbt och strategiskt agerande nédr en varuméirkeskris
uppstatt, kan varumirkeskapitalet stirkas. I en studie framgick att ett foretags hantering av en
kris dr den tredje mest bidragande faktorn till konsumenters kopintention. Krishantering ar
diarmed viktigt for konsumenters uppfattning om varumédrket, och 1 sin tur
varumarkeskapitalet (Dawar & Pillutla, 2000). Hur vél foretag ar forberedda for en kris och
utfor krishanteringen kan med andra ord vara direkt avgdrande for varumérkets overlevnad.

Saledes ér det visentligt att foretag prioriterar, trdnar och implementerar krishantering.

Det finns inte heller en enskild krishanteringsstrategi som fungerar i alla ldgen, utan
effektiviteten av krishantering varierar fran kris till kris (Coombs, 1998), och paverkas av
faktorer som forberedelser for potentiella kriser, ansvar och transparens. Saledes dr det viktigt
att krisgrupper analyserar dessa faktorer for att mojliggéra implementering av
krishanteringsstrategier som é&r sa effektiva som mojligt for den specifika situationen. I denna
undersokning  studeras varumérkeskriser utifran Findus och Histkottskandalen.
Undersokningen studerar hur Findus anvinde krishanteringsstrategier utifran Coombs (1998)
kategorisering. Coombs dr en betydande forskare inom krishantering, och hans
krishanteringsstrategier dr vil etablerade. Krishanteringsstrategierna ar attack the accuser,
denial, excuse, justification, ingratiation, corrective action och full apology. For att analysera
hur Findus tillimpade krishanteringsstrategier undersoks krishanteringen utifran faktorerna

forberedelser for potentiella kriser, ansvar och transparens.

1.3 Syfte

Syftet med studien &r att undersoka krishantering genom att analysera Hastkottskandalen och
Findus krishantering. Maélséttningen dr att studiens slutsatser ska vara anvindbara for
varumdrken i liknande krissituationer som dr i behov av att forsvara sitt varumirkeskapital.
Diérav, for att optimera ett foretags krishantering, syftar studien att sammanstélla ett analytiskt

ramverk som ger riktlinjer vid analys av kriser och val av krishanteringsstrategier.

1.4 Forskningsfraga

Hur tillimpade Findus Coombs krishanteringsstrategier for att forsvara varumairkeskapitalet

under Hastkottskandalen?



2 Teoretiskt ramverk

[ detta kapitel presenteras centrala teorier och begrepp som studiens baseras pd, och varfor

de dr ldmpliga for denna studie.

Studien baseras pd @mnet Brand Crisis Management. For att fordjupas inom dmnet undersoks
tre faktorer som paverkar effektiviteten av krishantering: forberedelser for potentiella kriser,
ansvarsrollen 1 krisen och transparens i krishantering. Det genomfors genom att tillimpa
Coombs teoretiska ramverk (1998), Buller och Burgoons teori (Clementson & Xies, 2021)
och Salvador och Ikedas teori (2018). Coombs analytiska ramverk anvénds dessutom for att
urskilja Findus krishanteringsstrategier och hur de tillimpades. Ramverket valdes eftersom
det dr en framstaende kategorisering av krishanteringsstrategier, som édven lyfter betydelsen

av att analysera kriser for att kunna vilja den mest effektiva strategin.

2.1 Varumarkeskriser

En varumirkeskris definieras av Dutta & Pullig (2011) som en ovéntad hindelse som hotar
ett varumirkes uppfattade formaga att leverera forvintad nytta. De allvarligaste
varumérkeskriserna dr de som pdverkar varumirkets kéirna, det vill siga grundliggande
virderingar och image. Om detta sker riskerar varumairket stora forluster. For att beskriva
kriser kan de granskas i perspektivet av en kamp om étgérder. De intressenter som paverkats
av krisen forvéntar sig att den organisation som &r ansvarig for krisen atgérdar sina misstag.
Om inte det sker, kontaktar intressenterna organisationer (ofta statliga eller aktivistiska) for
att f4 hjilp att tvinga den ansvariga parten att atgirda sina misstag. Den krisande
organisationen behover ansvarsfullt i sin krishantering definiera krisen och vilka atgirder
som har och kommer vidtas. Kommunikation i krishanteringen ska &ven innehalla
information som mojliggor att de drabbade intressenterna kan minimera sin forlust orsakad av

krisen (Heath & Millar, 2004).

Det finns tvd framtrddande teoretiska perspektiv for kategorisering av varumairkeskriser:
Kellers brand equity theory och Weiners attribution theory. Kellers brand equity theory
skiljer pd kriser forknippat med hur krisen péverkar konsumenters uppfattning om nyttan

varumirket kan erbjuda (Dutta och Pullig, 2011), medan Weiners attribution theory skiljer pa



kriser utifrdn paverkan pa krisen frin foretaget (Coombs, 2007). Dutta och Pullig utgdr fran
Kellers brand equity theory och kategoriserar kriser baserat pd funktionell och symbolisk
nytta forknippat med varumarket. Forfattarna beskriver tva typer av kriser: véarderelaterad kris
och prestationsrelaterad kris. En vérderelaterad kris ér inte direkt kopplad till produkten, utan
uppstar av att sociala eller etiska brister kring varumaérket gor att konsumenter upplever att
varumirket inte kan erbjuda symbolisk nytta. En prestationsrelaterad kris uppstir av att
defekta eller farliga produkter gor att konsumenter upplever att varumirket inte kan erbjuda
funktionell nytta. Denna typ av kris paverkar fridmst konsumenters uppfattningar om
varumadrkets funktionella nytta, men dven attityden till varumirket som helhet. Ett exempel
pa en prestationsrelaterad kris d4r Samsungs exploderande mobiltelefoner. Under sommaren
2016 rapporterades i media att elektronikforetaget Samsungs senaste mobiltelefon Note 7
exploderat och brunnit upp. Produktfelet orsakades av problem med batterierna i
mobiltelefonen (BBC, 2017). Enligt Dutta och Pullig (2011) ar atgdrder som reparerar
skadorna mest effektivt i krishanteringen av en prestationsrelaterad kris, och ett béttre
alternativ &n att forsoka minska upprordheten bland konsumenter eller att forneka krisen. Det

ar dven den mest effektiva strategin for att forsvara attityder till varumarket.

Coombs utgar frdn Weiners attribution theory, och beskriver tre typer av kriser baserat pa
foretagets paverkan pa krisen: victim crisis, accidental crisis och intentional crisis. Typen
victim crisis dr en kris dir det inblandade foretaget inte bedoms haft inflytande 6ver krisen
och dess konsekvenser. I denna typ av kris ses foretaget som ett offer. I typen accidental crisis
har foretaget haft inflytande Over krisen, men inflytandet bedoms som oavsiktligt eller
utanfor foretagets kontroll. I den tredje typen, intentional crisis, har foretaget haft starkt
inflytande 6ver krisen, och bedoms orsakat krisen avsiktligt. Desto storre miangd ansvar
konsumenter upplever att ett foretag har for att en varumérkeskris uppstétt, desto mer

accepterande ska krishanteringstrategin vara enligt Coombs (2007).

2.2 Varumirkeskapital

Varumérkeskapitalet dr en central och betydande tillgdng inom ett foretag och kan vara
avgorande for ett varumdrkes Overlevnad efter en varumérkeskris uppstatt.
Varumérkeskapitalet dr det konsumenten tinker eller agerar med respekt till varumairket.
Dessutom ér det en vital komponent inom den klassiska varumirkesmixen. En kund kan

uppleva vérdet av varumirket som som positivt eller negativt, och diarav skapas ett finansiellt
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och monetirt virde for varumarket. Likasd en goodwill, det vill sdga en avvikelse frdn det
bokforingsmaéssiga virdet (Kotler, Keller & Chernev, 2022). Ett starkt varumérkeskapital kan
leda till att konsumenter kan tinka sig betala storre prispremium, generera 6kad kundlojalitet

och forbattra attityder till varumirket (Hegner, Beldad & Kamphuis op Heghuis, 2014).

Varumaérkeskapital har dessutom betydelse for hur allvarligt ett foretag drabbas av en
varumérkeskris. Kriser padverkar konsumenternas kdpintention och varumirkets kredibilitet
mindre hos foretag med stort varuméarkeskapital dn hos foretag med litet varumarkeskapital.
Det visade sig i Rea, Wang och Stoners studie (2014) genom att konsumenter 1 utvarderingar
efter varumirkeskriser betygsatte starka varumidrken hogre &n svaga. Faktorer som
forvintningar, rykte, kinnedom, lojalitet och engagemang paverkar konsumenters reaktion pa
en varumdrkeskris. Ett starkt varumérkeskapital skapar bittre fOrutsittningar for att
krishanteringsstrategierna ska lyckas. Darfor dr det viktigt att beakta varumérkeskapitalets
styrka 1 valet av krishanteringsstrategier. En forklaring till att varumaérkeskapital péverkar
foljderna av en kris dr att konsumenter tenderar att vilja bekrifta tidigare erfarenheter,
kdnnedom och forvantningar om ett varumirke. Foretag ska darfor efterstriva hogt
varumdrkeskapital for att minska de negativa foljderna av en varumdirkeskris.
Varumaérkeskapitalet kan sdledes vara en vital tillgdng for ett foretag, ifall en varumérkeskris

uppstér (Dawar och Pillutla, 2000).

2.2 Krishantering

For att forsvara varumérkeskapitalet efter en kris uppstatt dr det viktigt med effektiv
krishantering. Krishantering kan forstds som en process med avgrinsade faser. Borda och
Mackey-Kallis anvinder livscykelbegreppet i1 sin uppdelning av varumirkeskriser.
Uppdelningen innebér tre stadier i krishanteringen: fore, under och efter krisen. Stadiet fore
krisen handlar om hur en organisation kan forberedas for en eventuell kris. Det kan goras
genom att vidta atgirder for att minska risken fOr att en kris uppstar, samt védgleda inblandade
intressenter s de dr medvetna om sina uppgifter ifall krisen uppstar. For att sdkerstilla att
organisationen dr forberedd behdvs en handlingsplan for krisen redan innan den intréaffar. I
stadiet ndr krisen pagéar giller det att organisationer agerar, for att ddmpa negativa
konsekvenser. Forst behover all relevant information om krisen samlas in, s att krisen och
problemet kan definieras. Nastkommande steg &r att paketera informationen pa ett sitt som

gynnar organisationens rykte. Det slutliga steget, och det viktigaste, dr att kommunicera
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informationen externt. Det dr viktigt att organisationen snabbt kommunicerar information
géllande krisen. For att minska spekulation om krisen 1 media dr det visentligen att
organisationen inte drojer med att rapportera hindelsen. I stadiet efter krisen géller det att inte
endast glomma krisen och gé vidare. Istdllet ska organisationen utvérdera krishanteringen 1
syfte att forbereda sig infor eventuella kriser i framtiden samt fortsdtta Overvaka medias

rapportering om hindelsen (Heath & Millar, 2004).

For att overleva varumérkeskrisens stadier dr det viktigt med krishantering som ar effektiv for
det specifika fallet. For att implementera effektiv krishantering behdver krisen analyseras. Tre
betydande faktorer som paverkar effektiviteten av krishantering &r forberedelser for

potentiella kriser, ansvarsrollen i krisen och transparens i krishantering.

2.2.1 Forberedelser for kris

I Salvador och Ikedas vetenskapliga artikel fran 2018 lyfter forfattarna att utvecklingen av
internet och social media resulterat i att varumédrken har tillgang till mer information &n
ndgonsin tidigare. Det kan vara till hjilp for att forebygga, identifiera och forbereda infor en
potentiell kris. I artikeln studerar Salvador och Ikeda atgérder som varumirken vidtar i
forebyggande syfte for att undvika att en kris uppstar, och minska skadorna ifall en kris
uppstar. Ett forsta steg 1 processen ar att foretag ska vara medvetna om att det finns risk for

att en kris uppstar. Ar foretag medvetna om risken kan beredskapen for en kris stirkas.

Utifran ett produktperspektiv ar det visentligt att foretag bevakar faktorer som kan paverka
produktens kvalitet. Internt kan kvalitetskontroller tillimpas genom att utféra tester av
produkter for att uppticka eventuella fel. Det dr dven viktigt att foretag har effektiva system

for att spara de parter som &r involverade i distributionskedjan av produkten.

Externt kan foretag Overvaka klagomal och missndje fran intressenter som konsumenter,
media och opinionsbildare. Detta gors oftast genom kundtjénst i form av brev, telefon, mail
och sociala medier. Via sociala medier kan aktdrer dvervakas antingen passivt genom att
bemota klagomal som riktas mot varumirkets digitala konton, eller aktivt genom att overvaka
det som publiceras offentligt om varumirket pi sociala medier. Aven granskande av

kundrapporter &dr ett viktigt moment for att externt Overvaka faktorer som kan paverka
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produktens kvalitet. Salvador och Ikeda menar att dessa faktorer ska studeras, analyseras och

jdmforas 1 forhallande till varandra.

For att underlitta bevakande och analys av dessa faktorer kan en krisgrupp inom foretaget
tillsdttas. En krisgrupp trdnas infor en potentiell kris, och ska vara forberedd att reagera fort
ifall krisen uppstar. Majoriteten av de foretag som har en krisgrupp har tidigare drabbats av
kriser, vilket tyder pa att foretag borjar oroa sig for kriser forst efter de drabbats. Forfattarna
hidvdar att minga krisgrupper tridnas infor en eventuell kris, men att de dnda inte kdnner sig
forberedda. Det beror framst pd att krisgruppen upplevs ostrukturerad. En annan vanligt
forekommande brist dr att krisgrupper foljer instruktioner fran huvudkontor, som inte ar

effektiva lokalt.

2.2.2 Ansvarsrollen i krisen

Ansvarsrollen i krisen handlar om varumirkets ansvar for krisens uppstdndelse, och
ansvarsrollen varumérket antar i krishanteringen. Coombs teori (1998) for krishantering
baseras péd en organisations ansvar i en krissituation. Teorin utgdr fran tidigare forskning som
belyst att graden som en organisation upplevs ansvara for en kris paverkar krishanteringens
effektivitet. En central utgangspunkt i Coombs studie var att organisationens image forsdmras
ndr organisationens ansvar for krisen upplevs storre. Studien fokuserade foljaktligen pa att
undersoka tre faktorer som péverkar upplevt ansvar (och 1 sin tur image) 1 en kris: foretagets
paverkan pa krisen, foretagets prestationer och krisens allvarlighetsgrad. Géallande paverkan
pa krisen forklarar Coombs att det finns tva dimensioner att studera for att undersoka
paverkan pa krisen: intern kontroll och extern kontroll. Med intern kontroll syftar han pa
faktorer bakom krisen som organisationen kan paverka, medan extern kontroll &r faktorer
utom organisationens kontrollansvar, som inte organisationen haft mojlighet att pdverka. En
slutsats frén studien var att paverkan av interna faktorer inom organisationens kontroll dkar

organisationens upplevda ansvar for krisen, och har negativ effekt for varuméarkets image.

Foretagets prestationer handlar om att for foretag med historik av goda och vilgdrande
prestationer blir konsekvenserna av en kris mildare. Coombs forklarar att det beror pa att om
konsumenter har en positiv uppfattning av foretaget, kompenseras siledes den skada som
krisen orsakar. For foretag med historik av daliga prestationer, som till exempelvis varit

inblandade 1 kriser tidigare, &r konsekvenserna av en kris allvarligare. Det beror pd att
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tidigare upplevelser hos konsumenter med negativ bild av foretagets forstarker skadan som
krisen orsakar. I studien faststilldes att vid aterkommande kriser Okar organisationens
upplevda ansvar och de negativa effekterna for organisationens image mer dn vid enskilda

kriser.

