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Abstract

As our society becomes increasingly digitised, a growing number of communication

platforms emerge, necessitating interaction between individuals and organisations to sustain
trust between them. One consequence of digitalisation that has gained more and more
attention is the occurrence of cyber attacks, whose increased presence poses serious threats to
individuals, organisations and society at large. The aim of our study is to investigate how
stakeholders interpret and perceive the company Tietoevry's crisis communication after they
suffered a cyberattack in 2024. By using hermeneutic principles and a thematic analysis,
stakeholders' interpretations and reactions are decoded on the platform LinkedIn. The
analysis is based on hermeneutic principles and the theories of Situational Crisis
Communication Theory (SCCT) and Protection Motivation Theory (PMT). An abductive
approach has been applied to enable a dynamic process in the analysis of empirical data and

theory.

The results show that clear and transparent communication is essential to maintain trust
between stakeholders and companies. Stakeholder reactions suggest a demand for timely and
honest information and for the company to take responsibility and action to prevent future
incidents. Our discussion highlights the importance of corporate behaviour and
communication during crises, and how poor crisis communication affects the relationship
with the organisation's stakeholders. The study contributes to a deeper understanding of the
impact of crisis communication on trust and emphasises the importance of integrating

stakeholder perspectives when designing communication strategies.

Keywords: Cyberattacks, crisis communication, stakeholders, stakeholder perspective,

hermeneutics, SCCT, PMT
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Sammanfattning

I takt med att samhillet digitaliseras Okar &dven tillgdngligheten till olika
kommunikationsforum dér samspel mellan individer och organisationer dr nddvandigt for att
bibehélla fortroende mellan parterna. Som resultat av en stigande digital nirvaro 6kar dven
organisationers behov att hantera krissituationer i en kommunikativ kontext. En konsekvens
av digitaliseringen som uppmérksammats mer och mer dr forekomsten av cyberattacker, vars
okade ndrvaro utgdr allvarliga hot mot bade individer, organisationer och samhallet i stort.
Syftet med vér studie dr att undersoka hur intressenter tolkar och uppfattar foretaget
Tietoevrys kriskommunikation efter att de drabbats av en cyberattack 2024. Genom att
anvdanda hermeneutiska principer och tematisk analys avkodas intressenters tolkningar och
reaktioner pa plattformen LinkedIn. Analysen baseras pa hermeneutiska principer och
teorierna situationsanpassad kriskommunikation (SCCT) och skyddsmotivationsteorin
(PMT). Ett abduktivt tillvigagangssétt har tillimpats for att mojliggéra en dynamisk process i

analysen av empiri och teori.

Resultaten visar att en tydlig och transparent kommunikation &r vasentligt for att upprétthalla
fortroendet mellan intressenter och foretag. Intressenternas reaktioner indikerar en efterfrdgan
pa snabb och érlig information samt att fOretaget tar ansvar och vidtar atgdrder for att
forebygga framtida incidenter. Var diskussion belyser vikten av foretags agerande och
kommunikation under kriser, samt hur en undermélig kriskommunikation paverkar relationen
med organisationens intressenter. Studien bidrar till en djupare forstdelse av
kriskommunikationens péaverkan pa fortroendet och understryker vikten av att integrera

intressenternas perspektiv vid utformning av kommunikationsstrategier.

Nyckelord: Cyberattacker, kriskommunikation, intressenter, intressentperspektiv,

hermeneutik, SCCT, PMT
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1. Inledning

I en era priglad av stindig utveckling och ett allt storre beroende av digitala teknologier, star
vart samhélle infor nya utmaningar. Den snabba utvecklingen inom digitalisering har placerat
Sverige 1 spetsen for flera omradden inom digital utveckling och har resulterat 1 att landet
rankas som Europas fjirde mest digitaliserade land (Europeiska kommissionen, 2023).
Digitaliseringen dr en stor drivkraft for innovation och tillvixt inom det svenska néringslivet,
men kridver samtidigt robusta atgérder for att sikra den digitala infrastrukturen (Svenskt
Naéringsliv, 2016). Trots Sveriges hoga grad av digitalisering hidnger sikerheten inte med dér
det idag finns anmirkningsvirda brister i Sveriges IT-sdkerhetssystem, framforallt bland
icke-statliga organisationer (Tidningen Néringslivet, 2023), och enligt National Cyber
Security Index (NCSI) ligger Sverige péd plats 16 1 virlden ndr det kommer till IT-sdkerhet
(2024).

Under 2023 utsattes Sverige for en kraftig 6kning av antalet cyberattacker mot bade statliga
myndigheter och samhéllsviktiga organisationer (MSB, 2024). En cyberattack &r en medveten
och madlinriktad attack mot informationssystem, ndtverk eller personliga datoranvéndare,
utford via digitala medel, ofta med avsikten att stjila, dndra eller forstora information.
Cyberattacker kan genomforas av antingen enskilda hackare, organiserade brottsliga grupper
eller till och med stater, och de utgdr ett allvarligt hot mot bade individer och organisationer
(Nationellt cybersidkerhetscenter, 2022). Enligt Myndigheten for samhillsskydd och
beredskaps drsredovisning av it-incidentrapporter fordubblades antalet hackerattacker 2023
jamfort med foregdende ar (MSB, 2024). Det rapporterades totalt in 334 it-incidenter till
MSB, varav 96 utgjordes av cyberattacker, vilket dr en markant 6kning jamfort med 2021 och
2022, da antalet rapporterade attacker var 48 respektive 40. Kring cyberattacker réder
dessutom en stor tystnadskultur bland drabbade organisationer, déir rddslan for skada
foretagets rykte ofta viger tyngre dn behovet av Oppenhet, vilket innebér att flera attacker inte

rapporteras (IBM, 2023).

I detta klimat av osékerhet och fordndring understryker Carl-Oskar Bohlin, Sveriges minister
for civilt forsvar, vikten av att anpassa sig till ett nytt normalldige dér cyberhot ses som en
standig nédrvaro snarare dn en tillfallig avvikelse (SVT, 2024). Cyberattacker har blivit en
integrerad del av maénga nationers krigforing, med Rysslands aggressiva anvédndning av

digitala medel som ett framtradande exempel (Cybersecrurity & Infrastructure Security



Agency, u.d). Ett exempel dr det nordiska digitala tjénste- och programvaruforetaget
Tietoevry som 1 borjan av 2024 utsattes for en cyberattack. Det var den ryska hackergruppen
Akira som lag bakom attacken dér flertalet av Tietoevrys datacenter lamslogs och paverkade

en stor del av deras kunder, déribland flera svenska myndigheter (Tietoevry, 2024).

Denna nya verklighet krdver en omprdvning av hur vi forstar och hanterar cyberattacker, inte
minst ur ett kommunikativt perspektiv (SVT, 2024). Det stéller hoga krav pa organisationens
kommunikativa formaga att effektivt hantera kriser relaterade till cyberattacker gentemot sina
intressenter. Indirekta kostnader, sasom skadat anseende och forlust av intressentfortroende,
kan utgora en betydande del av intrangets verkliga konsekvenser (PwC, 2020). Effekterna
kan skapa en anseendekris for foretaget, vilket 1 sin tur kan paverka foretagets verksamhet pa
lang sikt (Kim et al., 2017). En effektiv kriskommunikation kan inte bara lindra den
omedelbara krisen for en organisation, utan dven spela en viktig roll i att dteruppbygga och
uppritthélla fortroende bland intressenter (Kim et al., 2017). Intressenternas reaktioner pa en
organisations kriskommunikation blir dirmed avgoérande for foretagets forméga att navigera i

den digitala tidsaldern dir det finns en digital osédkerhet.