Krisens allvarlighetsgrad handlar om att kriser varierar i allvarlighetsgrad beroende pé skador
som den orsakar. Allvarlighetsgraden paverkas dven av, om krisen orsakar kroppslig skada,
dodsfall, miljoforstorelse eller finansiell forstorelse. Studien kunde dock inte bevisa att

organisationens upplevda ansvar for krisen okar av att krisens allvarlighetsgrad okar.

2.2.3 Transparens i krishantering

Clementson och Xie beskriver i en vetenskaplig artikel frén 2021 hur man tillimpar Buller
och Burgoons interpersonal deception theory (IDT) inom krishantering. Forfattarna menar att
det dr vanligt forekommande att talespersoner som foretrdder krisande foretag ideligen
undviker att svara pd medias fragor. Organisationsledningar och deras juridiska radgivare
tenderar dven att gora uttalanden genom textmeddelanden istillet for att besvara direkta

fragor via intervju eller liknande former.

Inom IDT forekommer fyra dimensioner som beskriver hur man levererar framgangsrika
meddelanden som inte uppfattas som bedrégeri. Det dr enkelt att missuppfatta ordet deception
och tro att teorin foresprakar bedréigeri (deception). Sa ér dock inte fallet. IDT foresprakar hur
man forebygger bedrigeri genom kommunikation i krishantering. De fyra dimensionerna
bendmns som informationshanteringsdimensionerna. Konsumenter och aterforsiljare
granskar den information som en organisation publicerar, och med hjdlp av dessa
dimensioner bedomer de palitligheten for en organisations meddelande. De fyra
dimensionerna ar sanning, fullstindighet, klarhet och relevans (Buller & Burgoon, 1996).
Den forsta dimensionen som konsumenter och intressenter bedomer dr meddelandets
sanning, som dven bendmns vertikalitet. Rapportens sanning &dr den forvintade drligheten och
palitligheten 1 uttalandet som ges. Konsumenterna och intressenterna beddmer om
meddelandet som organisationen utgivit dr tillrickligt overtygande och trovirdigt for att
acceptera det. Under en kris ifragasdtts sanningen 1 organisationens uttalanden och
intressenter efterfrdgar transparens 1 hogre grad. Den andra dimensionen i1 IDT é&r

meddelandets fullstdndighet, som handlar om huruvida informationen som organisationen
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publicerat dr tillrdcklig for att intressenterna ska kunna gora stdllningstaganden, och att det
ger svar pa den information som efterfrdgas. Den tredje dimensionen handlar om budskapets
klarhet. Vid klarhet i meddelandet dr informationen koncentrerad och forstielig. Den sista
punkten handlar om budskapets relevans. Ett meddelande med relevans ar aktuell och har
logisk koppling till den frdga eller kris som diskuteras. Dimensionerna underléttar att
sarskilja tillforlitlighet frdn osanna pdstdende av eventuella missvisande underrittelser.
Intressenterna forvintar sig att den krisande organisationens uttalanden innehéller de fyra
bestdndsdelar sanning, fullstindighet, klarhet och relevans. Ifall organisationen uppfyller
dessa bestandsdelar, bor uttalandena enligt teorin beddmas som pélitliga av intressenter

(Buller & Burgoon, 1996).

Dimensionerna i1 IDT é&r baserade pa Grices (1989) teori om konversationsimplikation. Grices
fyra maximer avser kvantitet (att erbjuda ratt miangd fakta), kvalitet (att framf6éra sanningen
och inte ddlja nagot), tillvigagingssitt (att framfora det tydligt och klart) och relevans (att
framfora visentlig information och inte skifta omrade). Teorin forklarar hur en
kriskommunikator genom att uppfylla de fyra Griceanska maximerna, pd ett effektivt
tillvigagangssitt presenterar foretagets meddelande sd att dess intressenter uppfangar
informationen. IDT &r ett omformulerat synsitt av Grices maximer for att specificerat gestalta
intressenternas perspektiv, och baseras pd att allminheten kan bilda en uppfattning och
uppmédrksamma tvetydigheter inom de fyra informationshanteringsdimensionerna. En bra
talesperson uppfattas som en talesperson som formedlar sanningen och inte selektiva
sanningar. Desto mer en organisation uppdagar fakta offentligt och é&rligt, desto mer tillit
intrdder hos konsumenter och intressenter (Buller & Burgoon, 1996). P4 samma sitt fungerar
det motsatt, ifall foretagets talesperson undanhaller fakta om den radande situationen forlorar

allménheten tillit till meddelandet.

2.3 Krishanteringsstrategier

Efter att forberedelser for potentiella kriser, ansvarsrollen 1 krisen och transparens i
krishantering analyserats, finns det storre underlag for att ta beslut gillande
krishanteringsstrategier. Det finns tvd motsatta forhallningssétt till en varumérkeskris som
definierar ramarna for krishanteringsstrategier. Ena strategin innebdr att ta pa sig stort ansvar
for krisen, be om ursikt till konsumenter och atergilda genom att till exempelvis aterkalla

eller ersitta produkter. Den andra strategin &r att neka ansvar for hindelsen, inte vidta
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atgirder eller att inte kommentera héndelsen Overhuvudtaget. Mellan dessa extrema
tillvigagéngssitt finns olika strategier for att hantera kriser (Dawar & Pillutla, 2000). Tre
vigledande teorier inom dmnet &r McLauglin, Cody och Dan O Hairs (1983), Benoits (1997)
och Coombs (1998), som innehéller strategier for krishantering. McLaughlin, Cody och Dan
O’Hair menar att krishanteringsstrategier kan kategoriseras fran formildrande till férsvarande,
Benoit i breda kategorier och Coombs frén tillmotesgaende till defensiva. De senare teorierna

har baserats och utvecklats fran de tidigare, men kategoriseringarna skiljer sig &t.

2.3.1 Tidiga krishanteringsstrategier

I McLaughlin, Cody och Dan O’Hairs artikel fran 1983 presenteras tidiga upptickter inom
Brand Crisis Management som varit betydande for dagens krishanteringsstrategier. En
distinktion som gjordes redan under 60-talet av Scott och Lyman &r mellan excuse och
Jjustification. Excuse innebdr att aktdren erkénner ett misslyckande, men franséger sig ansvar
med motiveringen att det inte var mdjligt att undvika misslyckandet. Justification innebér att
aktoren erkdnner ansvar for misslyckandet, men menar att agerandet inte var fel eller
olampligt. Schonbach utvecklade senare denna uppdelning med ytterligare tvd begrepp.
Concession som innebdr att aktoren erkdnner skuld, samt refusal som innebdr att aktdren
fornekar skuld och i vissa fall dven fornekar att misslyckandet 6verhuvudtaget dgt rum. Till
dessa fyra kategorier adderade McLaughlin, Cody och Dan O Hair en femte strategi, silence,
som innebdr att aktdren inte uttalar sig alls vid anklagelse om ett misslyckande. McLaughlin,
Cody och Dan O’Hair menar att excuse och concession uppfattas som vénligare beteende,
och gor misslyckandet enklare att acceptera for ahoraren. De hianvisade ocksa till forskning
som indikerar att beteende kan vara mer eller mindre forsvarande eller formildrande, och
presenterade en modell med fyra huvudbeteenden. Concession dr det mest formildrande
beteendet, foljt av excuse, justification och refusal, dir den sistnimnde &r det mest

forsvarande beteendet.

1. Concession.
2. Excuse.

3. Justification.
4. Refusal.

Ett annat sétt att kategorisera beteenden som foreslagits av McLaughlin, Cody och Dan
O’Hair &r att ta hdnsyn till omstdndigheter som beror relationen mellan aktdren och ahoraren,

hur allvarlig héndelsen eller misslyckandet &r, vad aktoren vill kommunicera, typen av
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anklagelse och aktorens instédllning till hindelsen eller misslyckandet. McLaughlin, Cody och
Dan O’Hair utforde en studie dar de kombinerade dessa fem bestimningsfaktorer med de fyra
krishanteringsstrategierna for att undersoka eventuella samband. Studien genomfordes genom
att 278 studenter besvarade ett formuldr for hur de skulle bete sig 1 olika beskrivna eller

tidigare upplevda situationer. Utifran undersokning drog forfattarna foljande slutsatser.

e Nir anklagelsen var mindre allvarlig valde aktoren ett formildrande beteende.

e Forsvdrande anklagelser besvarades med forsvdrande beteende.

e Nir aktoren kédnde sig skyldig valdes concession som strategi.

e (Concession valdes nir misslyckandet var allvarligt.

® Refusal och silence valdes endast nédr aktéren kéinde sig skyldig eller oréttvist
anklagad.

e Typen av anklagelse var avgorande for aktorens reaktion och uttalande.
2.3.2 Benoits krishanteringsstrategier

William Benoit ar en framtrddande forskare inom krishantering, och hans teori fran 1997 kan
anvdndas inom fOretagande for att hjédlpa att formedla rétt budskap vid kriser. Teorin
behandlar hur foretag kan skydda sitt varumérke. Likasd kan akademiker anvinda teorin for
att analysera hur foretag beter sig vid en kris. Benoit menar att image &r den mest centrala
aspekten inom en organisation, men dven for individer. Ideerna ar baserade utifrn tre
omraden, forberedelse av kriser, analys av krisen och dess anklagelser, samt identifiering av
den ritta malgruppen. Enligt Benoit paverkar krissituationen vilka krishanteringsstrategier
som &r lampligast. For att forberedas infor kriser bor strategisk planering genomforas, vilket
ocksé kan reducera konsekvenserna av kriser. Siledes bor det finnas personer inom foretag
med beredskap, sd att foretag kan undvika krissituationer samt vara forberedda om krisen

uppstar.

For att oka forstaelsen for hur teorin appliceras, behdvs 1 forsta hand forstielse kring varfor
kriser uppstar och dess konsekvenser. Klagomal vid en kris kan bero pa tva olika orsaker.
Antingen att den anklagade dr ansvarig for det som framhdvts i klagomalet, eller att
klagomalet blivit forvrangt. En faktor som framforallt kan paverka vid en kris dr hur salient
maélgruppen ér, det vill siga om majoriteten av de som berdrts av skandalen har samma &sikt
géllande foretagets ansvar. Vidare dr det betydande vad som uppfattas kring situationen

snarare dn hur verkligheten ser ut. Sdledes ar det inte lika relevant att fordjupa sig i vad
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foretag gjort for fel, utan hur handlingen uppfattas av andra. Enligt Benoit finns fem

huvudsakliga krishanteringsstrategier att tillimpa for ett varumérke i hanteringen efter en
kris.

1. Deny.

2. Evasion of responsibility.
3. Reducing offensiveness.
4. Corrective action.

5. Mortification.

Det forsta stadiet 1 teorin dr deny, vilket kan vara att foretaget insisterar och uttrycker att de
inte begdtt nagot fel. Exempelvis, anklagade Pepsi-Cola sin konkurrent Coca-Cola for att
prisdiskriminera vissa kunder och subventionera McDonalds’s. Det visade sig dock vara
felaktigt eftersom Coca-Cola hade en universell prissittning for dess kunder. I sin tur, dr en
annan form av fornekande att rikta vidare skulden pa en annan organisation eller individ trots

att de &r skyldiga (Benoit, 1997).

Gillande strategin evasion of responsibility, menar Benoit att foretag kan undvika anklagelser
pa fyra olika sitt. Ett sétt dr via provokation, det vill sdga att handlandet endast var en
reaktion som f6ljd av ndgon annans handling. Exempelvis att foretag omlokaliserar till ett
nytt land eller stad eftersom nya lagar pd den nuvarande marknaden lett till betydligt sémre
vinstmarginal. Ett annat sétt att undvika ansvar &r att pasta att de inte finns tillrdckligt mycket
information eller kontroll over situationen for att agera annorlunda. Det tredje sittet ar att
yttra om att handlingarna begétts av misstag. Den fjdrde och sista versionen éar att forklara att

agerandet var av god avsikt (Benoit, 1997).

Det tredje stadiet dr reducing offensiveness. Det finns dven flera olika varianter av strategin.
Bland annat menar Benoit att man kan forsoka stirka positiva kénslor hos malgruppen i syfte
att fortringa negativa kénslor kring situationen. Till exempelvis, under spillningen av olja
1989 1 Alaska, var foretaget Exxon tydliga i sin krishantering att de skulle vidta &tgirder for
att minska spillningen av olja, for att skydda naturlivet i omradet. Detta i syfte att visa
sympati for folket i Alaska, vilket visade sig skapa accepterande kénslor bland invénare
(National Geographic, 2019). Saledes skadades inte foretags rykte och varumirke som det
troligtvis skulle gjort initialt. Vidare kan foretag dverskrida handlingen genom att forskona

sammanhanget kring hindelsen. Det kan uppnas genom att ett féretag som experimenterar pa
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djur, vilket kan betraktas som omoraliskt, forklarar att experimenten gors for att gynna

ménniskan.

Corrective action ar den fjarde strategin. Det innebdr att foretaget lovar allménheten att
atgirda det problem som uppstatt vid en kris. For att forsvara varumirket bor verksamheten
darfor aterstilla situationen till s& det var innan krisen uppstod eller forhindra att handlingen
upprepas igen. Géllande Samsung och deras felinstallerade batterier som exempel, atgérdade
de situation genom att aterkalla alla producerade telefoner och direfter tillverka nya med

fungerande batterier (BBC, 2017).

Den sista generella strategin enligt Benoit dr mortification, som innebér att erkdnna och be
om forlatelse. Om ett foretag dr skyldig och bidragit till att en kris uppstétt, bor det erkdnna
sitt misstag. Annars riskerar fOretaget att forlora kredibilitet, ta pa sig stora ekonomiska
kostnader eller réttsliga problem. En nackdel med strategin &r att foretaget okar risken for

atalas 1 en rattslig process.

2.3.1 Coombs krishanteringsstrategier

Coombs ramverk (1998) urskiljer ocksd krishanteringsstrategier, men lyfter betydelsen av att
analysera krisen for att mojliggora val av effektiva krishanteringsstrategier. Coombs (1998)
utgér fran ett symboliskt perspektiv av krishantering som lyfter att kriskommunikation kan
vara en symbolisk tillgang vid forsvarande av ett varumérkes rykte. Perspektivet utgar fran
tva forutsédttningar. Den ena fOrutséttningen dr att kriser hotar varumirkets image, och att
varumérket sdledes behdver skyddas eller ateruppbyggas efter en varumérkeskris uppstatt.
Den andra forutséttningen ar att krisens egenskaper paverkar valet av krishanteringsstrategi.
De symboliska tillgdngarna bendmns som krishanteringsstrategier. For att vélja rétt
krishanteringsstrategi behover krishanteraren dels vara medveten om vilka strategier som ar

tillgéngliga, och ett system for analys av krissituationer.

For att placera till vilken grad organisationen upplevs ansvariga for krisen, kan situationen
analyseras utifrdn paverkan av interna faktorer inom organisationens kontroll. Det beror pa
att paverkan av interna faktorer inom organisationens kontroll 6kar det upplevda ansvaret for
krisen bland kunden samt forsdmrar organisationens image. Krishanteringsstrategierna

sorteras fran defensiva till tillmotesgédende. Defensiva strategier dr effektiva 1 situationer dar
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organisationen uppfattas haft litet ansvar for krisen. Tillmdtesgaende strategier ér effektiva

nér organisationen upplevs haft stort ansvar for krisen.

; Defensiva Svag Intern
Litet .
Strategier Kontroll
upplevt RN
ansvar
‘ | Attack Accuser
| Natural Disaster
. Denial
| Excuse
| Tampering
| Justification | Accident
| Ingratiation
' | Corrective Action
Stort | Full Apology | Transgression
upplevt — .
ansvar Tillmotesgaende Stark Intern
Strategier Kontroll

Figur 1: Coombs krishanteringsstrategier och analytiska ramverk.

Coombs krishanteringsstrategier (1998, S. 180) utgar frédn tidigare publiceringar inom
krishantering av forskare som McLaughlin, Cody och Dan O"Hair (1983) och Benoit (1997).
Vilken strategi som dr 1dmpligast beror pa hur stort ansvar foretaget anses ha, vilket pdverkas
av konsumenters uppfattningar om intern kontroll. Coombs kategoriserar strategierna enligt

foljande.
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Attack the accuser: Krishanteraren konfronterar personen eller gruppen som pastér att
krisen existerar. Strategin kan innebira hot om stimning mot den anklagande.

Denial: Krishanteraren kommunicerar att en kris inte existerar, och 1 vissa fall en
forklaring for pastdendet.

Excuse: Krishanteraren forsoker minska organisationens ansvar for krisen. Det kan
innebdra att neka intention till skada och/eller pasta att det var utanfor organisationens
kontroll.

Justification: Krishanteraren forsoker minska den upplevda skadan krisen orsakat. Det
kan innebdra att hidvda att det inte ledde till allvarliga skador eller att offrena
fortjdnade det.

Ingratiation: Atgirderna #r anpassade for att forbittra intressenters instillning till
organisationen.

Corrective action: Krishanteraren forsoker reparera skadorna som uppstatt till f6ljd av
krisen eller hindra att krisen sker igen.

Full apology: Krishanteraren kommunicerar offentligt att organisation tar ansvar for
och ber om forlételse for krisen. Ndgon form av kompensation till pdverkade av krisen

kan dven forekomma.
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3 Metod

I detta kapitlet presenterar studiens metod, som innehaller forskningsansats, val av fall,
datainsamling, val av respondenter och tillvigagangssdtt vid analys. Metodens konstruktion

motiveras och begrdnsningar lyfts fram.

3.1 Overgripande metod

For att undersoka krishanteringsstrategier utformades en fallstudie om Findus och
Hastkottskandalen. Att endast ett fall undersoktes mojliggjorde en detaljerad redogorelse av
situationen. Fallstudieforskning fokuserar pa att studera det som é&r intressant och unikt med
fall, och har dirmed ett idiografiskt synsétt. I denna situation var det Findus krishantering till
foljd av hiandelsen Hastkottskandalen som belystes. Fallstudien var av instrumentell karaktér
med tanke pd att Héstkottskandalen anvidndes som medel for att bidra med kunskap som
striacker sig Over det enskilda fallet (Bryman & Bell, 2017). Krisen anvindes for att skapa

forstaelse for krishantering av liknande varumarkeskriser.

For att granska vilka krishanteringsstrategier Findus anvdnde for att hantera
Hastkottskandalen delades fallstudien i tvA moment: dokumentstudier och intervjuer. Forsta
steget 1 undersokningen var dokumentstudier. Dokumentstudier dr en studieform som
analyserar data som samlats in av andra forskare, institutioner och organisationer. Syftet med
denna del av studien var att redogéra Héstkottskandalens handelseforlopp och vilka atgéarder
krisgruppen vidtog. Anledningen till att dokumentstudier anvéndes i undersdkningen é&r
framst att det redan fanns stor miangd data kring héndelsen. Sekundirkillorna som anvéndes
publicerades vid en gynnsam tidpunkt, i en nérliggande tid i forhallande till ndr hindelsen
intrdffade. Att pa egen hand samla in data for att redogora for hindelseforloppet och Findus
atgdrder ansdgs inte vara effektivt, eftersom vér beddmning var att ny information till stor del
troligtvis endast skulle bekrdfta det som redan var ként. Ytterligare fordelar med
dokumentstudier ar att det dr tidsméssigt och ekonomiskt effektivt. Dessutom var datan av
hog kvalitet eftersom datan publicerats av legitima personer och organisationer, med hog
trovirdighet och med stora resurser jamfort med véra. Nackdelar med studieformen var

datamingden och dess komplexitet (Bryman & Bell, 2017).
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Det andra steget i studien bestod av kvalitativa intervjuer. Valet av kvalitativa intervjuer
mdjliggjorde att intervjuerna kunde rora sig till omraden som intervjupersonen ansag vara
visentliga och relevanta. Det bidrog dven till att intervjuerna kunde préaglas av det
intervjuaren var intresserad av och att intervjun genererade detaljerade svar frén
intervjupersonen. Syftet med denna del av studien var att utforska Findus krishantering efter
Histkottskandalen pé ett analytiskt och djupgdende sitt. De kvalitativa intervjuerna
kompletterade dven de sekunddra kédllorna i fallbeskrivningen. Dédrav genomfordes flexibla
och relativt ostrukturerade intervjuer med personer frdn Findus krisgrupp och utvalda
branschexperter. Detta for att fa béttre forstaelse om Findus krishantering och utforska

fragestéllningen (Bryman & Bell, 2017).

3.2 Forskningsansats

Tva vanligt forekommande ansatser inom foretagsekonomisk forskning ar deduktiv och
induktiv teori. Deduktiv teori innebdr att man utgar frin vetenskapliga teorier, som sedan
testas mot verkligheten. For att genomfora testen formuleras en eller flera hypoteser, som
tillsammans med den vetenskapliga teorin styr datainsamlingens riktning. Det slutgiltiga
steget i den deduktiva forskningsprocessen &r att utifrdn studiens resultat bekréfta eller
forkasta hypoteserna. Sedan dr det mojligt att omformulera teorin som undersokningen
baserades pd. Deduktiv teori forknippas ofta med kvantitativ forskning. Induktiv teori utgér
frén ett motsatt synsitt pa relationen mellan teori och praktik, dir nya teorier istillet skapas
utifran upptédckter i det empiriska materialet. For att skapa ny teori gors allminna
generaliseringar utifran empirin. Induktiv teori forknippas ofta med grundad teori och

kvalitativ forskning (Bryman & Bell, 2017).

For att undvika begrdnsningarna med att deduktiva ansatser strikt foljer en linjér
teoriprovande process och att det empiriska materialet 1 induktiva ansatser inte &r tillrackligt
for att formulera ny teori, anvindes i denna studie en abduktiv ansats. Abduktion utgar frdn
ett problem, som ska forklaras genom att forskaren urskiljer den mest limpliga l6sningen
(Bryman & Bell, 2017). En abduktiv ansats kombinerar systematiskt teori och empiri. Val av
teorier Overlappar med datainsamlingen, vars fokus é@ndras under genomforandet av studien.
Pé séd sitt kan datainsamlingen riktas mot dmnen som beddms intressanta utifran tidigare
datainsamling. Parallellt med att data samlas in eftersoks teorier som kan komplettera

upptickterna i empirin. Abduktiva ansatser har drag som paminner om induktiv och deduktiv
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teori. I denna studie hade den abduktiva ansatsen deduktiva inslag genom att den utgick frn
teoretiska perspektiv och teorier inom Brand Crisis Management. Den hade dven induktiva
inslag med tanke pa att studien dmnade att utveckla en teori, som dr snarlikt induktiva

ansatser som syftar att skapa ny teori (Dubois & Gadde, 2002).

3.3 Val av fall

Valet att analysera Histkottskandalen for att studera krishantering berodde pa att fallet
medfor flera fordelar for denna studie. Dels ér det ett omtalat och ként fall av varumarkeskris.
Det innebir att det finns mycket information och forskning kring hindelsen att studera. Att
undersdka en hiandelse som skedde for ndstan tio ar sedan medfor brister, med tanke pa att det
finns risk att inblandade aktorer glomt bort, forvrangt eller minns fel vad som hénde. For att
minimera risken for sddana problem anvéndes en del data med ursprung nira inpd skandalen
for att komplementera datan som insamlats for denna studie. Vi anser dven att studien
gynnades av att undersoka ett nadgot édldre fall eftersom hidndelsen inte ldngre ér lika kinslig
som tidigare och att det kunde mdjliggora att inblandade aktdrer gav &rligare svar. Vi
bedomde att risken &r stor att inblandade aktorer i en kris som fortfarande &r relativt aktuell
skulle vara motvilliga att diskutera hdndelsen av ridsla att det skulle resultera 1 en nytdndning
av krisen. Att studera krisen ett tag efter den var aktuell mgjliggjorde dven att 1angsiktiga

effekter kunde undersokas.

Vidare gynnades studien av att studera ett svenskt foretag som bemdétte en kris som utspelade
sig inom Sverige. Det underlittade processen att kontakta och intervjua inblandade aktorer.
Det var dven en stor fordel att det rapporterats flitigt om fallet i svensk media. Att
nyhetsmedier som anvéndes i studien till stor del skrivits pa svenska minskade risken for

sprakliga begransningar.

3.4 Datainsamling

3.4.1 Dokumentstudier

Dokumentstudierna baserades pa sekundira killor i form av den vetenskapliga artikeln “Trust
and Brand Recovery Campaigns in Crisis: Findus Nordic and the Horsemeat Scandal”
(Falkheimer & Heide, 2015) och nyhetsmedier som SVT, Dagens Industri, Dagens Nyheter

och BBC. Den vetenskapliga artikeln granskades med Lunds universitets databaser, och
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nyhetsmedierna valdes eftersom de bedoms som trovirdiga och seriésa. De olika killorna
granskades och jamfordes i forhallande till varandra. I vissa fall anvindes kéllor for att
bekrifta information i andra kéllor, medan i andra fall anvindes kéllor for att bidra med ny
information eller ett annat perspektiv pd hédndelsen. En stor del av dokumentstudierna
baserades pd nyhetsmediernas rapportering av hadndelsen, med tanke pa att hur en
varumirkeskris upplevs av offentligheten &r av storre betydelse én vad som egentligen skedde

(Benoit, 1997).

3.4.2 Kvalitativa intervjuer

De kvalitativa intervjuerna genomfordes 1 form av semistrukturerade intervjuer. Till skillnad
frdn en strukturerad intervju fanns mojligheten att stilla foljdfragor vid oklarheter for att
erhdlla ytterligare information. Vidare bidrog strukturen till att intervjun karaktéiriserades av
samtal och konversation snarare &n forhor. En annan fordel med de semistrukturerade
intervjuerna var att de frigjorde respondenterna att rikta intervjun till aspekter de fann
vasentliga och relevanta kring Findus krishantering. Eftersom respondenterna blev bemdotta
med dialogutvecklande frdgor stimulerades utvecklande av respondenternas egna tankar och
idéer. Séledes kunde nyanserad data samlas in samtidigt som fragorna var strukturerade inom
studiens forskningsramar. Formen av intervju kan frambringa subjektiva svar eftersom
respondenten framfor sin personliga syn pa fallstudien. Det bedomdes dock inte som en
svaghet, eftersom flera olika uppfattningar av situationen kan ge en verkligare bild av krisen.
Intervjuerna péagick mellan 30 till 50 minuter, och genomfordes online via Zoom. I efterhand
foljdes intervjuerna upp genom att utvirderas, diskuteras och sammanstéllas (Bryman & Bell,

2017).

I samtliga intervjuer var intervjutekniken visentlig for att erhdlla s& virdefull information
som mdjligt. En metod som anvéndes var laddering-metoden. Metoden innebér bland annat
den som intervjuar borjar fragor med “varfor” 1 syfte att fa fram ytterligare information fran
respondenten och identifiera grundorsaken till eventuella problem. Metoden lyfter dven

betydelsen av att be respondenten ge exempel (Breakwell, 2008).
Forberedelse infor intervjun var ett underlag som bidrog till att intervjun berérde relevanta

samtalsdmnen kopplade till fragestéllningen. For att f4 ut maximalt av intervjuerna var fokus

riktat till respondentens kompetenser och tidigare erfarenheter. Infor intervjuerna skapades
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intervjuguider. Intervjuguiden utformades med hjilp av Bryman & Bell (2017) som bland
annat framhéver betydelsen av flyt och bibehallande av den rdda trdden i en intervju. En
intervjuguide &r inte lika strukturerad som ett intervjuschema och det huvudsakliga syftet ar
att underlitta for intervjuaren. Det anvinds som ett hjdlpmedel och kan besta av endast nigra
korta noteringar, stodord eller enbart en minnesbild av strukturen. Var intervjuguide bestod
av breda fragor som vi ville undersdka i studien. Intervjuguiden underlittade att folja den
planerade ordningen av intervjun och att kunna beréra vissa viktiga fragor. Samtliga av
studiens forskare var forberedda och delaktiga i1 intervjuerna. Ansvarsomraden disponerades
mellan forskarna infor varje intervju. En var forberedd genom att vara den som stéllde
huvudfrdgor och ledde intervjun framét, medan en annan var aktiv med foljdfrdgor enligt
Breakwells metod om “varfér” och “hur”, for att generera virdefulla svar. Den tredje var

aktiv som notarie och ansvarade for inspelning av intervjun infor transkriberingen.

Den forsta intervjun genomfordes med varumérkesexperten och praktikern Micco Gronholm.
Som varumérkesutvecklare och fordndringsledare har Gronholm 1 6ver 30 ar hjélpt foretag
inom olika branscher att hitta sitt sanna syfte. I dagsldget jobbar Gronholm pa F&B Happy
och varumédrkesbyran i Forsman & Bodenfors-familjen. Vidare arbetar han som ldrare pa
Ekonomihdgskolan vid Lunds universitet. Med ldng bakgrund dr Gronholm en erfaren
inspiration for minga personer inom marknadsforingsbranschen. Han &r dven kidnd som “The

Brand-Man” inom varumérken och marknadsfoéring (Anon, i.d.).

Den andra respondenten var krishanteringsexperten, konsulten, medietrdnaren, foreldsaren
och forfattaren Jeanette Fors-Andrée. Hon lotsar dagligen foretag genom fortroendekriser och
forhindrar mediadrev. Fors-Andrée har arbetet med kriskommunikation och fortroendekriser
1 6ver 17 ar. Med bakgrund inom svenskt naringsliv, som PR- och kriskonsult och forskare pa
Uppsala universitet driver hon idag Jeanette Fors-Andrée AB, som bygger och skyddar
fortroende hos foretag och organisationer som befinner sig i krissituationer. Fors-Andrée har
tidigare kommenterat hur Findus agerade och gick till viga med sin krishantering av

Hastkaottsskandalen via blogginldgg (Fors-Andrée & Fors-Andrée, 2013).

Den tredje respondenten var Henrik Nyberg, som arbetade pa Findus fran 2008 till 2016.
Under Hastkottskandalen var han “Supply Chain Manager” och ingick i foretagets krisgrupp.
Under sin tid pa Findus var han ansvarig for den nordiska marknaden dir han sédkerstéllde

kvalitet, planering och leverans for nio olika fabriker i Norge och Sverige. Nyberg har lang
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erfarenhet inom projekt, management och foretagsstrategier, och dr idag VD pd foretaget

Inpac.