1.1 Problemformulering

En stor del av den befintliga forskningen om cyberattacker idag och deras effekter pd
organisationer fokuserar priméirt pa de tekniska eller IT-relaterade aspekterna, med ett sérskilt
fokus pé forebyggande atgarder mot dessa hot (Yeom et al., 2021; Pourahmad & Hooshmand,
2023). Trots den betydande relevansen av denna forskning for att stidrka organisationers
sakerhet och forsvar, dr det viktigt att notera en brist i den befintliga forskningen nir det
géller hur organisationer bor effektivt hantera sin externa kommunikation med intressenter

under och efter att en attack har intrédffat, samt se till intressenternas perspektiv och behov.

Inom omrddet for strategisk kommunikation finns det omfattande forskning kring
kriskommunikation, dér teorin om situationsanpassad kriskommunikation (SCCT) en av de
mest framstdende och vil ansedda modellerna inom omradet (Coombs, 2007). Modellen
utgdr ett ramverk for de typer av respons som ér tillgidngliga for organisationer under en kris,
déribland cyberattacker. Teorin har dock kritiserats av praktiker for att inte vara tillrackligt
praktisk i tillimpningen (Avery et al., 2010). Det innebér att det &r mdjligt for praktiker att

forstd det tillvigagingssitt de anvédnder, men de tillhandahalls inte kriterier som gor det



mdjligt for organisationer att avgora vilken metod som ska anvédndas. Det dr ocksa viktigt att
komma ihédg att varje kris dven involverar en méngd olika intressenter — frén anstéillda och
kunder till investerare och allmédnheten (Coombs, 2023). Deras upplevelser, forvantningar
och reaktioner kan vara avgorande for hur vil organisationen lyckas hantera och dvervinna
krisen. Trots detta tas inte deras perspektiv i beaktning i modellen, vilket betonar behovet av

att vidare utforska och utveckla forskning inom omradet.

Denna kritik blir sédrskilt relevant i sammanhanget av dataintrang och cyberattacker.
Traditionellt har sddana héindelser betraktats som en del av offer-kluster, dér organisationen
ses som ett passivt offer utan ansvar for att ha orsakat hidndelsen (Coombs, 2007). Men i en
varld dar cyberattacker blir allt vanligare och mer sofistikerade méste vi ompréva denna
synvinkel. Intressenterna, som ofta drabbas av konsekvenserna av attacker och som forlitar
sig pd organisationen for att skydda deras data och intressen, har ocksé en viktig roll att spela

1 hur hindelsen hanteras och kommuniceras.

Den storre delen av studier kring kriskommunikation vid cyberattacker sker dessutom i en
amerikansk kontext (Spanos and Angelis, 2016; Wang and Johnson, 2018; Wang and Park,
2017; Syed, 2019). Detta starka fokus pa USA i tidigare forskning tyder pa en betydande
lucka 1 den svenska forskningen. Sverige och andra ldnder har sina unika kontexter och
utmaningar ndr det giller kommunikativa hanteringen av cyberattacker och dess
konsekvenser for foretag och samhélle som helhet. Foretag som drabbats av cyberattacker har
inte bara en direkt padverkan pa sina egna verksamheter, utan kan dven ha bredare effekter pa
samhillet, inklusive fortroende for digitala system och samhéllsviktiga funktioner (MSB,
2024). Darfor ar det nddvéndigt att utforska och forstd den svenska kontexten nir det géller
extern foretagskommunikation efter dataintrdng. Forskning inom cyberattacker och
kriskommunikation av dessa slag dr séledes inget outforskat dmne, ddremot vill vi med
studien belysa vad det innebédr 1 en svensk kontext och i det nya samhille vi befinner oss 1,

och framforallt lyfta intressenternas perspektiv.

1.2 Syfte och fragestallning
Syftet med studien &r att bidra till forskningsfaltet strategisk kommunikation genom att skapa
kunskap om intressenters reaktioner och uppfattningar av extern kriskommunikation efter att

en organisation drabbats av en cyberattack, specifikt inom den svenska kontexten. Detta



kommer vi att gora genom en analys av det svenska IT-foretaget Tietoevry, som i januari
2024 drabbades av en omfattande cyberattack. Genom att tillimpa hermeneutiska principer,
syftar studien till att avkoda de underliggande budskapen och meningarna i intressenters
tolkningar och reaktioner. Studien anvinder en malmedveten datainsamlingsmetod for att
selektivt samla relevant data fran plattformen LinkedIn. For att uppnd vért syfte kommer

foljande fragestdllningar att hirleda oss genom arbetet:

1. Hur uppfattar intressenter Tietoevrys externa kriskommunikation efter cyberattacken?

2. Vilka underliggande budskap och teman framtrdder i intressenternas tolkningar?

1.3 Avgransning

Studiens fragestdllning ar relevant att studera i en bredare kontext, men pa grund av
begriansningar 1 tid och resurser fokuserar vér uppsats endast pd den svenska kontexten
genom vart valda fall, Tietoevry. Studien tar avstamp i kriskommunikation inom
forskningsfiltet for strategisk kommunikation. Foljaktligen kommer fallet och empirin
studeras utifran ett kommunikativt perspektiv, dar IT-aspekter exkluderas. I analysen é&r
studien avgrédnsad till intressenternas reaktioner och perspektiv pd kriskommunikationen som

foljde cyberattacken och organisationens perspektiv granskas inte.



2. Forskningsoversikt

Forskningsoversikten dmnar att ge en omfattande sammanfattning av befintlig forskning
kring intressenters tolkningar av kriser, med sdrskilt fokus pa cyberattacker. Genom att
utforska den befintliga litteraturen inom detta omradde, strdvar oversikten efter att identifiera
kritiska gap i forstdelsen av hur intressenter pdverkas av och svarar pd cyberattacker och

deras kommunikation under krissituationer

2.1 Kriskommunikation i samband med cyberattacker

Forskningen kring den externa kommunikationen efter en cyberattack tenderar att ha ett
uppifrdn-ned-perspektiv, dir forskare anvdnder forutbestimda teoretiska modeller som bésta
praxis for att analysera hur foretag hanterar kommunikationen vid cyberattacker. Dessa ar
oftast utformade utifrdn ett organisatoriskt perspektiv, dir fokus ligger pé interna processer
och strategier (Kulikova et al., 2012; Wang & Park, 2017; Wang & Johnson; 2018). Kim et al.
(2017) ar ett exempel pa en studie som tillimpat en deduktiv metod for att undersoka hur
dagstidningar tolkade kommunikationen vid dataintrdng. Den deduktiva metoden kan dock
begrinsa tankegangen och missa viktiga aspekter som inte passar in 1 den forutbestdmda
teorin, sdsom intressenters perspektiv och behov. De framstéllda modellerna och ramverken
kan dessutom ibland vara for sndva och begrinsa mojligheterna att forstd den verkliga
komplexiteten i hur foretag kommunicerar med intressenter efter cyberkriser. Litteratur inom

omradet tenderar alltsa att ofta forbise intressenternas perspektiv.

I flera av dessa studier antas d&ven SCCT-modellen som en forutbestimd ram, exempelvis i
Wang och Park (2017) samt Wang och Johnson (2018). Studierna genomfors i dessa fall med
en fast uppsittning kategorier, vilket riskerar att gora att det forbises andra forklaringar till
resultaten. Det resulterar ofta i att de verkliga reaktionerna frén intressenterna inte beaktas
tillrdckligt. Dessa studier verkar dessutom anta att intressenternas reaktioner kommer att f6lja
monstren enligt SCCT, som oftast appliceras for att forutsdga och forstd organisationers
responsstrategier under kriser. Emellertid kan detta antagande begridnsa var forstaelse for
mangfalden av reaktioner och behov hos olika intressentgrupper som kan vara involverade i
en krissituation. Att enbart fokusera pd forvintade reaktioner enligt en teoretisk modell kan
forbise viktiga nyanser och komplexiteter som kan paverka intressenters faktiska beteende.
Det ar ként att en daligt hanterad relation mellan organisationer och intressenter kan vara en

utlosande faktor for en kris (Coombs, 2023).