Den fjirde intervjun genomférdes med Jari Latvanen som var CEO pé Findus frén ar 2010 till
2014, det vill sdga under perioden som Haistkottsskandalen brét ut. Latvanen ar specialist
inom retail, transformation, paketering och livsmedelsindustrin. Han har lang erfarenhet inom
livmedelsbranschen och har genom aren jobbat med foretag som gér igenom fordndring i
bade verksamhetsmiljo och finansiell struktur. Detta har gett honom insikter 1 processen for
bade organisatorisk och strategisk fordndring, men ocksa i kommunikation, krishantering,
och strategier. Vidare dr Latvanen specialist pd varumirken, konsumentinsikter och
snabbrorliga konsumentvaror. Han har ocksé en djup forstielse for viardekedjan. Med ett
fokus pé finansiell omstrukturering och strategisk fordndring, har han bland annat jobbat pa

foretag som Fazer, HKScan, Nestlé och Findus. Latvanen dr idag CEO pa Stockmann Ltd.

3.4.3 Validitet, reliabilitet och replikerbarhet

Enligt Bryman och Bell (2017) kan designen av validitet, reliabilitet och replikerbarhet vara
avgorande for en fallstudies standard. Daremot har forskare olika syn pa dess betydelse och
utstrickning kvalitativa studier. Validitetsméttet ar starkt forknippat med métning, som inte
ar betydande inom kvalitativ forskning. Forskare menar dirmed att dessa kriterier lampar sig
béttre for kvantitativa metoder och bor tonas ner vid kvalitativ forskning (Bryman & Bell,
2017). Yin (Yazan, 2015) menar daremot att det viktigt att uppfylla dessa kriterier for att
genomfora en undersokning med hog kvalitet. For att uppfylla dessa kriterier anser Yin att
fallstudien behdver garantera konstruktionsvaliditet (som innebdr att flera killor underbygger
information), intern validitet (som innebér att orsakssambandet 1 det som testas inte paverkas
av andra faktorer), extern validitet (som innebér att slutsatserna frdn studien gér att
generalisera och tillimpas i andra situationer) och reliabilitet (som innebér att resultatet blir
detsamma vid flertal tester). Aven Bryman och Bell (2017) berdr extern validitet, och menar
att stor uppmairksamhet bor dgnas till fallstudiens externa validitet. De anser att det finns risk
att respondenterna agerar eller uttrycker sig pa ett visst sétt eftersom de dr medvetna om att
de intervjuas i en fallstudie. Dock kan ofta dndd en viss niva av teorin fran en fallstudie

generaliseras.
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For att genomfora en undersokning med hog kvalitet hdamtades sekundérdatan i studien frén
forskare och nyhetsmedier. Forskare och nyhetsmedier med olika bakgrunder och ideologiers
syn pa Histkottskandalen beaktades. Sekundira killorna baserades frimst pd media, och
séledes bor det beaktas att media ofta fokuserar pa att lyfta fram aspekter som ér kritiska nér
det giller kriser, eftersom det oftast leder till storst exponering och uppmérksamhet. Media
tenderar att vinkla situationer for att skapa dramatik och intressant ldsning. Studien utgick

darfor fran bade sekundir- och primérdata for att oka tillforlitligheten.

For att vidhalla hog validitet, reliabilitet och replikerbarhet i studien grundades forskningen
delvis pa primérdata fran ett urval av noga utvalda respondenter. Bland respondenterna fanns
flera personer som var delaktiga 1 FIndus krisgrupp med interna perspektiv och
branschexperter med externa perspektiv pa situationen. Vi bedomde att dessa kunde leverera
en tillrackligt tydlig och verklighetsbaserad bild om dmnet och dess inriktningar. Likasa var
konstruktionen av intervjufragorna objektiva for att undvika ledande frdgor som riskerade att
resultera i otillforlitliga svar fran respondenten. Granskning av intervjuguiden dkade saledes

reliabiliteten, samt sdkerstillde de utformade fragornas neutralitet.

Det ar viktigt att understryka att tvd av respondenterna jobbade pd Findus under
Hastkottskandalen. Likasa var Fors-Andrée delaktig i Findus krishantering under skandalen.
Saledes bor det beaktas att deras bild av situationen mojligtvis kan vara positivt vinklad. Att
de inte vill redogéra en negativ och misslyckade krishantering och att de alla var ngjda med
vad som &stadkommits. I sin tur &r det mdjligt att Gronholm, som en helt oberoende och
extern part var mer bendgen att yttra sig negativt och dela en mer uppriktig tolkning av
situationen. Daremot har Gronholm inte lika stor kunskap eller detaljrik bild av situationen
som de som var inblandade. Foljaktligen kan det vara relevant att resonera om valet och
mingden av respondenter var optimalt utifrdn studiens validitet, reliabilitet och

replikerbarhet.

3.5 Val av respondenter

Urvalet av respondenter bestod delvis av tre personer med direkt eller ndra koppling till
krisgruppen hos Findus som var aktiv under Héstkottskandalen. Pa sa sétt fick vi tillgang till
Findus interna perspektiv pd Héstkottskandalen och deras krishantering. Det mojliggjorde

bland annat detaljerad information om vad som hidnde och varfor de agerade som de gjorde.
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Dessa killor kompletterades med en varumirkesexpert med ett externt perspektiv.
Anledningen till att en varumérkesexpert valdes var att personen forvantades ha kunskap om
Haistkottskandalen och hur externa intressenter upplevde situationen, samtidigt som personen
inte pd nagot sitt var inblandad 1 krishanteringen. Med denna kombination av respondenter

bedomde vi att trovardigheten i studien skulle vara hog.

3.6 Tillvdagagangssitt vid analys

I studien anvindes metoden grundad teori som inspiration fOor att analysera datan fran
dokumentstudierna och de kvalitativa intervjuerna. Grundad teori dr ett tillvigagéngssétt som
ofta anvdnds for analys av kvalitativ data. Strauss och Corbin definierar grundad teori som
“teori som hirletts frin data som samlats in och analyserats pé ett systematiskt sétt under
forskningsprocessens ging. I denna metod finns det ett ndra samband mellan datainsamling,
analys och den resulterande teorin” (Bryman & Bell, S. 542, 2017). Studier med grundad
teori har ett iterativt eller rekursivt synsétt, som innebér att att insamling och analys av data

sker kontinuerligt och 6verlappande.

Under forskningsprocessen analyserades den insamlade datan pa ett systematiskt sitt.
Datainsamling, analys och slutgiltig teori var starkt anknutna till varandra. Studien utgick
fran en datainsamling (ett teoretiskt urval) med syfte att utveckla en teori. Nastkommande
steg var att granska och sortera datan frdn dokumenten och intervjuerna pa en detaljerad niva.
Under analyseringen av datan jamfordes stindigt datan med teori. Till slut uppnaddes en
kdnsla av teoretisk mattnad, ett stadie dir véar upplevelse var att fortsatt analys inte langre

resulterade 1 nya insikter (Bryman & Bell, 2017).

I praktiken innebar detta tillvigagangssitt for analys att intervjuerna transkriberades,
sammanfattades och diskuterades. Pa sa sitt uppticktes de tre faktorerna forberedelser for
potentiella kriser, ansvarsrollen 1 krisen och transparens 1 krishantering. Det var inte planerat i
forvig dessa tre teman skulle genomsyras i studiens, utan de identifierades som gemensamma
ndmnare och intressanta &mnen som respondenterna sarskilt berdrde 1 intervjuerna. Efter de
tva forsta intervjuerna noterade vi dessutom att faktorerna var nidra sammankopplade, och
saledes riktades ytterligare fokus &t dessa under resterande intervjuer. Under datainsamlingen
identifierades tre teorier som beror dessa dmnen: Salvador och Ikedas (2018), Buller och

Burgoons (Clementson och Xies, 2021) och Coombs (1998). For att analysera
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Hastkottskandalen anvidndes dessa teorier, och for att urskilja hur Findus tillimpade

krishanteringsstrategier anvdndes Coombs strategier.
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4 Empirisk analys

I detta kapitel redovisas och kategoriseras resultaten fran studien i fyra delkapitel:
fallbeskrivning, overgripande bild av Findus krishantering, forberedelser for potentiella
kriser samt ansvarstagande och transparens i Findus krishantering. Resultaten analyseras

genom tolkning och jamforelse utifran det teoretiska ramverket.

4.1 Fallbeskrivning

4.1.1 Findus och Hdstkottskandalen

Findus grundades pa 1940-talet till foljd av att Marabou kdopt den ddvarande organisationens
fabrik. Tidigare bestod organisationen av en frukt-, vin- och likorfabrik i1 skédnska Bjuv.
Namnet Findus skapades 1 samband med uppkdpet och dr en sammanslagning av ordet
Fruktindustri. Foretagets ambition dr vara ett foretag som aktivt jobbar med hallbarhet, hilsa,
kvalitet och smak. Bolaget dr marknadsledande inom frysta produkter, sdsom fisk, gronsaker
och firdiglagade ritter. 2011 blev Findus uppkdpta av livsmedelskoncernen Nomad Food
Europe (NFE), vilket & en av Europas storsta livsmedelsorganisationer inom frysta
grossistvaror. NFE ha idag cirka 4300 anstdllda 1 15 ldnder runt om i Europa. De bedriver tio
egna fabriker i Europa dér produkterna gar under namnen Findus, Lutosa, la Cocinera, Birds
eye och Iglo. Findus egna huvudkontor dr beldget i Malmo och har totalt 220 anstillda. Med
en genomsnittlig omséttning péa 2,6 miljarder kronor om aret siljer de frédmst sina produkter

inom den nordiska marknaden, men ocksa 1 flera andra ldnder i Europa (Findus, 2021).

I januari 2013 avsldjade det svenska Livsmedelsverkets motsvarighet i Storbritannien (FSA)
att det fanns spar av hast-DNA i olika kottprodukter hos en leverantdr som ménga afférer och
restauranger anvinde (Dagens Nyheter, 2013). Enligt brittiska myndigheters prov var
kotthalten hést 1 produkterna mellan 60 och 100 procent (BBC, 2013). Findus var en av de
producenter som anvidnde denna underleverantér i sin produktionskedja. Till foljd av
avslojandet meddelade Findus det svenska Livsmedelsverket om risken for att bolagets
lasagne inneholl hastkott, och samtidigt stoppades distributionen av produkten. I samband
med avsldjandet anlitade Findus ett tyskt laboratorium for att sdkerstélla att uppgifterna som

myndigheterna i Storbritannien och Irland tagit fram géllande Findus lasagne var sanna (SVT,
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2013). Findus stoppade forséljning av de frysta lasagnerna fran aterforsiljare och produkter
som levererats fran samma underleverantorer samt stoppade utleveranser frdn sitt lager.
Produkter som Findus sdlde i Frankrike och England stoppades ocksa fran forséljning
(Falkheimer och Heide, 2015). Aven Dafgird, som #r huvudproducent till Ikeas kéttbullar,
fick uppgifter att kottbullarna kunde innehalla histkott (Dagens Industri, 2013).

Den sjunde februari gjorde Findus sitt forsta uttalande om hiandelsen. I uttalandet beréttade de
att det fanns risk for hastkott 1 Findus lasagne. Kort efter det forsta uttalanden ankom svaren
frdn tyska laboratorium, som visade att FSA uppgifter stimde och att de frysta lasagnerna
inneholl histkott. Hastkottet 1 Findus lasagne hade sitt ursprung frén ett ruménskt slakteri
som senare salt vidare det via ett franskt kottdistributionsforetag. Det franska bolaget salde i
sin tur vidare kottet till olika foretag, diribland Comigels luxemburgiska tillverkare (SVT,
2013). Dagen efter, den attonde februari, publicerade Findus sitt andra pressmeddelande. I
pressmeddelandet forklarade foretaget att de valt aterkalla lasagnen eftersom det innehdll
histkott, men riktade samtidigt kritik mot sina leverantorer. I pressmeddelandet beskrev
Findus de atgéirder bolaget vidtagit for att utreda situationen. En av atgirderna som
framfordes var DNA-testerna av kottet fran lasagnen som skickats till det tyska laboratoriet
for analys. I uttalandet kommunicerades att Findus underleverantér meddelat att det inte
skulle innebdra nigon hilsorisk att dta kottet i lasagnen. Konsumenterna av produkten hade
ddremot ritt att atersdnda eller ldmna tillbaka varan ifall de kidnde sig bekymrade dver att
konsumera produkten (SVT, 2013; Falkheimer & Heide, 2015). Findus aterkallade sa mycket
som 20 000 av sina lasagneforpackningar (Dagens Nyheter, 2013).

Findus sléppte tva dagar senare ett nytt pressmeddelande dir de anklagade underleverantdren
Comigel for bedrdgeri. Findus framstéllde ytterligare tva pressmeddelanden direfter. I ena
pressmeddelandet fornekade de ansvar for hédndelsen och riktade skulden pa sina
underleverantérer med motiveringen att de bedragit Findus, likt vad som uttalats i tidigare
pressmeddelanden. Den 14 februari publicerade Findus sitt sista pressmeddelande angaende
Hastkottskandalen for en tid. I pressmeddelandet framfordes att de genomfort nya tester. De
nya testerna visade att det inte funnits ndgon medicin i de drabbade lasagnerna, som vissa
konsumenter oroat sig for (Falkheimer & Heide, 2015). Oron bland konsumenter berodde pa
att det visats att annat héstkott innehallit medicin. Medicinen som hade upptickts i en detta

histkott var cancerframkallande for manniskor (SVT, 2013).
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4.1.2 Findus krishantering

Knappt tio dagar innan skandalen blev offentlig formade Findus en krisgrupp. Krisgruppens
inledande uppdrag var att fora intern diskussion om hur foretaget skulle hantera situationen.
Krisgruppen holl dven en oavbruten dialog med Livsmedelsverket. Som en del av
krishanteringen granskade Findus krisgrupp underleverantérerna i distributionskedjan. I
distributionskedjan fanns det organisationer verksamma péd de cypriotiska, holldndska,
ruminska och franska marknaderna. Krishanteringsgruppen for Findus sade upp avtalen och
forsokte vianda ansvaret for skandalen till underleverantoren Comigel genom att anklaga dem
for bedrageri. En undersokning genomford av SVT visade senare att Comigel sdlde sina varor
till upp mot 60 grossistforetag i 16 olika lander. Findus gjorde da en anmélan hos svenska
Livsmedelsverket och varnade andra organisationer som eventuellt hade drabbats. I samband
med krisen uttryckte Findus att de 1 fortsdttningen endast skulle sluta avtal med etablerade

slakterier for att undvika samma typ av problem (2013).

Findus krisgrupp genomforde aldrig nagon presskonferens. Efter att krisgruppen i efterhand
utvirderat situationen faststélldes att det var ett misstag, delvis pd grund av att skandalen blev
mycket stor och omtalad i media. Krisgruppen menar att ifall de arrangerat en presskonferens
hade de tydligare kunnat framfort vad som hént och vilka atgirder de utfort. Istéllet blev det
mycket spekulationer, vilket krisgruppen anser forvidrrade situationen. Krisgruppens
beddmning var sammantaget att de inte enbart borde gjort uttalanden 1 skriftlig form utan

dven arrangerat en fysisk presskonferens (Falkheimer & Heide, 2015).