Vidare gor osidkerheten runt kriser det utmanande for organisationer att bade forebygga och
forutsdga nar en kris kommer att uppsta (Wang & Park, 2017). Kriser uppfattas oftast storre
eller mindre 4n det de faktiskt &r eftersom varje kris har bade faktiska och uppfattade
dimensioner av organisationens intressenter (Coombs, 2023). De faktiska dimensionerna
handlar om sjdlva hidndelsen och dess paverkan pa organisationen, medan de upplevda
dimensionerna handlar om hur olika intressenter (t.ex. anstdllda, kunder, allmidnheten) tolkar
och reagerar pé krisen. Ménga kriser som organisationer stdr infor skulle inte utvecklas till
kriser om det inte vore for intressenternas uppfattningar (Freeman, 1984). Intressenter har
ddrmed en central roll och en stor paverkan i en organisation och deras perception pa en
hindelse dr avgorande huruvida situationen kommer att uppfattas som en kris (Freeman,
1984). Enligt Freemans intressentmodell &r foretag som tar hdnsyn till intressenternas behov
och intressen mer benédgna att uppna langsiktig framgang och overlevnad dn de som enbart
fokuserar pa kortsiktiga vinstmal eller dgarnas intressen (Freeman, 1984; Coombs, 2023).
Modellen bygger pa idén att alla intressenter bidrar till och pédverkas av foretagets
verksamhet, och didrmed bor deras intressen beaktas i de strategiska beslutsprocesserna.
Genom att erkénna och strategiskt engagera sig med dessa intressenter kan foretag skapa
vérde inte bara for sina aktiedgare utan for alla parter involverade. Detta synsitt foresprakar
en mer inkluderande och etiskt ansvarsfull affarspraxis, som strdvar efter en balans mellan

ekonomisk framgéng och samhéillsansvar.

2.2 Intressenters ansvarstilldelning

Under en kris kommer intressenter att tillskriva ansvar och skuld till den drabbade
organisationen, vilket kan variera beroende pé krissituationer och strategier (Wang & Park,
2017). Hur intressenter uppfattar kriser spelar en betydande roll i att paverka krisutfallet och
kan utgoéra hot mot ryktet (Coombs, 2007). Organisatoriskt rykte kan sammanfattas som den
samlade beddmningen eller uppfattningen av organisationens forméga att leva upp till
allminhetens forviantningar néar det giller att sékra deras information (Syed, 2019). Denna
definition betonar betydelsen av att ha en responsstrategi for att &terstdlla kundernas
fortroende for organisationens formaga att hantera deras personuppgifter pa ett ansvarsfullt
satt samt for att minska risken for ryktesforlust som kan uppsta till foljd av en cyberattack

(Office of the Information Commissioner, 2023).



For utforma en effektiv kommunikationsstrategi dr det vésentligt att Gvervidga de specifika
omstandigheterna i varje enskild kris, eftersom dessa direkt paverkar urvalet av de mest
lampliga svarsstategierna (Wang & Park, 2017). Attributionsteorin etablerar en link mellan
krisens natur och valda strategier, baserat pd antagandet att individer beddmer orsakerna
bakom héndelser, sérskilt de som &r ovédntade och negativa (Weiner, 1986). 1 en
organisationskris kommer intressenter att gora attributioner kring orsaken till en kris och
beddma organisationens krisansvar. Coombs (1998) menar att om en organisation uppfattas
kunna kontrollera en kris, kommer den att tilldelas mer ansvar for den Kkrisen.
Attributionsteorin tillhandahaller ett ramverk, inte bara for att identifiera de variabler som
anvinds for att bedoma hot mot ryktet i en krissituation, utan ocksa for att integrera
kriskommunikationsstrategier och krissituation i en teori om kriskommunikation. Coombs
(1998) utvecklade senare teorin om situationsanpassad kriskommunikation for att analysera
krissituation matchad till en rad av krissvarstrategier baserat pa krisansvar och fann att
skadan pa organisationens rykte okar i takt med att den uppfattade attributionen av krisansvar
vixer. | takt med att cyberattacker framtrdder som ett mer vanligt férekommande hot mot
organisationer dr det viktigt att undersdka hur intressenter skapar mening kring krisen och

vilket ansvar de tillskriver organisationen.

2.3 Intressenters reaktioner pa kriser i sociala medier

I dagens digitala samhille dr det enklare for intressenter att snabbt framkalla kriser om de
upplever missndje med en organisation. Fenomenet har forstirkts av samhéllets okade
bendgenhet att Oppet uttrycka sina dsikter och farhdgor gentemot organisationer genom
internetplattformar (Coombs, 2023). Nér missndjda intressenter lyckas kommunicera pé ett
sdtt som resonerar med andra online och skapar en gemensam uppfattning eller opinion, kan
det leda till att en kris uppstdr. Denna interaktiva och dynamiska process av
informationsutbyte mellan anvidndare skapar en virtuell arena ddr organisationer méste
navigera med stor forsiktighet for att undvika att situationen eskalerar till en fullskalig kris.
Legitim kritik som riktas mot organisationer av dess intressenter utgor dessutom ett direkt hot
mot foretagets rykte (Coombs, 2023). Denna dynamik forstarker vikten for organisationer att
inte bara dvervaka sociala medier noggrant, utan ocksa aktivt engagera sig i dialogen for att

effektivt hantera och lindra potentiella kriser.
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Vidare kan anvindare pa sociala medier skapa, ta emot och vidarebefordra sina egna negativa
perspektiv péd en krissituation, vilket ofta kringgar traditionella medier (Oh et al., 2013; Van
der Meer & Verhoeven, 2013). Dérfor kan anviandare pé sociala medier skapa och sprida sina
personliga negativa perspektiv och d&sikter kring en organisation efter en cyberattack.
Anviandare pa sociala medier kan ocksd hamna 1 sd kallade ekokammare, dir de
huvudsakligen konsumerar och interagerar med information som bekréftar deras egna asikter
och vérderingar (Harris & Harrigan 2015). Denna tendens skapar en isolering frén alternativa
perspektiv och kan resultera i1 forstirkning av ensidiga asikter och forvringning av
verklighetsuppfattningen. Denna dynamik kan i sin tur bidra till spridningen av negativa
perspektiv och forvirra den allmidnna uppfattningen om en organisation, sirskilt om

informationen sprids utan att vara foremal for kritisk reflektion eller granskning.

Inldgg 1 sociala medier som innehdller intensiv indignation, &ven kallat negativ
word-of-mouth (nWOM), signalerar inte bara ett hot mot foretagets anseende nér det géller
dataintrdnget, utan kan dven ge upphov till ytterligare spridning av anseendehotande innehall
pa sociala medier (Coombs, 2007; Pfeffer et al., 2014). Sadana hot kallas rykteshot mot
foretag, och kan definieras som en stor madngd inldgg pd sociala medier som innehéller
intensiv indignation, kritik eller klagomél mot ett foretag som utsatts for en cyberattack
(Pfeffer et al., 2014). Det lyfter fram behovet av att analysera intressenternas synpunkter och
reaktioner. Forsummandet av intressenternas perspektiv kan darfor resultera i en forvérrad
kris, som potentiellt hade kunnat undvikas med 6kad forstéelse for intressenternas behov och

reaktioner.