Hdstkottskandalen Handelseforlopp

2013 2013 2013 2013 2013
Jan Feb 4 Feb7 Feb 8 Feb 10-14
| | | | 1 -
1 | | | |
FSA avsléjar Livsmedelsverket Pressmeddelande 1: Pressmeddelande 2: Pressmeddelande 3 - 5:
hist-DNA. informeras och Risk fésr histkétt, Hastkott bekriftas och Ansvar riktas till
distribution stoppas. produkten underleverantérer.

aterkallas.

Figur 3: Hindelseforlopp over Histkottskandalen och Findus krishantering.
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4.2 Overgripande bild av Findus krishantering

I intervjun med Jeanette Fors-Andrée framgick det att Fors-Andrée anser att Findus i sin
helhet lyckades hantera krisen bra. Faktum é&r att konsekvenserna till foljd av krisen var
positiva, bland annat med tanke pa att fOrtroendet for varumdrket bland konsumenter
langsiktigt okade. Enligt Fors-Andrée uppndddes de positiva effekterna genom att Findus
under Histkottskandalen agerade handlingskraftigt och levde upp till sina vérderingar. De
positiva effekterna kan enligt respondenten ses som tecken péd lyckad krishantering fran
Findus krisgrupp. Vidare hdvdar hon att om foretagets krishantering varit svag, skulle
foretagets fortroendekapital i ett langsiktigt perspektiv forsvagas, vilket inte var fallet for

Findus.

I intervjun med Henrik Nyberg framgick det att &ven han anser att Findus lyckades hantera
krisen bra, trots att organisationen inte var sérskilt forberedd for en kris eller hade en
etablerad krisgrupp. Perioden efter krisen brot ut var hektisk med manga utmaningar, men
genom transparens och laganda lyckades de hantera krisen, enligt Nyberg. Han menar dven
att de tog stort ansvar, bland annat genom att tidigt larma myndigheter, stoppa distribution

och forséljning.

Aven Jari Latvanen betonade i sin intervju att Findus levererat lyckad krishantering genom
Hastkottskandalen. Han anser att de var transparenta i sin kriskommunikation genom att visa
konsumenter forstaelse for situationen och informera om handelseforloppet. Latvanen menar
ocksa att Findus tog ansvar, och framhévde att de var en liten aktdr i en stor bedrégerihérva,
diar de levde utifrdn sina virderingar och antog en ledande roll med att informera om
histkottet. Han anser dessutom att de var sa forberedda som mdjligt, och att det inte var
mojligt att forberedas for en s& omfattande kris som Héstkottskandalen. Tva bevis pd att
Findus krishantering lyckades ér enligt Latvanen att de tilldelades Livsmedelspriset i augusti

2013, och att foretagets brand preference dkade pa sikt.

I intervjun med Micco Gronholm framfordes en mer kritisk uppfattning till Findus
krishantering jimfort med Fors-Andrée, Nyberg och Latvanen. Han anser att Findus borde
kommunicerat att de antog ett storre ansvar for krisen, istédllet for att rikta kritik mot

underleverantorer. Han tror att Findus tillvigagangssitt att hantera krisen péaverkade
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fortroendet for varumirket negativt. Likasd misstdnker Gronholm att konsumenter under en
period avstod fran att kopa produkten, och mdjligtvis 1 det hér fallet undvek lasagner
generellt. Dock adderade han att “konsumenters minnen &r som guldfiskars”, och syftade pa
att de fort glommer bort. Han antog att konsumenterna efter ett tag glomt hindelsen och

atergick till att kopa produkten.

4.3 Forberedelser for potentiella kriser 1 Findus krishantering

4.3.1 Respondenternas uppfattningar

For att vara forberedd och undvika att en kris uppstér i forsta hand, menar Fors-Andrée att
foretag maste forstd varfor fortroende dr visentligt. I fallet med Findus var det viktigt att
beakta forvéntningar och l6ften mot dess kunder och intressenter. Genom att inte leva upp till
forviantningar och bryta mot I6ften, s& sdtts foretag per definition 1 en fortroendekris.
Fors-Andrée forklarade att ménga ledningsgrupper inte forstdr vad som 1 grunden ska
skyddas. Saledes dr inte heller minga foretag tillrackligt forberedda nir en kris uppstar. En
vanlig orsak &r att det saknas kunskap eller forstaelse for varfor kriser uppstar. Fors-Andrée

uttryckte foljande.

“Manga foretag tenderar att sdtta sig sjdlva i klantiga situationer sdsom att ducka undan

problemen, eller rent av i panik sdga fel saker infor media”

Aven Nyberg pratade om forberedelser for kriser. Nyberg forklarade att innan
Histkottskandalen hade Findus organisation endast genomgatt ett par smé kriser. Delar av
forarbetet for krishantering var saledes pé plats, men det fanns brister. En brist var att ingen
mediatrdnad krisgrupp var verksam. I den krisgrupp som existerade fanns det inte tydliga
roller. Nyberg forklarade att han varken jobbade med marknadsforing eller kommunikation,
och som produktionsansvarig tvingades han utveckla kunskaper om krishantering utan att
vara speciellt forberedd for rollen. Den krisgruppen som aktiverades var informell och bestod
av Nyberg, VD, personalansvarig samt nagon fran marknadsavdelningen. Dessa personer var
inte heller trdnade for kris. Bortsett frdn den anlitade kommunikationsbyran, saknades

kompetens inom krishantering i organisationen. Nyberg preciserade exempelvis foljande.
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“Det som var onaturligt for var del var att jag, som normalt sett har en ganska introvert roll

med ansvar for produktionen, dd exponeras i media utan trdning eller erfarenhet.”

Trots att det fanns rutin for att aktivt 6va krishantering var inte detta ndgot Findus gjorde,
eftersom de tidigare bara genomgatt sma kriser. Nyberg uttryckte dven att det i efterhand
skulle framstéllts certifikat sa att organisationen aktivt kunde trdna och simulera kriser. Som
en foljd av att det inte fanns en etablerad krisgrupp med ansvar for kommunikation, menade
Nyberg att manga anstillda fick 1dmna sina vanliga arbetsuppgifter for att kunna agera och

upprétta snabb kriskommunikation.

“Jag fick ligga mycket av mina andra arbetsuppgifter dt sidan, och jobba mer eller mindre

dygnet runt tills det var pd banan igen.*

Ett av det storsta problemen i med de forberedande atgédrderna pd Findus var enligt Nyberg
att Findus kontor och leverantorer internationellt inte var synkade. Eftersom skandalen inte
var ett lokalt problem var en av de storsta utmaningarna att samarbeta och kommunicera

internationellt. Nyberg uttryckte bland annat foljande.

“Vi la mycket tid pd att forséka synka mellan tre marknader som var helt olika i
uppfattningen om hur man skulle hantera sina kunder och sin media. Hade det varit en
arbetsplatsolycka i Sverige sa hade man inte behovt synka, men eftersom det spred sig over

ett storre geografiskt omrdde sd var det svart.

Han menar att Findus huvudkontor istdllet borde forbittra kommunikation mellan sina
nationella kontor. Att exempelvis uppdatera varandra mellan de olika kontoren om vad som
hinder samt undvika sprakligt missforstdnd. Som resultat av det och att det inte fanns en

strukturerad krisgrupp, blev det extremt hektiskt och rorigt inom organisationen.

En delvis skiljande beskrivning av Findus forberedelser for potentiella kriser presenterades av
Latvanen. Han har en annorlunda bild jimfort med Nyberg. Han forklarade att
Histkottsskandalen var ndgot utdver det vanliga, det var den fOrsta krisen de bemotte efter
digitaliseringen, vilket resulterade i att krisen snabbt kunde sprida sig och sédledes blev det
ocksa en global kris. Han anser dock att Findus var vil forberedda for en kris eftersom de

hade riktlinjer, policyer och trdnat for en potentiell kris. Han exemplifierade med att han
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personligen genomfort en tvd veckor ldng utbildning i krishantering. Syftet med dessa tvé

veckor var forebyggande krishantering och Latvanen sade foljande.

“Vi hade i forvdg listat vem som skulle gora vad i olika scenarion, vem som ska hantera vad,

vem som ska forbereda vad, vem ska skriva vad” .

Han lade ddremot till att det dr svart att forberedas infor en kris av Héstkottskandalens storlek
och omfang, men att det var s& forbereda de kunde vara. Han betonade att det ar sdrskilt
viktigt med forberedande éatgérder 1 livsmedelsbranschen, dar risken for kriser é&r
jamforelsevis stor. Han lyfte dven fram betydelsen av att arbeta forebyggande med
kommunikationsbyraer. “Krishantering mdste vara en del av hur vi gor avtal med

kommunikationsbyraer”.

Findus informerades om risken for héstkott 1 sina produkter ungefir tva veckor fore krisen
blev offentlig. Under dessa tva veckor arbetade Findus med att forbereda sin krishantering,
utifall att informationen om héstkott stimde. Vid denna tidpunkt tillsattes en krisgrupp
bestdende av tio till tolv medarbetare som arbetade i en moteslokal som var tilldelad
krisgruppen dygnet runt. Krisgruppen bestod framst av personer frén Findus ledningsgrupp.
Krisgruppen borjade forbereda utifrdn for olika scenarion och forbereda kommunikation.
Saledes var det mycket diskussioner, forberedelse och planering for hur de skulle géra om
histkottet bekriaftades. Exempelvis samlades de for att redogora hur de skulle hantera media,
hur de skulle hantera konsumenter och svara pa journalisternas fragor. Findus hade inte
tillrdckligt med personal for att hantera krisen, och anstéllde en kommunikationsbyrd for att
avlasta krishanteringen. Dock anser Latvanen att Findus borde anstillt fler krishanterare i
forebyggande syfte efter att foretaget informerats om den potentiella krisen. Istéllet var
Findus personal underbemannade, och flertalet medarbetare blev utarbetade, vilket
resulterade 1 att vissa valde att sdga upp sig. Det dr en av fi misstag i Findus krishantering

som Latvanen i efterhand anser att de borde agerat annorlunda.

Kort efter att Findus tagit del av rykten om héstkott i sina produkter ringde Latvanen Findus
styrelseordforande som hade fatt information om hastkott for McDonalds produkter pa den
amerikanska marknaden. Dérefter flog Latvanen och hans medarbetare till New York for att

forbereda deras krishantering. Anledningen till att uttalade sig innan andra aktdrer beror
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enligt Latvanen pa att de hade forberett sd sig noggrant under de tvd veckorna. Han var ngjd

med hur de forberedde sig under dessa tva veckor och hur de hanterade situationen.

Gronholm ndmnde ocksa att forberedelser for kriser dr en viktig del inom krishantering, och
befarar att det dr ménga ledningsgrupper som inte aktivt forbereder sina foretag for
krissituationer 1 tillrackligt stor utstrickning. Han menar att foretag ofta glommer bort risken
som finns kopplat till varumirket vid en kris. Gronholm tycker det hade var intressant att
studera hur ofta en ledningsgrupp simulerar en krissituation, eftersom han tror att det &r
ovanligt 1 den privata sektorn. Han misstinker att det ofta tas forhastade beslut nir en kris vél
intrdffar och att foretag vidtar desperata och ogenomténkta dtgirder for att ridda situationen.
Gronholm konstaterar dessutom att det oftast slutar olyckligt nér foretag inte &r tillrackligt

forberedda infor kriser.

4.3.2 Analys av Findus forberedelser for potentiella kriser

Ett vitalt verktyg for att forebygga, identifiera och forbereda infor en kris dr enligt Salvador
och Ikedas (2018) anvédndande av sociala medier, som Findus enligt Nyberg nyttjade val.
Salvador och Ikedas menar att externt 6vervakande mot missndje frdn konsumenter, media
och opinionsbildare &r viktigt for att skydda varumérkeskapitalet. Att Findus bemannade folk
pa sociala medier for att kommunicera och beméta klagomal redan ar 2013 &r ett tecken pa
lyckad extern Gvervakning. Utifran fOrfattarnas teori, kan foretag passivt eller aktivt bemota
klagomal och hot mot foretaget. Exempel pa passivt dvervakande &r att bemanna folk pa
digitala konton for att skydda varumérket och bemoéta eventuella klagomil, medan aktivt
overvakande kan beaktas genom att bevaka det som publiceras om varumirket offentligt. Den
aktiva strategin realiserade Findus genom att overvaka bade marknad och omvirld innan
Hastkottskandalen. Ett tecken pa aktivt 6vervakande ar att de tidigt genom engelska medier
tog del av information om att det fanns spir av hést-DNA, for att sedan kontakta
underleverantdrer. Dessutom var de observanta eftersom de tidigt var medvetna om eventuellt
héstkott pd McDonalds pd den amerikanska marknaden. Att ddrav flyga direkt till New York
for att skapa forstaelse ar ett tecken pa att Findus reagerade fort. Likasé ar det ett tecken pa

lyckat aktivt dvervakande enligt Salvador och Ikedas teori.

Négot som Findus & andra sidan inte lyckades hantera fran ett produktperspektiv ar det
interna Gvervakandet av det som kan paverka produktens kvalitet. Organisationen

genomforde inte heltdckande interna kvalitetskontroller for att upptécka eventuella fel i sina
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produkter. Istéllet fick de fick reda pa problemet av externa parter innan de anlitade det tyska
laboratoriet. Enligt Salvador och lkedas teori dr det viktigt att ha effektiva system for att
spara de parter som &r involverade i distributionskedjan av produkten, vilket &r en av de
aspekter dir Findus forebyggande atgirder var som svagast. Det tog ldng tid innan de forstod
frén vilken leverantor och var héstkottet harstammade. Findus hade bara kontroll pa ett led ut
1 leverantorskedjan, medan Findus hade svagt kontroll dver andra underleverantérer i
distributionskedjan. A andra sidan blev Findus lurade, vilket forsvarar processen att dvervaka
leverantérer och kontrollera sina produkter. Sammantaget fanns det brister i1 deras
forebyggande krishantering eftersom de varken lyckats spara eller kontrollera
distributionskedjan nir krisen vél intrdffade. Att de anlitade ett laboratorium nir krisen
intrdffade tyder & andra sidan pa lyckat internt overvakande. Enligt teorin borde de dock

implementerat kontroller tidigare i syfte att forebygga krisens uppsténdelse i forsta hand.

Salvador och lkedas Utdver detta menar ocksd att for att underldtta bevakande ir en
grundsten i teorin att tillsdtta en krisgrupp. De menar att majoriteten av de foretag som har en
krisgrupp, tidigare ocksa drabbats av kriser. Detta &r starkt kopplat till fallet med Findus. Att
det inte fanns en etablerad krisgrupp kan betraktas som bekréftelse pa att foretag inte borjar
oroa sig for kriser forrdn de drabbats av en. Fragan dr om krisgruppen som fanns pa Findus
var tillrackligt forberedd. Utifrdn respondenternas beskrivning och insamlande
dokumentstudier, dr var bedomning att fanns rutiner for kriser redan innan Héstkottskandalen,
men att dessa inte var speciellt omfattande. I gengéld, indikerade viss empiri att de var vél
forberedda eftersom det under tvé intensiva veckor tillsammans trinade pa olika scenarion
och atgirder som de skulle vidta i sin krishantering. I synnerhet var dessa tvd veckor
vardefulla i forebyggande syfte, men utifran teorin borde Findus forberett sig tidigare an sa.
A andra sidan, att fullstindigt forbereda Findus for s& omfattande kris som
Hastkottsskandalen anses inte vara mojligt. Vidare trinade dven krisgruppen och andra
medarbetare intensivt under de forsta tva veckorna for att kunna hantera mojliga scenarion
samt bemoéta media. Det fanns dessutom brist pa extern expertis och kunskap inom
krishantering. Likasd, brister pa policys, trdning och 6vningar for krishantering. Findus borde
langt innan Haéstkottskandalen intrdffade stimulerat krissituationer, konstruerat en fast
krisgrupp med erfarenhet inom krishantering, skapat okad forstdelse av mediedrev och
kunskap om sociala medier. Det &r mojligt att krishanteringen dd hade kunnat utforas

effektivare. Bristen av forberedelser och extern expertis kan séledes kan vara en bidragande
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faktor till att mycket av arbetet inom Findus blev hektiskt, rorigt samt att den interna

kontrollen brast.