Den snabba spridningen av information kan skapa en utmanande situation for organisationer,
dé en incident med dataintrdng snabbt kan utvecklas till en fullskalig krissituation nir den
uppmirksammas av intressenter och media (Wang & Park, 2017). Det &r ocksa svart for en
organisation att dolja att de drabbats av en cyberattack. Nar det kommer till tidigare
cyberincidenter upptédcktes 92% av intrdngen av en tredje part ar 2011, vilket innebér att i de
flesta fall kommer ett foretag inte att kunna dolja vad som hént och kommer att behova
etablera en dialog med externa intressenter (Kulikova et al., 2012). Dessutom kan upp till
28% av krisinformationen spridas globalt inom den f6rsta timmen (Syed, 2019). Det har dven
visat sig att en bristande respons inom 21 timmar kan ldmna organisationen sarbar for
kraftiga reaktioner och negativ publicitet pa sociala medier, vilket ibland refereras till som en

rittegang pd Twitter. Darfor méste organisationer vara forberedda pa att ge en korrekt
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forklaring av incidenten for att undvika offentlig kritik redan i bdrjan av krisfasen. Inom
omradet finns det en bristande forstdelse for intressenternas reaktioner som kan leda till
missriktad kommunikation och diarmed o©ka risken for negativa effekter av
kriskommunikation. Genom att forbise intressenternas perspektiv 16per man risken att skapa
kommunikation som inte bara missar malet utan dven kan resultera i att budskapet uppfattas

felaktigt eller negativt av intressenterna (Syed, 2019).

2.4 Intressenters uppfattning och tolkning av en kris

Som ndmnt spelar intressenterna en avgorande roll for att skydda foretagsvardet vid intrang
Foretagsrykte, som ingar 1 det bredare begreppet sociala utvérderingar, bestir av socialt
konstruerade, kollektiva uppfattningar om foretag (Kholekile et al., 2018; Coombs, 2023).
Dérfor ar det avgorande att uppritthalla en transparent och god kommunikation, sérskilt 1
krissituationer (Wang & Park, 2017). En sadan kommunikation hjdlper till att bygga
fortroende och hantera foretagets rykte pd ett effektivt sitt.

God kommunikation kdnnetecknas av tydlighet, 6msesidig forstaelse, respektfullt bemotande,
aktivt lyssnande och anpassningsforméga till olika situationer och kulturer (Cacciattolo,
2015). Det innebdr ocksa att kommunicera 6ppet och drligt for att skapa fortroende hos
intressenterna och undvika missforstdnd och ryktesspridning. Dalig kommunikation, ddremot,
kinnetecknas av bristande lyhordhet, otydlighet, brist pa respekt och kan leda till
missforstand, frustration och konflikter (Cacciattolo, 2015). Att ha en dalig kommunikation i
en kris kan bidra till allmén forvirring om situationen bland viktiga mélgrupper, starta rykten
och utlosa forsiljning av foretagets aktier (Kulikova et al., 2012). Samtidigt kan tydlig och
bra kommunikation hjilpa till att snabbt engagera interna och externa intressenter i
hanteringen av incidenter och hjilpa dem att fatta kloka beslut snabbare. Det kommer att 6ka
den Overgripande transparensen i en organisation, vilket dr fordelaktigt for alla foretag i tider

av nya offentliggérande foreskrifter och dkad offentlig granskning.

2.5 Svenska intressenters uppfattning av digitaliseringen

Den identifierade bristen pd forskning kring cyberattacker och kriskommunikation utanfor
USA har ldmnat en lucka 1 foOrstaelsen for fenomenet i1 ldnder som Sverige, dar
digitaliseringens framfart fortsdtter att pdverka bdde individer och samhéllet i stort.

Rapporten Svenskarna och Internet 2023 visar att en majoritet av svenskarna ser positivt pa
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digitaliseringens mdjligheter, men ocksa uttrycker oro for integritets- och sdkerhetsrisker
(Internetstiftelsen, 2023; Myndigheten for digital forvaltning, 2023). Denna dubbla héllning
ar annu tydligare 1 ljuset av rapporten, som belyser att trots en hog digital
anpassningsformaga, sé finns det en utbredd oro for datasékerheten. En av de mest pdtagliga
orosapekterna ror cyberhot. 81% av svenskarna dr oroliga for cyberattacker mot samhaéllet
(PwC, 2022). Dessa uppfattningar kan forklaras med bakgrund av den rddande ekonomiska
osdkerheten med stigande inflation och en 6kad misstro mot digitala organisationer, vilket
paverkar hur teknologi och digitala losningar mottas och fortros av allmédnheten
(Goteborgs-Posten, 2023). En central utmaning for den offentliga forvaltningen ar att
balansera Oppenhet, for att frimja insyn och deltagande, mot skydd av persondata for att
garantera sdkerheten. Denna balans dr avgdérande for att bygga tillit och fortroende hos

anvindarna av digitala tjénster.

Enligt en rapport utfirdad av Radar 2021, som utvirderar kundfortroende och kdnnedom
bland IT-leverantorer 1 Sverige framstod Tietoevry som en ledande aktor (Tietoevry, 2021).
Denna studie, som involverade svar frdn 6ver 640 organisationer inom bade offentlig och
privat sektor, visar att Tietoevry dominerar kategorin 'icke hjilpt kdnnedom', vilket indikerar
en stark spontan nérvaro i respondenternas medvetande. Foretagets formaga att skapa vérde
inom konsulttjinster rankas ocksd hogt, vilket stirker deras stillning som en palitlig
sikerhetspartner. Resultaten, som speglar ett starkt fortroende och erkédnnande inom
branschen, understddjer Tietoevry strategiska riktning mot att vara forstahandsvalet for

digital affarsfornyelse.
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3. Teoretiskt ramverk

Det teoretiska ramverket ger en detaljerad beskrivning av de specifika teorier eller
konceptuella ramverk, situationsanpassad kriskommunikation, hermeneutik och Protection
motivation theory, som anvdnds for att vigleda denna studie. Kapitlet presenterar de centrala
delarna och antagandena for dessa teorier, samt hur de dr relaterade till studiens syfte och

den forskningsfrdaga som testas.

3.1 Situationsanpassad kriskommunikation (SCCT)

En viletablerad teori for att formulera l&mplig kriskommunikation dr situationsanpassad
kriskommunikation (SCCT), utvecklad av Timothy W. Coombs (2007). Modellen utvecklades
som ett verktyg for att skapa forstaelse for hur man skyddar ett rykte under en kris. SCCT
kombinerar teori och empirisk forskning och forklarar kopplingen mellan krissituationer och
hanteringsstrategier. Genom att ta héinsyn till faktorer fore, under och efter en kris,
identifierar SCCT olika krisscenarier och foresldr anpassade kommunikationsstrategier for
varje situation (Coombs, 2007). Coombs utvecklade teorin for att fungera som ett flexibelt
och tillimpbart ramverk i olika sammanhang och ger anvéndare verktyg for att analysera och
anpassa sin kriskommunikation baserat pa de specifika omstdndigheterna. Den ska darfor
vara tillimpbar 1 alla typer av kriser (Coombs & Holladay, 2012). Genom att kartldgga
situationsfaktorer ger SCCT en ram for att forstd och hantera kriser effektivt, samtidigt som
den klargdr organisationens ansvar 1 krissituationer (Sellnow & Seeger, 2021). I vér studie
bidrar SCCT till en strukturerad ram for att analysera Tietoevrys kommunikationsstrategier,
som sedan kommer att ligga till grund for analysen av dess effekt pa intressenternas
fortroende och stdd under krisen. Teorin &r sdrskilt relevant for att beddma
kommunikationens effektivitet 1 att hantera intressenternas forvantningar och hur realistiskt
foretaget framstéller situationen, vilket dr centralt for att forstd eventuella perceptionsgap och

kritik mot foretagets kommunikativa hantering av attacken.

3.1.1 Krisfaktorer

De tre faktorer som tas i beaktning ar kristyp, krishistorik och tidigare rykte (Coombs &
Holladay, 2012; Sellnow & Seeger, 2021). Det ar utifran dessa praktiker kan skapa sig en

uppfattning om bésta lampade svarsstrategi.
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Den forsta faktorn, kristyp, syftar till att beskriva den grundlaggande naturen hos den kris
som organisationen stdr infor. Detta innebdr att man tittar pa olika aspekter av krisen,
inklusive omstdndigheterna kring dess uppkomst och vem som r ansvarig for den (Coombs,
2023). Om krisen upptrdder som en olyckshidndelse eller om organisationen &r ett offer for
yttre faktorer kan det ha en annan inverkan pd den kriskommunikationsstrategi som krivs

jamfort med om krisen &r resultatet av avsiktliga handlingar frén organisationens sida.

Den andra situationsfaktorn, krishistoria, refererar till organisationens tidigare erfarenheter
av kriser. Om organisationen har en historia av framgangsrik krishantering eller har
genomgatt liknande kriser tidigare, kan det paverka hur intressenterna uppfattar och reagerar
pa den aktuella krisen. A andra sidan, om organisationen har en historia av misslyckad
krishantering eller tvivelaktiga handlingar 1 det forflutna, kan det skada fortroendet och 6ka
svarigheten att hantera den nuvarande krisen. Denna faktor bidrar till att forma
intressenternas kognitiva representation av den aktuella krisen och deras forvantningar pa

organisationens reaktion (Coombs, 2023).

Den tredje situationsfaktorn, tidigare rykte, handlar om hur andra sdg pa organisationen innan
krisen intriffade. Det betyder att om organisationen hade ett gott rykte innan krisen, skulle
det kunna paverka positivt hur intressenter ser pd dem under krisen. A andra sidan, kan ett
tidigare daligt organisationsrykte paverka negativt. Dessa krisfaktorer kan ge insikter i hur
Tietoevrys intressenter reagerar pa foretagets kriskommunikation beroende pa tidigare

instillning.

3.1.2 Krishanteringsstrategier under en cyberattack

Enligt teorin klassificeras hiandelser ofta baserat pa graden av kontroll som organisationen har
over dem. Inom ramverket presenteras tre huvudkategorier av responsstrategier som
organisationer kan tillimpa i samband med en kris: 1) Fornekelse, 2) Férminskning, och 3)

Ateruppbyggnad (Coombs, 2023).
Fornekelsestrategin anvénds nér det saknas bevis for en koppling mellan organisationen och

den péstddda krisen, eller nir organisationen kan demonstrera att ingen kris foreligger. Denna

strategi kan innebdra att man fornekar krisens existens eller pekar ut en extern part som
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ansvarig. (1) Forminskningsstrategin syftar till att minska organisationens ansvar genom att

betona brist pa kontroll eller avsikt, eller genom att relativisera skadans allvar.

(2) Ateruppbyggnadsstrategin innebér att organisationen tar fullt ansvar for krisen och
erbjuder kompensation eller framfor en ursdkt. Utdver dessa priméra strategier lyfter SCCT
fram (3) forstirkningsstrategin, som fokuserar pd att framhiva organisationens tidigare
positiva insatser och dr sérskilt effektiv nér organisationen redan har ett starkt rykte och goda

relationer med sina intressenter.

Inom ramen for SCCT faller en typisk cyberattack vanligtvis inom det sa kallade
offer-klustret (Heide & Simonsson, 2016). Denna kategorisering indikerar att den drabbade
organisationen betraktas som en passiv mottagare av hiandelsen och har begrinsad eller ingen
kontroll 6ver dess initierade faktorer. Att en hdndelse anses tillhora offer-klustret innebér att
organisationen ses som ett offer for yttre omstindigheter, sdsom attacker fran
cyberkriminella, och inte ansvarig for att ha initierat héindelsen. Istdllet uppfattas

organisationen som mottagare av konsekvenserna av attacken.

SCCT

Organisationens ansvar

Krissituation L
i krisen

> Svarsstrategi:

1

Tidigare kriser och anseende

7

Kristyp:

3.2 Hermeneutik inom kriskommunikation

I denna studie tillimpas hermeneutiken som en teoretisk ram for att analysera intressenters

reaktioner och for att nd en fordjupad forstaelse och tolkning av de komplexa inneborder som
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framtrader 1 samband med kriskommunikation. Som teori ger hermeneutiken en ram for att
forstd hur kommunikation och mening skapas, 6verfors och tolkas inom olika sammanhang
och kulturella kontexter (Prasad, 2018). Hermeneutiken betonar betydelsen av att tolka texter
och erfarenheter 1 deras sammanhang och tar hidnsyn till den subjektiva och kontextuella
karaktiren hos fOrstaelseprocessen. Detta dr av relevans for studien eftersom att
kriskommunikation ofta innefattar mangfacetterade aspekter och tolkningar fran olika

intressenters perspektiv.

En central princip inom hermeneutiken dr den komplexa naturen av tolkning, dér texter och
fenomen kan ge upphov till flera och ibland motsidgande tolkningar (Prasad, 2018). Denna
metodologiska ansats bygger pa idén att mening och forstaelse skapas 1 interaktionen mellan
forskaren och det studerade objektet. Texten eller handlingen ses som en del av en storre
kulturell och historisk kontext. I sin moderna tillimpning inom samhaéllsvetenskaperna é&r
hermeneutiken inte bara begrinsad till texttolkning utan dven till tolkning av sociala
handlingar och interaktioner. Syftet med tillimpningen av hermeneutiken 4r att avkoda
djupare lager av mening och kontextualisera dessa insikter inom de specifika

omstdndigheterna som omger fenomenet (Prasad, 2018).

3.2.1 Hermeneutiska cirkeln

I kérnan av hermeneutiken finner vi den hermeneutiska cirkeln, en iterativ spiral av tolkning,
dir forstdelsen om texten eller fenomenet fOrbéttras genom att bade analysera dess
bestandsdelar och kontextualisera dem inom den overgripande helheten (Prasad, 2018).
Denna metod ir av grundldggande betydelse for att tolkningen av texter eller fenomen ska bli
alltmer omfattande och nyanserad. Genom att belysa delarna i ljuset av den storre helheten
blir tolkningen mer komplett och djupgdende. Denna ansats dr sidrskilt vérdefull i
samhillsvetenskaplig forskning diar malet dr att forsta komplexa manskliga beteenden och de

subjektiva upplevelserna av de individer som studeras, som 1 var studie (Prasad, 2018).

3.2.2 Misstankens hermeneutik och hermeneutik av tro

I den hermeneutiska traditionen finns det tre distinkta inriktningar, den existentiella, den
allménna tolkningsldran samt misstankens hermeneutik. Den sistndmnda, misstankens
hermeneutik, anvinder forskaren kvantitativ data for att stodja tolkningen (Prasad, 2018).

Misstankens hermeneutik betonar en kritisk och skeptisk instédllning till texter eller fenomen.
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Det syftar till att ifrdgasitta och avsloja eventuella dolda motiv, underforstddda budskap eller
maktstrukturer som kan finnas i tolkningen av texter eller handlingar. Tillimpningen av
misstankens hermeneutik pa texter eller fenomen blir det mdjligt att identifiera och analysera
eventuella bias, forvrdngningar eller manipulationer som kan pédverka tolkningen. Metoden
uppmuntrar en djupare och mer kritisk analys av tolkningsprocessen for att nd en mer

nyanserad forstaelse av det studerade amnet (Prasad, 2018).