Vidare menar forfattarna bakom teorin att en annan vanligt forekommande brist dr att
krisgrupper foljer instruktioner frdn huvudkontor, som inte &r effektiva lokalt. Denna
problematik dr ocksa starkt kopplad till fallet med Findus eftersom det fanns problem att
forstd och kommunicera mellan olika internationella kontor. Hade de forberedande atgiarderna
och krishanteringen skett mer decentraliserat, sd hade det kunnat anpassas utifran den lokala
situationen och konsumenterna. Utifrdn Salvador och Ikedas teori, ndr det kommer till
forberedelser, dr alltsd dven detta en bekriftelse pa de brister som fanns i Findus

krishanteringsstrategier.

Aven Findus varumirkeskapital var en bidragande faktor i Findus forberedelser for en
potentiell kris. Enligt Rea, Wang och Stoner (2014) har varumaérkeskapitalet stor betydelse
for hur allvarligt ett foretag drabbas av en kris. Findus &r ett bolag med historik av positiv
kundattityd och -lojalitet, och har didrmed starkt varuméirkeskapital (Hegner, Beldad &
Kamphuis op Heghuis, 2014). Nyberg och Latvanen menar dessutom att Findus ldnge varit
ett starkt varumérke och inte bemétts av allvarliga angrepp fran varken konsumenter eller
media innan Histkottsskandalen. Séledes kan man tinka sig att Findus starka
varumirkeskapital betraktats som en tillgang i det forberedande arbetet infor en potentiell

kris, och att andra atgirders bortprioriterades.

Vid utvérdering av Findus krishantering till f61jd av Hastkottskandalen dr det mycket mojligt
att det starka varumérkeskapitalet kan varit en bidragande faktor till att de langvariga
konsekvenserna for Findus varumérke var milda. Det ar mojligt att krisen inte paverkat
konsumentens kopintention och varumirkets kredibilitet i samma grad som ett foretag med
svagare varumdrkeskapital. Det starka varumirkeskapitalet kan didrav ocksa ses som en
effektiv atgérd i ett forebyggande syfte. Precis som Dawar och Pillutla (2000) preciserar, kan
ett starkt varumérkeskapital mycket védl vara en vital tillging for ett foretag ifall en
varumérkeskris uppstir. Att skydda varumérkeskapitalet skulle darfor ocksa kunna beaktas
som en central forebyggande dtgird. For att minska negativa foljder av en varumérkeskris bor

darfor foretag precis som Findus, efterstrdva hogt varumérkeskapital.
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4.4 Ansvarstagande och transparens 1 Findus krishantering

4.4.1 Respondenternas uppfattningar

Respondenterna 1 samtliga intervjuer lyfte ansvarstagande och transparens som viktiga
aspekter inom Findus krishantering. Fors-Andrée likstillde begreppet handlingskraft med att
ta ansvar, och belyste att Findus genom att vara handlingskraftiga lyckades skydda gapet
mellan ord och handling, det vill sdga fortroendegapet. Det uppnaddes genom att agera och
vidta atgdrder direkt. Genom att ta hinsyn till sakfrdgan kan foretag underlitta processen att
analysera situationen och héndelseforloppet. Sédledes eskalerar inte situationen till en

fortroendekris, utan fortroendekapitalet behalls intakt.

Fortséttningsvis berdttade Fors-Andrée att Findus larmade svenska myndigheter istéllet for att
vénta pd att ndgon annan skulle agera. Att de dterkallade lasagnen &r ett tecken pé att de levde
upp till konsumenters férvintningar, eftersom de tog stdrre ansvar dn vad lagstiftning kraver.
Saledes menar hon att Findus levde upp till tre av sina varumirkesloften, att vara

transparenta, ta ansvar och vara rattvisa.

“Det som dr sd fint dr att kunna stinga det hdr gapet mellan ord och handling, och verkligen

leva som man ldr, det dr ju att om ndgonting blir fel sa ska man agera rdtt”, sade hon.

Fortsdttningsvis anser hon att en enskild aktor inte sjilvstidndigt ansvarar for en hel bransch,
utan det finns aktorer som ansvarar for olika omrdden. Generellt sett ska inte ett foretag
skylla p& andra, diremot borde misstaget som foranledde krisen utforskas och placeras i ett
storre sammanhang. Fors-Andrée fortsatte forklara att det ar centralt for foretag att istéllet
redogdra for allménheten vad de dr ansvariga for, och i synnerhet vad de inte 4r ansvariga for.
Ansvarstagande vidtogs sammanfattningsvis enligt henne bade mot konsumenter,

myndigheter och leverantdrskedjan.

Aven Nyberg berorde dessa delar i Findus krishantering, och forklarade att tva nyckelfaktorer
som Findus efterstrdvade 1 sitt ansvarstagande var réttvisa och transparens. Géllande Findus
atgdrder i krishanteringen menar Nyberg att de agerade snabbt, parallellt med att de var sa
transparenta som mojligt. Till exempelvis vidtogs flertal atgirder innan det var bekréftat att

lasagnen inneholl héstkott. Nyberg forklarade att de inte ville oroa konsumenterna i onddan,
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men 1 det stadiet bedomdes risken vara betydande for att det skulle finnas histkott 1 lasagnen.
Han menar att i efterhand var det korrekt beslut, eftersom nir det visats att det fanns
hist-DNA i lasagnen, kunde de inte anklagas for att ha dolt information. I efterhand tackade

Livsmedelsverket Findus for att de forvarnades for vad som potentiellt skulle ske.

For att fortydliga Findus ansvarstagande forklarade Nyberg att Findus var forst av flera
drabbade fOretag att rapportera om hastkott i sina produkter. Nyberg preciserade att manga
troligtvis inte forstod att de avsléjade en skandal som inte andra globala livsmedelsbolag
sdsom Burger King, McDonalds eller Nestl¢ uttalat sig om forrdn tvd manader senare. Det var
flera andra foretag som efterliknade Findus tillvigagingssitt med att dterkalla produkter. Ett
exempel dr ICA som ocksa handlade med underleverantdren som sélt hastkott till Findus. Att
Findus var forst med att rapportera om hastkottet resulterade 1 att en stor del av medias
uppmaérksamhet riktades mot dem. Nyberg forklarade det som att “Findus hamnade i
skottlinjen”. Det var inte pafrestningar 1 media som ledde till att de agerade fort, utan de
forsokte anta en ledarroll 1 krisen genom att uttala sig forst, trots att de ledde till att stort

fokus riktades mot Findus.

Nyberg anser inte att Findus skyllde ifrén sig eller avstod att ta ansvar for krisen. Han menar
att de kommunicerade en neutral bild, visade forstielse for oroligheter, att det var uppenbart
enligt kontrollerna att de lurats, men att de i slutindan dndd var ansvariga for varumarket.
Nyberg anser att Findus tog ansvar genom att forklara att de kontaktat underleverantorer och
vintade pd svar fran dem. Han menar att Findus parallellt med dessa handlingar undersokte

situationen.

Gillande Findus kontroll 6ver underleverantdrer menar Nyberg att de vid tidpunkten inte
misstinkt felaktigheter hos underleverantdrer utifrdn uppféljningar. Findus granskade inte
hela leverantorskedjan, utan endast de aktorer med nérmast kontakt med Findus. Histkottet
kan hérledas till langre ut i leverantdrskedjan &n si. Findus var sékra pa att det handlade om
bedrégeri 1 leverantorskedjan, men kunde inte heller anklaga underleverantor forrdn det var
sakerstdllt. Genom att vara ansvariga for varumérket var Findus dérav ocksd ansvarig hela
vigen ut 1 leverantorsled oavsett hur ménga led det handlade om. Exempelvis sade Nyberg

foljande.
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“Om man dr en global spelare sda mdste man liksom ta steget forbi sina direkta leverantorer

och ett steg till”.

Anledningen till att Findus anvénde pressmeddelanden som kommunikationsform var enligt
Nyberg for att kommunicera ett enhetligt budskap. Saledes kunde de hédnvisa till
pressmeddelanden istéllet for att inte uttrycka sig alls till nyfikna journalister. Sociala medier
var r 2013 en relativt ung plattform, men Nyberg menar att Findus snabbt bemannade
personal péd sociala plattformar. Saledes kunde de péd sociala medier bemota klagomél och

korrigera falsk information.

Latvanen berorde ocksa dessa dmnen, och menar att Findus 1 sin kriskommunikation erkdnde
att de begétt misstag och att kritiken mot underleverantdrer behovdes for att informera
konsumenter om situationen. Latvanen anser att Findus var transparenta 1 sin
kriskommunikation, och att det valet var sjélvklart. “Det fanns ingen mening att ljuga ndir
media ligger pd sa mycket, sanningen kommer att komma fram dnda”, forklarade han. Dock
fanns det skiljande asikter inom organisationen. “Det var personer inom vdr ledningsgrupp
som ville forneka att det fanns hdstkott i lasagnen, men vi ville leva upp till vdara virderingar

och vara transparenta”.

Latvanen belyste dven att Histkottskandalen var en skandal diar Findus endast var en liten

aktor, och att skandalen var mycket mer omfattande &n vad de till en borjan anat.

“Det kom fram att kéttfabriken i Frankrike hade forfalskat dokument, och att personal pa det
lokala Livsmedelsverket varit inblandad i forfalskningen. For detta hade hon fdtt cirka
150.000 euro som ersdttning. Sedan kom det fram att kottet skickades fran Rumdnien till
Cypern, Cypern till Holland och sedan Holland till Frankrike. I sjilva verket, gick alltsd
kottet direkt fran Rumdnien till Frankrike, men papprena héll pa att cirkulera. Samtidigt som
detta skedde visste vi att ICA, Dafgdrds och andra varumdrken runt om Europa hade samma
problem, men att ingen av dessa vill erkdnna eller ga ut med att det fanns risk for hdstkott.

Alla andra var tysta. Det var endast Findus som stod for faktan “.

Enligt Latvanen riktades stor del av medias kritik mot Findus eftersom de var forst med att
rapportera om héndelsen. Han menar att &ven ICA drabbats av héstkott 1 sina lasagner, men

att de aldrig erkdnde. Han &r missndjd Over att Findus var ensamma inom
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livsmedelsbranschen att ta ansvar for situationen, och att andra aktorer undvek att ta ansvar
pa grund av réddsla for att blandas in i krisen. Eftersom flera svenska foretag drabbades av
bedrdgerihdrvan tycker Latvanen att Livsmedelsverket och andra myndigheter borde visat
stod och erbjudit assistans till Findus. Istéllet riktades kritik mot Findus. Latvanen beréttade
om Sveriges davarande landsbygdsministers uttalande om Findus. “Eskil Erlandsson satt i
TV-soffan och sa att han skdms 6ver att Findus finns i Sverige”. Latvanen anser att Findus

tvingades ansvara for hela branschen i Histkottskandalen.

Aven Gronholm betonade betydelsen av att ta ansvar for en kris. Han berittade att han har
svért att forstd varfor Findus riktade bort ansvaret. Han menar att det var ett oprofessionellt
och osmart tillvigagangssétt. Enligt Gronholm dr det sjdlvklart att konsumenter forstod att
Findus inte aktivt valt hédstkott 1 sina lasagner, men med Findus varumaérke pa forpackningen
ar det deras ansvar att kdnna till “varenda liten krydda som finns i deras lasagner”. Han antar
att Findus blev irriterade pa sina underleverantorer, forlorade kontrollen och till f6ljd av det
agerade emotionellt. Reaktionen frn ledningen hos Findus var dock minsklig, men kunde
lett till att kunder forlorade tillit till varumirket. Det blev en fortroendefraga enligt
Gronholm, som motiverade med att forklara att foretag som undviker att ta ansvar och
bemota problem riskerar skador pd varumérket. Gronholm befarar att risken finns att kunder
antog att om Findus inte var medvetna om innehallet i lasagnen, ar det mojligt att de inte var
medvetna om innehéllet i sina andra produkter. Gronholm sammanfattade att Findus borde
kommunicerat att de interna kvalitetskontrollerna brustit enbart for lasagnen, att Findus var
ansvarig, att problemet skulle dtgidrdas omedelbart samt att de skulle tillse att rutinerna

utvérderades for att inte upprepa liknande misstag.

Gronholm belyste dessutom vikten av transparens i krishantering. Han konstaterade att
konsumenter inte uppskattar foretag som forsoker dolja sina misstag. Gronholm menar att det
bista tillvigagingssittet dr att vara Oppen och personlig, och att konsumenter dirigenom i
storre utstrickning har forstdelse for en olycklig hidndelse. Han tror att Findus kontaktade
Livsmedelsverket tidigt och av eget bevag for att de inte ville riskera att beskyllas for att de
forsokt dolja handelsen. P4 detta sétt, menar Gronholm, kunde Findus i efterhand visa att de
varit transparenta under hela processen. Orsaken bakom att anlita ett tyskt laboratorium tror
Gronholm var att de ville sdkerstilla att engelska myndigheters rapporter om hastkott i

lasagnen stimde.
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Gronholm forhéller sig tveksam till om det var rétt att Findus frdmst publicerade
pressmeddelanden i sin krishantering. Han anser att pressmeddelanden &r opersonliga, och att
det forsvarade for konsumenter att skapa en sympatisk bild av foretaget. Gronholm menar att
de borde utvecklat krishanteringen med ytterligare atgirder. Ett konkret forslag han delade
var att anstélla studenter och 6ppna en telefonmottagning for oroliga konsumenter. Dessutom
borde Findus genomfort minst en presskonferens dér foretaget i detalj forklarade vad som

hint, vad de lart sig av hdndelsen och hur de tinkt agera i framtiden, anser Gronholm.

4.4.2 Analys av ansvarstagande i Findus krishantering

En faktor enligt Coombs (1998) som paverkar konsumenters upplevelser gillande ansvar i en
krissituation dr foretagets paverkan pa krisen. Det inblandade foretagets interna kontroll, det
vill sdga faktorer bakom krisen som organisationen kan paverka, fordndrar konsumenternas
upplevelse om foretagets ansvar. Nagot Findus kunde péverka i krisen var agerandet efter de
motts av informationen om risk for histkott 1 sina produkter. Findus tog ansvar genom att fort
larma svenska myndigheter, aterkalla sin lasagne och meddela offentligheten. Fors-Andrée
anser att de tog storre ansvar dn vad lagstiftningen kriver eftersom Findus inte hade ndgon
skyldighet att larma myndigheter sa tidigt. Samtidigt kan det ses som sjdlvklara dtgarder med
tanke péd att risken var stor for att det fanns héstkott i produkten. Detta eftersom det
framforallt var trovdrdiga kéllor 1 brittiska myndigheter och mingder av nyhetsmedier som
rapporterat om héstkottet. Om Findus hade forsokt dolja misstaget hade kritiken 1 efterhand
och varumirkeskapitalets skador troligtvis blivit allvarligare. Det dr svért att veta om Findus
vidtog dessa atgiarder for att de ville ta ansvar, eller om det var 1ampligast for att skydda

varumaérkeskapitalet ur ett strategiskt perspektiv.