Hermeneutik av tro &dr ytterligare en riktning som skiljer sig fran den mer kritiska och
skeptiska riktningen i misstankens hermeneutik. Hermeneutik av tro fokuserar pa att forsta
och tolka texter eller tal genom att inta en sympatisk och 6ppen instdllning mot det material
som studeras (Prasad, 2018). Inom forskning kan hermeneutik av tro tillimpas nir forskaren
efterstrivar ett djupt engagemang i de studerade texternas natur. Det anvénds ofta i studier
déar forfattarens intentioner och kontextuella sanningar dr av stor betydelse. Forskare kan
anvinda denna metod for att forsoka forstd en forfattares eller talares perspektiv pé ett mer

intuitivt och empatiskt sétt.

I studien kommer en viaxelverkan mellan hermeneutik av tro och misstankens hermeneutik,
tjanar som en teoretisk grund for att tolka och forstd de underliggande betydelserna i
kommunikationen och intressentreaktionerna. Denna ansats mojliggér en flexibel men
djupgaende analys, som kontinuerligt vixlar mellan att forsoka forsta intressenternas
perspektiv genom en troende tolkning och samtidigt kritiskt granska dessa tolkningar genom

misstankens hermeneutik.

3.3 Skyddsmotivationsteorin

En av de ledande teorierna som anvédnds for att forstd motivationen bakom individers
sakerhetsbeteenden dr skyddsmotivationsteorin (Protection motivation theory, PMT). Teorin
utvecklades av Ronald W. Rogers for att forklara hur dvertygande kommunikation paverkar
beteendet, med tonvikt pa kognitiva mekanismer som ligger bakom skélen till att folja eller
inte folja ett reckommenderat beteende, samt hur rddsla kan paverka individers motivation och
attityder (1975). PMT undersoker hur individer motiveras att agera skyddande i respons pa
uppfattade hot, vilket dr sérskilt relevant 1 kontexter dir rddsla och hotuppfattning spelar
kritiska roller i attitydfordndringar och ar darfor lamplig att applicera i var studie for att

kunna uppna syftet.
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Rogers utvidgade sin ursprungliga teori for att inkludera hur individer f6randrar sina attityder
som respons pa hotfull information. Denna utvidgade teoretiska ram betonar tva
huvudprocesser: hotbedomning och hanteringsbedomning. Dessa beddmningar samverkar for

att forma individens motivationsstruktur att anta skyddsbeteenden (Rogers, 1983).

Hotbedomning &r en kritisk psykologisk process dir individen engagerar sig i en utviardering
av det upplevda hotet. Denna bedomning ir inte bara begrdnsad till en ytlig forstaelse av
hotets existens utan omfattar en multifacetterad analys av flera kritiska dimensioner som
formar individens reaktionsstrategier. Detta blir extra relevant i denna studie, d& det kan
forklara varfor intressenter reagerar pa ett visst sitt gentemot kriskommunikationen som
foljde efter cyberattacken mot Tietoevry. Hotbedomningsfaktorerna definieras som (1) 1
vilken utstrickning hotet anses vara allvarligt, (2) 1 vilken utstrdckning individen anser att
beloningen av att fortsdtta med det riskfyllda beteendet dverviager beloningen fran att dndra

sitt beteende och (3) individens sdrbarhet infor hotet (Vance et al., 2012).

PMT har dessutom utvidgats till att omfatta informationskallor, intrapersonella egenskaper
och tidigare erfarenheter i samband med hot och coping (Camerini et al., 2018; Rogers,
1983). Genom att integrera dessa komponenter tar den reviderade PMT ett mer holistiskt
synsdtt pa forstaelsen av beteendeintentioner. Denna tillvigagangssitt innefattar kontextuella
faktorer sdsom livsmiljo, informationskillor och sociala normer, vilka utgoér ytterligare
determinanter for sdkerhetsbeteenden. Denna approach &r sérskilt relevant for vér studie da
den tar hédnsyn till aspekter hos individen som ocksd &r intressanta ur ett hermeneutiskt

perspektiv och som kommer kunna forklara intressenternas reaktioner

Intrapersonella egenskaper omfattar bland annat sociala attityder och och upplevda sociala
normer med avseende péd hot och copingbeddmning samt samt den beteendemaéssiga avsikten
(Camerini et al., 2018). Slutligen kan tidigare erfarenheter av (cyber)sammanhanget sdgas
avgora uppfattningar om risk och allvarlighetsgrad samt samt vertygelser om effektivitet i
forhéllande till ett specifikt beteende. I var studie anvinds denna utokade version av PMT for
att ge oss insikter 1 hur intressenter uppfattar hotets allvar och sin egen sarbarhet, vilket &r
avgorande for att forstd deras reaktioner. Genom att bedoma hur intressenterna reflekterar
over hotet hjilper PMT oss alltsd att finga deras riskmedvetenhet och direfter deras

beteenden.
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3.4 Tillampning av teorierna i studien

For att uppna véart syfte att battre forstd intressentreaktioner pé Tietoevrys kriskommunikation
efter cyberattacken kommer denna studie kombinera hermeneutiken med de presenterade
teorierna, situationsanpassad kriskommunikation och skyddsmotivationsteorin. SCCT ger en
stark strukturell grund som gor det mojligt att granska kommunikationsstrategierna och de
responsmonster som framkommer fran intressenterna. Denna analys fordjupas sedan genom
integration av hermeneutiken och PMT, vilka bdda bidrar till en 6kad fOrstdelse for de
psykologiska och kontextuella faktorer som paverkar intressenternas reaktioner. PMT ger
insikter 1 hur intressenterna uppfattar hot, medan hermeneutiken tillater en dynamisk tolkning

som navigerar mellan delen och helheten.

Vart val att integrera Situationsanpassad kriskommunikation och Skyddsmotivationsteorin i
vér kvalitativa studie om Tietoevrys kriskommunikation efter en cyberattack motiveras av
deras potential att djupgdende analysera och forsta intressentreaktioner. Trots att bade SCCT
och PMT ursprungligen utvecklades inom en kvantitativ forskningstradition kan de erbjuda
virdefulla insikter i hur individer och grupper uppfattar och reagerar pa kriser och risker.
Denna studie fokuserar pd att utforska hur, snarare dn vad, vilket gor dessa teorier sirskilt
lampliga d& de tillhandahaller verktyg for att tolka och forsta dynamiken i

kriskommunikation och dess effekter.

Inom ramen for var abduktiva forskningsansats atervdnder vi kontinuerligt till dessa teorier
for att tolka vara empiriska data. Denna metod tilldter oss att iterativt forfina var forstaelse
baserat pa en kombination av teoretiska insikter och empiriska observationer. Detta
angreppssatt ar viktigt for att fylla det kunskapsgap som finns rérande kvalitativa aspekter av

intressenters uppfattning av kriskommunikation i samband med cyberattacker.
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4. Metod

Metodkapitlet nedan beskriver studiens metodik samt ett urval av empiriskt material. Vidare

presenteras metodologiska overviganden som upptdcks under arbetets gdang.

4.1 Vetenskapligt forhallningssatt

Mainniskans uppfattning om verkligheten formar hur vi ndrmar oss kunskap och dess
skapande (Bjorklund & Paulsson, 2014). Dessa forutbestimda uppfattningar influerar inte
bara de metodval vi gor under forskningsprocessen, utan ocksd hur vi tolkar och drar
slutsatser frdn insamlad data. Darfor dr det av yttersta vikt att reflektera 6ver och granska vara
ontologiska och epistemologiska antaganden. Genom att gora detta kan vi f4 en djupare
forstaelse for hur véara grundliggande uppfattningar om kunskap och verkligheten paverkar

vara forskningsval och resultat (Bjorklund & Paulsson, 2014).

I denna studie har det empiriska materialet samlats in och analyserats med en kvalitativ
forskningsmetod, for att forstd intressenters reaktioner pd Tietoevrys kriskommunikation.
Kvalitativa metoder som fallstudier tillater forskare att samla in detaljerade och djupgaende
data, vilket dr avgorande for att kunna utforska och analysera materialet och diskursers olika
dimensioner som dr centrala for forskningsfrdgorna (Silverman, 2022). Dessa metoder dr
dynamiska och kan skrdddarsys for att mota de unika behoven i den specifika
forskningskontexten. Tillvigagangssittet forsoker forstd den minskliga tolkningen och
forstaelsen av en socialt konstruerad situation. Tillvigagangssittet bygger pa ord, vilket
genererar en djupare beskrivning av studieimnet (Kvale & Brinkman, 2014). I motsats syftar
den kvantitativa metoden till att testa teorin med numeriska data och forstir vérlden som
nagot objektivt, vilket ytterligare motiverar valet av kvalitativ ansats som bist ldmpad for

studien.

Studien &mnar att undersdka hur intressenter uppfattar den externa kriskommunikationen
efter cyberattacken, déarfor har ett ontologiskt socialkonstruktivistiskt perspektiv antagits.
Perspektivet utmanar forestédllningen om en objektiv verklighet och belyser att verkligheten
ar socialt konstruerad (Silverman, 2022). Detta erbjuder mdjligheten att analysera hur den
sociala verkligheten konstrueras, rekonstrueras och bibehalls. Genom att tillimpa detta
ontologiska ramverk kan forskningen utforska konstruktionen av verkligheten som omger

intressenters uppfattning om cyberattacken mot Tietoevry, och belysa de dynamiska
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processerna i hur denna typ av fenomen tolkas och uppfattas (Bjorklund & Paulsson, 2014).
Inom var studie har dessutom hermeneutiken tillimpats, som ser pd sanning som négot
flytande och evigt fordanderligt (Gadamer, 1997). Det dr en syn som ligger vil i linje med
principerna inom socialkonstruktivismen. Denna filosofiska inriktning har format vart beslut
att anvdnda en kvalitativ metod déar fordelen, enligt Flick (2018), ligger i dess formaga att
tolka och didrmed avticka mangfasetterade tolkningar av komplexa fenomen sisom

kriskommunikation.

I studien har ett abduktivt tillvigagéngssitt anvints, vilket har bidragit med flexibilitet till att
integrera befintliga teorier med den empiriska datan som vi har samlat in (Flick, 2018). Detta
tillvigagangssatt dr sirskilt virdefullt eftersom det gav mdjlighet att dynamiskt jamfora och
analysera det insamlade materialet mot befintliga teoretiska ramverk. Det mojliggér en
utvdrdering av om véra empiriska observationer stodjer existerande teorier eller om det krivs
justeringar av var teoretiska forstaelse. Med tanke pé att vart forskningsdmne dr relativt
outforskat och nytt, ger det abduktiva tillvigagéngsséttet en mojlighet att utforska fenomenet

djupare och finna nya perspektiv och synsitt (Flick, 2018).

4.2 Datainsamling

Det rader ofta en otydlighet i kvalitativa studier angdende hur deltagare valdes ut och hur
forskarna valde ut sitt empiriska material (Bryman, 2008). I det foljande avsnittet fortydligar
och argumenterar vi for den valda insamlingsmetoden for att undvika detta. Var ontologiska
ansats kommer att ligga till grund for vart tillvigagangssatt i sdvil datainsamling som
analysmetod. For att undersoka hur intressenter reagerar pa kriskommunikation efter en
cyberattack, kommer vi att basera vér studie pa ett specifikt fall. Fallstudiemetoden gor det
mojligt att samla in omfattande och detaljerad information om ett specifikt fenomen eller
situation vilket saledes noggrant kan avgransa var undersokning till de aspekter vi finner mest

relevanta utifran vart syfte (Schreier, 2012; Silverman, 2022).

Det empiriska materialet som har samlats in dr officiella uttalanden och pressmeddelanden
frén Tietoevry, samt inldgg pd LinkedIn frin deras intressenter som svar pa hindelsen till
foljd av cyberattacken. Genom att integrera intressenternas egna asikter och reaktioner i var
analys stravar vi efter att finga en bredare bild av hur de upplever och tolkar organisationens

hantering av krisen. Vid avgransningen av det empiriska materialet granskade vi olika sociala
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medieplattformar for att identifiera det mest relevanta materialet for var analys. Valet foll pa
LinkedIn, eftersom vi observerade att diskussionerna dér generellt haller en hogre standard
och ton, samt fann flest relevanta asikter kring fallet jimfort med andra sociala medier. Andra
kéllor har alltsd exkluderats fran studien pd grund av att vi ansdg att de var bristande 1
lamplighet och/eller tillforlitlighet nédr det kom till att tillhandahalla relevant material for var
analys. For att vilja inldgg och kommentarer som var mest ldmpliga anvindes sékord som
Tietoevry cyberattack LinkedIn, Tietoevry cyberattack LinkedIn 2024. Inldgg som inte hade

nagra kommentarer eller inte pratade om cyberattacken exkluderades.

Vi har anvént en maélinriktad urval-strategi, mer specifikt kriteriebaserat urval, for att vilja
inldgg och kommentarer som liknar varandra, ligger nédra i tiden och aterspeglar dmnet
(Schreier, 2012). 6 textinligg och 71 kommentarer samlades in, dér 20 intressenter och deras
kommentarer sedan valdes ut da de ansdgs representativa for reaktionerna. Empirin samlades
in fran hindelsens start, 19 januari 2024 till 19 april 2024. Vi ansag att ett medvetet urval var
mest lampligt 1 var studie da det later oss jamfora prover som dr homogena for att urskilja
trender och monster (Schreier, 2012). Vissa av citaten och orden som anvénts i1 analysen har

oversatts frdn engelska till svenska, vilket kan paverka sprakets innebdrd négot.

4.3 Val av fall

Valet av fall till var studie dr motiverat av flera faktorer. For det forsta har cyberattacken mot
Tietoevry haft en betydande inverkan pa en stor del av befolkningen, pa varierande nivéer,
eftersom Tietoevry hanterar flera stora organisationers IT-sdkerhet. Bara genom Statens
servicecenter uppskattas 60 000 personer vara direkt drabbade (Lindh & Sundstrom, 2024).
Forutom det hade Filmstaden problem med att sélja biobiljetter under en hel vecka och flera
e-handelsbutiker, som Stadium och Rusta, ldg nere under en ldngre period. Som ett resultat av
attacken har dven 20 &rs data frdn Tandvards- och likemedelsformansverket, den myndighet
som beslutar om vilka lakemedel som ska inga i hogkostnadsskyddet, gatt forlorade (Dagens
Nyheter, 2024). Det stora antalet drabbade individer och samhillspaverkan genom detta gor
det sérskilt viktigt och intressant att analysera intressenters reaktioner pa attacken. Genom att
analysera dessa reaktioner kan vi identifiera vilka kommunikativa behov och férvéntningar

de har fran Tietoevry.
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Vidare dr det av betydelse att notera att denna cyberattack inte endast har drabbat de
traditionellt erkédnda samhéllsviktiga institutionerna. Den har &ven péverkat en rad andra
organisationer som mojligen inte betraktas som lika centrala for samhillets funktion, men
trots detta paverkar en stor del av svenska befolkningen. Denna aspekt ar av sérskild relevans
dé den belyser behovet av att inte enbart fokusera pé att skydda de mest uppenbara mélen for
cyberattacker utan dven pa att skydda organisationer som kan ha en indirekt eller mindre
framtrddande inverkan pa samhillet. Dessutom, som podngterats i inledningen, dr dessa typer
organisationer ofta mindre skyddade fran cyberattacker (TN, 2023). Trots att vissa effekter
kan framstd som triviala vid forsta anblicken dr det viktigt att notera att dessa har en
kaskadeffekt som paverkar samhillets dynamik pa olika sitt. Detta gor fallet bade relevant
och dndamalsenligt for att forsta den aktuella dynamiken och utmaningarna i dagens samhélle
nir det kommer till krishantering och kommunikation vid cyberattacker och hur denna sedan

tas emot av befolkningen.