Vidare var Héstkottsskandalen en stor skandal som &dven berdrde flera andra stora
livsmedelsbolag. Trots att andra organisationer drabbades av samma problem, tog Findus
stort ansvar fOr situationen genom att vara forst 1 Sverige att informera om héastkott 1 sina
produkter. En del andra drabbade foretag fornekade fullstindigt inblandning. Det &r inte
ménga konsumenter som dr medvetna om varken att skandalen var global eller att den
berdrde ménga andra svenska foretag. Att Findus rapporterade om héstkottet ledde till att stor
del av medias kritik riktades at Findus. Findus blev den uppenbara syndabocken i
Hastkottskandalen  ur  medias  synvinkel. Pa  kort sikt forsdmrades séledes

varumirkeskapitalet. Att Findus var tidiga och i viss mén ensamma med att informera
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misstaget dr ett tydlig bevis pd stort ansvarstagande. De rapporterade ett stort misstag i
konsumentens intresse, trots att det ledde till att konsumenters fortroende till varumérket
forsvagades pa kort sikt. Findus borde dock i sin krishantering tydligare framhavt att det var
en skandal som omfattade manga fler aktorer &n Findus, och att Findus endast var en liten del
av en stor bedrageriskandal. Utifran ett ansvarstagande perspektiv dr det en svaghet i Findus

krishantering.

Findus ansvarsroll 1 Héstkottskandalen dr komplicerad att urskilja. Det gar att argumentera
for att en stor del av ansvaret tillhor underleverantorer. Det kan motiveras med att de utfort
kriminella handlingar och bedragit Findus som var ovetande om héstkottet 1 lasagnen. Det ér
inte helt enkelt for Findus att vervaka varenda produkt i sortimenten. Findus anade inte
overhuvudtaget att underleverantdren dolt ndgot, och utan tillit till samarbetsaktorer dr det
omgjligt att bedriva en verksamhet. Fors-Andrée menar att Findus inte pa egen hand ansvarar
for en hel bransch, utan att olika aktorer ansvarar for olika omraden. Orsakerna till krisen bor
enligt henne placeras i ett storre sammanhang. Eftersom ménga livsmedelsforetag i Sverige
drabbades, borde Livsmedelsverket stottat Findus i krishanteringen. A andra sidan har Findus
trots allt ansvar att vara medvetna om varenda ingrediens i deras produkter, med tanke pa att
det dr deras varumérke pa produkten som konsumenter koper. Findus har dven ansvar att
overvaka att underleverantorers verksamhet bedrivs pé ett godtagbart sdtt. Att Findus interna
kontroller brast, och de inte 6vervakade sina underleverantorer tillrackligt, dr tva faktorer som

bidrog till Hastkottskandalen. Dessa faktorer var inom Findus interna kontroll.

I Findus krishantering riktades kritik mot underleverantorer. Kritiken mot underleverantorer
kunde uppfattas som att Findus avsade sig ansvar for att krisen uppstatt. Kritiken kunde ocksa
uppfattas som att Findus visade forstdelse for oroliga konsumenter genom att forklara att
underleverantdrerna undersoktes, for att reda ut var, och av vem felet begatts. Oavsett
kritikens verkliga syfte och effekt var en svaghet i Findus krishantering att vid ett flertal
tillfallen rikta kritik mot underleverantorer. Det skapade en bild av att krishanteringen var

osammanhingande, emotionell och desperat.
Aven Findus prestationer dver tid dr ndgot som paverkar konsumenters upplevelse om

foretagets ansvar i en krissituation. Enligt Coombs (1998) blir krisens konsekvenser mildare

om fOretaget inte upplevt kriser eller skandaler tidigare. Eftersom Findus inte tidigare
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genomgatt en allvarlig kris borde konsumenternas kritik mot Findus inte vara allvarliga enligt

teorin, vilket indikerar att defensiva strategier borde anvéndas.

4.3.4 Analys av transparens i Findus krishantering

Enligt interpersonal deception theory &r det viktigt att skapa trovdrdighet hos media,
konsumenter och intressenter under en kris. Findus agerade snabbt ndr de tillsatte en
krisgrupp efter FSA avslojat att de funnit hiast-DNA 1 kottprodukter. Findus forde sedan en
dialog med Livsmedelsverket dér de var transparenta géllande hindelsen och vad som
intrdffat. Séledes &r det en mdjlig forklaring till att Findus valde att publicera flera
pressmeddelanden under en kort period. Vid analys och granskning av Findus uttalanden 1
pressmeddelande ett och tva dr det dock svart att urskilja fordelarna med att forst varna for att
det kan finnas histkott 1 lasagnen, och en dag senare bekréfta det. Fortroendet hade
formodligen inte forsdmrats avsevért ifall Findus sammansatt pressmeddelande ett och tva.
Samtidigt dr det viktigt att ha forstaelse for sammanhanget vid analys. Findus befann sig i en
pressad situation, dir de stindigt mottes av ny information fran olika aktérer som de var
tvungna att agera utifran och ta stédllning till. Det &r viktiga aspekter att vdva in vid analys av
pressmeddelandena och Findus krishantering. Det dr enkelt att i efterhand ifradgasétta atgérder
som upplevdes naturliga i den rddande stunden. Under stressade situationer kan man anta att
beslut som ska fattas inte 6vervigs lika noggrant som i en situation ndr man inte befinner sig i

en kris.

Vid analys av Findus krishantering av den forsta dimensionen i IDT, sanning, é&r
beddmningen att de inte delade 16gner 1 sin krishantering. De var genomgéende tidiga med att
rapportera om nyheter géllande skandalen. Findus var transparenta i sin krishantering och
berdttade for allménheten vad som hént och planerade atgérder (till exempelvis att aterkalla
lasagnen). Att de anlitade ett laboratorium for att undersoka lasagnens innehall 4r en indikator
pa att de ville reda ut och informera om situationen. En konsekvens av att vara tidiga med att
informera om situationen var att stor del av medias uppmérksamhet riktades mot Findus,
vilket skapade en kritisk bild av Findus och forsvagade bolagets varumérkeskapital. Findus
stélldes till svar och behovde besvara manga fragor samtidigt, vilket 6kade risken for snabba

och ogenomténkta svar.
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Var bedomning ar att Findus krishantering dven var fullstindig, eftersom de inte dolt eller
uteldmnat information. En anledning till att krishanteringen bedéms som fullstéindig &r att det
inte avslojades nagra betydande upptéckter kring Héstkottskandalen i efterhand som Findus
inte informerat om. Findus var det forsta och enda bolaget 1 Sverige som informerade om och
erkédnde hastkottet. Inom Findus organisation fanns det delade meningar om hur mycket
information som skulle publiceras. Det fanns meningskiljaktiker internt, dir vissa ansdg att
det var béttre att begrinsa informationen till offentligheten. Var bedomning &r att det var rétt
att formedla sanningen, men att det inte dr sdkert att det var nddvéindigt att dela all
information direkt. Findus krishantering resulterade daremot pa langre sikt i ett forstirkt
varumirkeskapital, vilket med stor sannolikhet berodde pa fullstindighet och transparens i

krishanteringen.

Den tredje dimensionen, klarhet, & nagot som Findus ocksd lade mycket vikt vid. Findus
ville dela en tydlig bild av Haistkottskandalen. Det var déarfor flera pressmeddelanden
genomfordes och att de &dven deltog pd manga intervjuer dir funderingar och fragor
besvarades. Findus valde dven att bjuda in sina kunder till sina fabriker dér de fick iaktta hur
foretaget tillverkade sina lasagner. Det skapade klarhet hos konsumenter eftersom Findus
visade att produktionen var séker. Det dr dock osdkert om pressmeddelanden var den mest
effektiva kommunikationsformen i krishanteringen. I pressmeddelanden finns det inte
mojlighet for intressenter att stilla Findus till svars. Hade Findus genomfort presskonferenser
hade intressenter fatt mojlighet att stélla fragor till Findus, vilket hade kunnat resultera 1 att

konsumenters fridgor kunnats besvaras, samt gett en personligare uppfattning av Findus.

Den sista av de fyra dimensionerna i Buurgons teori dr relevans. Undersoker man Findus
krishantering framstir informationen som relevant. Findus informerade om de viktigaste
aspekterna av krisen, och la inte nagra betydande resurser pa att informera om négot som inte

kéindes aktuellt.

En av anledningarna till att Findus som varumaérke fortfarande existerar p4 marknaden utifran
IDT:s synvinkel, dr tack vare att foretaget delade sanningen, inte dolde information, att
informationen var tydlig och relevant. Detta gav saledes intressenter mdjligheten att skapa sig
en egen uppfattning och kritisera Findus for det faktiska problemet och inte for deras
tillvigagangssitt att formedla nyheten. Findus kritiserades i huvudsak for handelsen, och inte

for att de forsokt dolja information i sina pressmeddelanden. P& kort sikt forsdmrades Findus
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varumarkeskapital avsevirt, men redan efter sex manader var varumérkeskapitalet starkare dn
fore Héstkottskandalen. Sammantaget stirktes Findus varumidrke av krisen. Findus hade
kunnat vilja att inte vara transparenta, det vill sdga att enbart &terkalla lasagnen utan att
kommentera varfor. Findus krisgrupp ansdg dock att det var bésta att vara transparent och

beritta sanningen, vilket stimmer vial med IDT-teorin.
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5. Diskussion

I detta kapitel sammanfattas och ifragasdtts den empiriska analysen. Empiriska analysen

generaliseras genom en vidareutveckling av Coombs analytiska ramverk (1998).

5.1 Findus tillimpning av Coombs krishanteringsstrategier

Baserat pd fallbeskrivningen och respondenternas perspektiv av Héstkottskandalen kunde
Findus  tillimpning av = Coombs  (1998)  krishanteringsstrategier — urskiljas.
Krishanteringsstrategierna identifierades genom att analysera Findus krishantering med hjilp
av Salvador och Ikedas teori om forberedelser, Coombs teori om ansvar (1998) och Buller

och Burgoons IDT (Clementson och Xie, 2021).

Gillande Findus forberedelser for potentiella kriser lyckades Findus utifrdn Salvador och
Ikedas teori (2018) implementera effektivt externt dvervakade. Det uppnaddes genom att
bemanna personal pa digitala plattformar, 6vervaka marknad och medier. Fran ett internt
produktperspektiv misslyckades de a4 andra sidan att Overvaka det som kan paverka
produktens kvalitet. I synnerhet pé grund av brist pé interna kvalitetskontroller och effektiva
system for att kunna spéra alla parter inom distributionskedjan. Dock uppstod problemet flera
led ut i leverantorskedjan som en del av ett bedrageri, och siledes var det komplicerat att
kontrollera den interna kvaliteten. Vidare fanns det inte heller en etablerad eller tillrackligt
forberedd krisgrupp. Daremot fanns det policyer och riktlinjer for hur man skulle agera vid en

kris.

Utifrén var bedomning av Findus forberedelser for en potentiell kris kan man urskilja att
Findus tillimpade strategin corrective action i krishanteringen efter Hiaskottskandalen. Som
resultat av det framgéangsrika externa Overvakandet lyckades Findus agera snabbt. De
stoppade distribution och forsdljning kort efter att de tagit del av rapporterna om risk for
histkott. De aterkallade lasagnen i1 samband med att resultaten fran det tyska laboratoriet
anldnde. Att Findus forsokte reparera skadorna genom dessa dtgirder dr tecken pa att de
anvinde corrective action-strategin. Genom att de vidtog dessa strategiska atgirder minskade

de risken att ytterligare kunder skulle kopa lasagne innehéllande héstkott.
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Utifrédn IDT &r var bedomning att Findus var transparenta i sin krishantering. Findus forsokte
varken dolja eller forneka Histkottskandalen. Frdgan dr dock om det var effektivt av Findus
att vara sa transparenta som de var i Héstkottskandalen. Som konsekvens av att Findus var
forst 1 Sverige om att informera om skandalen kritiserades de mycket 1 media. Foretag som
ICA och Dafgéird var ocksa inblandade, men valde en strategi som innebar att undanhélla
eller dolja information istdllet. Det d&r mdjligt att argumentera for att den strategin lyckades,
eftersom 1 princip ingen forknippar Héstkottskandalen med dessa varumérken. Darmed ar det
mojligt att dven Findus konsekvenser av Héastkottskandalen blivit mildare om de efterliknat
Dafgards och ICA:s krishanteringsstrategier. Emellertid var troligtvis nagon av dessa aktorer
tvungen att informera om héastkottet. Om samtliga foretag med samma leverantor undanhallit
information om hiéstkott tills att det avslgjats for allménheten av en annan aktor, dr det
mojligt att utfallet och dess konsekvenser blivit mycket allvarligare. For Findus hade det
scenariot med stor sannolikhet lett till en fortroendekris eftersom grundproblemet var sa pass
allvarligt. Var sammanstéillda beddmning utifrdn teori och empiri ér att Findus beslut att vara
transparent i sin krishantering var effektivt utifran ett langsiktigt perspektiv. Det stimmer
overens med IDT-teorin, som havdar att transparens ar langsiktigt effektivt. Det speglar av sig
1 Findus fall, diar de kortsiktiga effekterna pa varumérkeskapitalet var negativa, medan
langsiktiga var positiva. Findus levde de upp till sina vérderingar transparens, réttvisa och

arlighet 1 Héstkottskandalen.

Bedomningen att Findus var transparenta mdjliggjorde slutsatsen att Findus inte tilldmpade
krishanteringsstrategin denial, som innebar fornekande att krisen eller skandalen existerar.
Findus gjorde egna tester med hjdlp av det tyska labbet for att sdkerstdlla ifall det fanns
histkott 1 lasagnen. Efter att provsvaren anlédnt meddelade Findus offentligheten genom ett
pressmeddelande att foretagets lasagne innehdll héstkott. De kommenterade situationen
dessutom tidigt genom att innan provsvaren anlidnt publicera ett pressmeddelande som
informerade om att det fanns risk for héstkott i lasagnen. Findus tillimpade heller inte attack
accuser, som innebdr att organisationen som genomgar en kris konfronterar anklagaren och
menar att en kris inte existerar. De gick aldrig till motangrepp mot FSA, som angivit att en av

Findus underleverantorers produkter kunde innehalla hastkott.

Gillande ansvar i1 Haéstkottskandalen dr vir beddmning att en del av ansvaret i
Hastkottskandalen tillhor Findus, men inte sérskilt mycket. Det som Findus kunde péaverkat

var den interna kontrollen av produkter, samt kontrollen éver sina underleverantorer. Daremot
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var Findus ett offer i en stor bedrdgerihdrva, ddr ménga och stora livsmedelsbolag ocksa
drabbades. Findus kan inte fOrvdntas testa varenda lasagne, och hade samtidigt inga
misstankar om att underleverantérerna fuskat med leveranser. Foretaget har heller ingen
historik av tidigare storre kriser eller skandaler. Utifrdin Coombs ramverk borde Findus
tillampa krishanteringsstrategier av defensiv karaktdr snarare dn tillmotesgaende. Framforallt
eftersom konsumenternas upplevelse om Findus ansvar for krisen utifran teorin inte var

sarskilt stor.

Utifran bedomningen att endast en andel av ansvaret 1 Hastkottskandalen tillhér Findus kunde
tillimpning av krishanteringsstrategin excuse urskiljas. Dessutom blev det tydligt att full
apology-strategin inte tillimpades av Findus. Analyserar man Findus krishantering gér det att
antyda flera situationer dar de anvinde krishanteringsstrategin excuse. Ett exempel ér att de
riktade skulden pa sina underleverantor. Motiveringen var att underleverantdren inte hallit det
de utlovat, redovisat felaktiga uppgifter hur kottet var framtaget och dess innehall. I
pressmeddelanden fornekade Findus till viss del ansvar och riktade skulden mot sina
underleverantdrer. Findus menar att de enbart var neutrala sin kriskommunikation och att
intentionen var att aterberdtta vad som hant. Hur stor ansvarsfriskrivningarna fran Findus
egentligen var gér att diskutera. Med tanke pa att Findus anvénde denna strategi kunde full

apology-strategin uteslutas, eftersom den innebér att man tar pé sig fulla ansvaret.

Att Findus hade en viss del ansvar 1 Héstkottskandalen bidrag till att de tillimpade
strategierna justification och ingratiation i sin krishantering. For att minska skadan av krisen
tillimpade Findus justification i1 det sista pressmeddelandet. I detta pressmeddelande
framforde Findus att de genomfort nya prover pa sin lasagne. De nya proverna bevisade att
det inte funnits ndgon medicin 1 lasagnerna, som det funnits misstankar om. Ingratiation
handlar om att vidta dtgirder for att dterstélla och forbéttra intressenternas instillning till
organisationen efter en kris. Findus bjod in konsumenter till sin fabrik diar de fick iaktta
produktionen av lasagnerna samt interagera med kockar och kvalitetsansvariga. Genom
denna atgird kunde Findus stegvis vinna tillbaka konsumenternas fortroende och éterstilla

varumarkeskapitalet.
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5.2 Alternativt analytiskt ramverk for kriser

En betydande upptickt i studien av Findus krishantering var att krisgruppens val av
krishanteringsstrategier paverkades av trovirdigheten i anklagelserna mot foretaget. De valde
en Overgripande tillmdtesgdende krishantering eftersom de inte ville riskera att 1 efterhand
anklagas for att forsokt dolja sitt misstag genom att ljuga eller undanhalla information om
situationen. I Findus situation var det brittiska myndigheten FSA som larmade om risken for
héstkott 1 produkter hos en leverantdr till Findus. Krisgruppen pa Findus beddmde denna
kélla som trovdrdig, och att sannolikheten for att pastdendet skulle stimma var stor. Risken
for att en kris skulle uppstd var enligt Findus krisgrupp betydande. Hade det avsldjats i
efterhand att Findus forsokt dolja eller undanhalla information, hade troligtvis

konsekvenserna till f61jd av krisen varit allvarligare.

. Defensiva Svag trovdrdighet
Liten risk Strategier i anklagelser
for kris o |
l ——  Attack Accuser ——  Enskilda personer

b— Denial

—— Medier

— Excuse

—— Justification

—  Myndigheter
—— Ingratiation

—— Corrective Action

L]

Stor risk —  Full Apology —  Réttslig dom

for kris e . S o
Tillmotesgaende Stark trovardighet
Strategier i anklagelser

Figur 4: Alternativt analytisk ramverk for kriser.
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Trovirdigheten i anklagelser dr en faktor som dven andra varumérken kan analysera i sin
krishantering. I vart ramverk analyseras trovirdigheten i anklagelser riktade mot foretag for
att ge vigledning om vilka krishanteringsstrategier som &r effektiva och som ska tilldmpas for
den specifika situationen. Ramverket utgar fran Coombs teori fran 1998, och har utvecklats
genom att analysera kriser utifran risk for kris istdllet for upplevt ansvar. Fordndringen
genomfordes genom att pilarna i modellen dndrats fran upplevt ansvar till risk for kris. Aven
spalten till hoger har dndrats frin intern kontroll till trovardighet 1 anklagelser. Ramverket
baseras pa att studien visade att vid svag trovardighet i anklagelser, ér risken for att en kris
uppstar litet och defensiva strategier effektivare. Tvirtemot dr tillmotesgéende strategier

effektiva nér trovérdigheten i anklagelserna &r stark och risken for en kris stor.

Ramverket ér aktuellt eftersom betydelsen av trovardigheten i anklagelser har 6kat i takt med
digitaliseringen och sociala mediers etablering. Dessa faktorer har paverkat hur foretag
effektivt hanterar en kris. Det har bidragit till att information sprids fortare och till fler, och
risken for falska nyheter 6kat. Coombs ramverk skapades &r 1998, innan social media var en
naturlig del 1 konsumenters livsstil, och beaktar inte dess roll i krishantering. Trovérdighet i
anklagelser har en helt annorlunda betydelse inom krishantering pd 20-talet jamfort med

90-talet.

For att mojliggora anviandning av vart analytiska ramverk i1 praktiken, identifierades fyra
olika nivder av styrka i anklagelsernas trovirdighet. De olika nivaderna dr enskilda personer,
medier, myndigheter och rittslig dom. Den forsta nivan dr anklagelser fran enskilda personer.
Dessa anklagelser hdrstammar fran enstaka individer och underbyggs inte av fakta.
Anklagelserna visar ofta emotionella drag, och trovirdigheten bedoms vara svag. I denna
situation &dr krishanteringsstrategierna attack accuser och denial effektiva. Den andra nivin ar
anklagelser frdn medier. P4 denna nivd hérstammar anklagelser fran flera hall, med
underbyggda fakta. Medier tenderar déremot att vinkla information for att upplevas
spannande och ge exponering. Det kan innebdra att media Overdriver eller fortranger
information. Saledes dr fler ldsare skeptiska till utgiven information frdn media och dven
medvetna om risken for mediedrev. Det dr dessutom viktigt att beakta att medier kan skilja
sig at 1 trovérdighet. Generellt sett bedoms trovardigheten i information som sprids via
sociala medier vara svag jamfort med public service, det vill sdga statliga och allmidnna

tjanster sasom SVT, UR och andra etablerade nyhetsbyraer som Dagens Nyheter och Svenska
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Dagbladet. Overlag beddms dock trovirdigheten vara relativt svag i medier. Dirav &r

strategierna denial, excuse och justification mest lampliga och effektiva.

Den tredje nivan ar anklagelser frdn myndigheter. P4 denna niva &dr anklagelserna undersokta
och underbyggda med stor mingd resurser och fakta. Myndigheter bedoms dessutom vara
sakliga i sina anklagelser. Trovirdigheten pa anklagelserna bedoms vara relativt stark. I
Hastkottskandalen var det en myndighet som startade anklagelser om héstkott. Utifran
anklagelserna bedomde Findus att det var troligt att uppgifterna stamde, vilket det i efterhand
gjorde. Findus tillampade strategierna excuse, justification, ingratiation och corrective action,
som &r effektiva i denna situation. Den fjdrde nivén ar anklagelser i form av réttslig dom. Pa
denna niva har foretagets roll i situationen noggrant granskats i en réttslig process. Risken for
misstag 1 beddmningen och emotionell paverkan bedoms vara 1ag, och trovirdigheten i
anklagelserna bedoms vara stark. Att réttsliga myndigheter har stark trovardighet gor att det
ar svart att ifrdgasatta deras beslut. I denna typ av situation ar sdledes ingratiation, corrective

action och full apology mest effektiva.
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6. Slutsats

I detta kapitlet sammanfattas slutsatserna frdn studien och forskningsfirdgan besvaras. Aven

det teoretiska bidraget sammanfattas.

Efter granskning av Histkottskandalens hédndelseforlopp och Findus krishantering utifran
Salvador och lkedas teori om forberedelser (2018), Coombs teori om ansvar (1998) och
Buller och Burgoons teori om transparens (Clementson och Xie, 2021) kunde
forskningsfragan “Hur tillimpade Findus Coombs krishanteringsstrategier for att forsvara
varumdrkeskapitalet under Haéstkdttskandalen?” besvaras. En kombination av flera
krishanteringsstrategier frain Coombs (1998) identifierades i Findus krishantering. En strategi
1 Findus krishantering &r excuse. Denna tillimpade Findus genom att forsoka minska sitt
ansvar for krisen genom att rikta kritik mot underleverantorer. Findus forklarade att de blivit
lurade av underleverantdrer gillande innehallet i produkter, och anklagade dem séledes for
bedréigeri. Det finns dven inslag av justification, ingratiation och corrective action i Findus
krishantering. Justification tillimpades genom att de forsokte ddmpa skadan orsakad av
skandalen. Detta gjorde Findus genom att utreda om det fanns hilsofarlig medicin 1 héstkottet
och ddrefter meddela att s& inte var fallet. Ingratiation tillimpades genom att bjuda in
konsumenter till Findus fabrik for att visa hur lasagnen produceras samt corrective action

tillaimpades genom att stoppa distribution, forsdljning och dterkalla produkten.

Studiens teoretiska bidrag dr ett vidareutvecklat ramverk baserat pA Coombs ramverk, som
kan anvéndas for analys av kriser och val av krishanteringsstrategier. I ramverket analyseras
kriser utifran trovirdighet i anklagelser, vars betydelse i krishantering dkat av digitaliseringen
och sociala mediers utveckling. Baserat pé trovérdigheten i anklagelserna kan de 1dmpligaste
krishanteringsstrategierna identifieras. Ramverket utgar frdn slutsatsen i studien att en
bidragande orsak till Findus val av krishanteringsstrategier var att sannolikheten 1
anklagelserna, och sdledes risken for att krisen skulle uppstd var stor. En Overgripande
transparent strategi tillimpades av Findus i Héstkottskandalen for att undvika risken for att i
efterhand anklagas for att dolt eller undanhallit information i efterhand om krisen vil skulle

intraffa.
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7 Vidare forskning

I det avslutande kapitlet ges forslag pd dmnen inom Brand Crisis Management med brist pd

kunskap, ddr det dr relevant for framtida forskare att studera vidare.

Idag &r en stor del av dmnet krishantering inriktad pa krishantering under en pagdende kris. I
skymundan finns forberedelser for kriser, som ar visentligt bade for att forebygga att krisen
uppstdr, och for att ddmpa de negativa konsekvenserna om den intriffar. Litteraturen ar
begrdnsad, och i praktiken d4r ménga foretag daligt forberedda for kriser. Majoriteten av de
foretag som vidtar forebyggande atgirder och Gvar krishantering har genomgétt en kris
tidigare. Respondenterna i1 studien lyfte brister kring dmnet, och ndmnde att foretag inte ar
medvetna om risken for att en kris uppstar, att de séllan dvar pa krishantering och att de borde
inkludera krishantering i avtal med kommunikationsbyrder. I synnerhet framforde experter
inom krishantering att fa ledningsgrupper i néringslivet har kunskap eller &r forberedda for
kriser. Foljaktligen &r det relevant att vidare studera och lyfta forskning kring forebyggande
atgdrder och forberedelser for kris. Det kan genomforas genom att undersoka kvantiteten
foretag som trinar och #r forberedda for en potentiell kris. Aven kvaliteten av forberedelser
ar intressant att studera. Hur ménga foretag ar forberedda for en potentiell kris? Hur

forbereder sig foretag for potentiella kriser?

En annat sdtt att forska vidare dr att inkludera fler fall i studien. Pé sa sétt kan den externa
validiteten och generaliserbarheten hdjas genom att fler fall undersdks och jimfors. Under
studiens gang framgick det att fler svenska foretag var inblandade 1 Hastkottskandalen. Vissa
foretag drabbades ocksd av histkott i sina produkter, medan andra paverkades av att
fortroendet for hela branschen eller produktkategorin minskade. Var bedomning &r att fler
andra svenska foretag var delaktiga i lika hog grad som Findus i Histkottskandalen, men att
medias uppmérksamhet riktades mot Findus eftersom de var transparenta i sin krishantering.
Ett forslag for vidare forskning kring dmnet &r att undersdka andelen konsumenter som é&r
medvetna om att fler foretag 4n Findus drabbades av héstkott i sina produkter. Slutligen dr ett
intressant forskningsomride att undersoka foretag som ICA och Dafgérds ansvarsroller,
krishantering och konsekvenser av Héstkottskandalen. Stidmmer inte pastdendet att

transparens alltid ir att foredra, som flera av respondenterna yttrade? Ar det méjligt att
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forneka ansvar trots att man dr skyldig? Vilket foretag hade egentligen mest effektiv

krishantering av Héstkottskandalen?
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8 Appendix

8.1 Intervjuguide

Tema Huvudfraga & foljdfragor
Introduktion

Vem Br du?

Wad arbetar du med?

Wad har du fér erfarenheter inom krishantering ?
Fallstudie

Vad &r din erfarenhet fran “Histkottskandalen”

och Findus efterféljands krishantering?

Vad dr din erfaranhet av vad som hdnde i "Hastkottskandalan™?
ad &r din erfaranhat géllande Findus krishantaring?

Hur ar din relation till krisen?

Hur gick snacketi branschan om krisan?

Wad dr unikt med justdenna kris?

Rekapitulation av Findus
hindelkefédrlopp och atgirder

Jan 2013: F5A avsldjar att hdstkdtt hittats hos underleveranttrer till Flndus.

Hursﬁllardu |:||g IiII émﬁn:lan aft mal:ll:l&la stmadalsvark&t"
Hur stéller du dig &l Atgarden att stoppa distributionan?
Hur stiller du dig 6ill Algarden att anlita ett laboratorium?

7 feb 2013 peumaddelﬂrde 1: Findus férklarade att det finns risk filr h3sthe.

Hursﬁllardu |:||g IiII amaruan au furlilara att dat finns risk for hastkott
och att kensumentar har ratt att lamna fillbaka varan?

8 fieb 2013 pr ddelande 2: Efter erkEnner Findus att det finns hdsthdtt

4]

Hursﬁllardu |:||g é‘lgﬁrden att art,anna uch &tarlialla Iasagnan'-"
Hur stéller du dig atgédrden att neka ansvar occh skylla pd leverantérar?

10-14 feb 2013 pre-ssrneﬂhlurﬂ 3-5: Findus mklagnde bl.a underleverantr fir

Hursﬁllardu |:||g l!rlgﬁrdun aﬁ Enklaga undeﬂew for bedrageri och igen rikta skuld?

Avslutning

Elnuds Krishantering:
Vad gjorde Findus bra?
Wad kunde de gjort annordunda?

Var detralt alt endast gira presskonferanser?

Tillsgsfrigor:

Intervju 1 med Granholm
Hur paverkades Findus varumérke av krisan?
arumarkeskapitalet?

Intervju 2 med Fors-Andrée
Var de fillrackligt forberedda fGr an kris?
Agerade pd nagot sdlt kansloméssigt istallet fér rationeliE?

Intervju 3 - 4 med Nyberg & Latvanen

Hur paverkade krisen ditt arbete och din roll?

Hur arbetade ni mad farbyggands krishantating?

Kan du beratta mer om kirsgruppan? Hur ség konstellationen ut?
Mar skapades krisgruppen och hur jobba dem?

ad for externa parter tog ni hjdlp fran?
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8.2 Modell som inspiration for att skapa intervjuguide

Allmant
forskningsomrade

Specifika
fragestaliningar

Allmant _, Formulerng av
forskningsomrade intervjufragor

}

.. Granskning av
ordanalys

l

Pllatquide

Nya fréagestaliningar

)

Omifarmulering
av fragor

}

Slutlig
Utfarmining
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