4.4 Analysmetod

Den analysmetod som har tillimpats 1 denna studie for att analysera det empiriska materialet
ar en kvalitativ hermeneutisk metod. I denna metod intar spraket en central roll, och det &r
avgorande att forskarna dr medvetna om sprakets betydelse 1 sina tolkningar (Prasad, 2018).
Genom att kritiskt analysera sina tolkningar under arbetets gang kan forskarna skapa ny
forstaelse. Hermeneutiken havdar att fordomar hos tolkaren inte behover betraktas som nagot
negativt. Gadamer introducerade begreppet produktiva fordomar, som tvartom kan de vara till
nytta och bidra till en férdjupad forstéelse av den studerade texten (Prasad, 2018). Genom att
integrera tidigare erfarenheter och fOrstaelse i tolkningsprocessen skapas en mer nyanserad

tolkning av empirin.

Hermeneutisk tolkning anvinds framst for att studera enskilda fall, vanligtvis genom
fallstudier. Inom traditionen foljer forskaren inte en strikt, steg-for-steg metod for att tolka
texter. Istdllet baseras tolkningen pad generella principer som végleder forskarens analys
(Kvale & Brinkmann, 2009). Den hermeneutiska tolkningen kan med fordel kombineras med
andra tolkningsprocesser for att hjdlpa till att strukturera och tolka materialet (Langemar,
2008). Tematisk analys som &r en utforskande innehallsdriven metod, baseras pa att forskaren
laser och sorterar det empiriska materialet for att kunna identifiera monster, teman och

underliggande diskurser som formar analysen (Guest et al., 2012). Den underséker monster
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och korrelationer i intressenters uppfattningar av Tietoevrys kommunikation. Genom att
analysera antalet utsagor kan forskaren skapa tabeller som illustrerar aterkommande ord eller
monster. Den hermeneutiska metoden kan siledes effektivt kombineras med en tematisk
analys, didr kodningsprocessen 1 den tematiska analysen ger en strukturerad och djupgiende

forstaelse av vart fallstudieobjekt.

En tematisk analys krdver en bredare tolkning och engagemang fran forskare, eftersom de
maste forstd bade vad som ségs och vad det kan innebéra for dataanalysen. Det var dérfor ett
abduktivt tillvigagangssitt tillimpades, vilket innebédr en dynamisk vixelverkan mellan teori
och empiriska data (Flick, 2018). I detta sammanhang fungerade vart teoretiska ramverk,
sarskilt hermeneutiken, som analytiska glaségon for att identifiera och anpassa kategorier
(Schreier, 2022). Metoden bidrog till en systematisk strukturering av det insamlade
materialet, dir olika segment tilldelades forutbestimda kategorier i en kodningsram for att
fokusera analysen och identifiera relevanta teman som speglar reaktioner fran intressenter pa
Tietoevrys responsstrategier inom kriskommunikation. Teman har justerats efter behov under
analysprocessen, vilket dr 1 linje med den hermeneutiska cirkelns iterativa och flexibla natur
(Schreier, 2022). Det mojliggér en dynamisk interaktion mellan oss som forskare, teori och

empiriska data.

4.4.1 Teman och kodningsschema

Genom att granska empirin har teman identifierats och valts ut. Dessa teman presenteras i
tabell 1. Genom att identifiera teman i en analys kan l4saren béttre forstda de huvudsakliga
idéer och begrepp som diskuteras i texten (Flick, 2018). Det kan ocksa hjilpa till att
organisera och strukturera analysen, sa att den blir tydligare och mer sammanhéngande.
Dessutom kan identifiering av teman hjilpa till att avsldja underliggande budskap och toner i
LinkedIn-inldgg, vilket ger en djupare forstdelse av dess innehdll och perspektiv (Flick,
2018). Teman kan beritta ndgot om hur intressenterna reagerar pa Tietoevrys externa
kriskommunikation och kommer dérfor att utgora ett stdd till analyskapitlet. De olika teman
identifierades genom en djupgaende uppdelning och granskning av det anvidnda spraket. Till
exempel, genom att identifiera underliggande diskurser och attityder, placerades de olika

texterna in i 5 overgripande teman som vi tycker speglar den 6vergripande tonen.
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Teman Kod

Kriskommunikation Vaghet och otydlighet i Tietoevrys kriskommunikation

Kritik mot foretagets kommunikativa hantering av attacken

Realism vs. framstillning Perceptionsgap: Finns det en mérkbar skillnad mellan foretagets
framstéllning och intressenternas uppfattning av situationens
realitet

Forskonande av allvarliga incidenter

Ansvarstilldelning Foretaget bar huvudansvar for incidenten

Foretaget bar lite eller inget attribuerat till ansvar

Uppfattad allvarlighet och Hog riskmedvetenhet: Intressenter kinner en stark oro for
sarbarhet potentiella eller faktiska risker som kommuniceras

Lag riskmedvetenhet: Intressenter kdnner en minimal oro for
potentiella eller faktiska risker som kommuniceras

Intressentanalys och forstielse Inblick i intressenternas behov och forvantningar

Intressenters kénsloméssiga respons pé foretagets beréttelse

4.5 Metodreflektion

Studien anvinder material som &r ltt att spdra och tillgéngligt for allminheten, vilket 6kar
forskningens trovirdighet och uppriktighet (Tracy, 2010). Som i de flesta metoder och
analyser finns det for- och nackdelar med var valda analysmetod. I denna studie har ett
socialkonstruktivistiskt perspektiv anvints for att analysera kriskommunikation. Detta
tillvigagéngssitt frimjar en genomgéende granskning av de antaganden och attityder som
paverkar tolkningen och i detta fall, av kriskommunikation (Bjorklund & Paulsson, 2014).
Studiens tillvigagangssitt, dr baserat pa hermeneutik, som betonar tolkningens roll och
tillater en djupgdende fOrstdelse av hur intressenter tolkar och reagerar pa
kriskommunikationen frdn Tietoevry efter en cyberattack. En vanlig kritik mot den
socialkonstruktivistiska ansatsen och hermeneutiska analysmetoden, dr att de kan vara
subjektiva och svéra att generalisera ifran, eftersom tolkningar kan variera beroende pé
forskarens perspektiv och forutfattade meningar (Prasad, 2018). Det kan vara utmanande att
bedoma exaktheten eller tillforlitligheten i tolkningarna eftersom olika forskare kan komma
till olika slutsatser baserat pa samma data. Samtidigt anser vi att subjektiviteten i var studie
kan betraktas som en styrka, da den kan ge storre forstaelse for det undersokta fenomenet och

de individer som studeras (Prasad, 2018).
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Vidare har en tematisk analys anvénts och kritiken, dédr den framsta kritiken &r att metoden
tenderar att vara mindre subjektiv &n hermeneutiken, men kan vara normativ ur ett
vetenskapligt perspektiv (Boreus & Bergstrom, 2018). Forskarens tolkning och forstéelse har
ett inflytande pa analysen av den insamlade empirin (Guest et al., 2012). Det paverkar
studiens kvalitet, speciellt om studien innefattar fler &n en forskare. For att hantera denna
frdga, och for att stiarka studiens kvalitet, dokumenterades all insamlad, kodad och analyserad
data tydligt for att underlétta resonansen och 6ka uppriktighet av forskningsprocessen. Detta
tillvigagéngssétt underldttade dven for en konsistent och jamforbar forstaelse av det
insamlade materialet. Den hermeneutiska inriktning stélls ofta i motsattning till en tematisk
analys, eftersom den prioriterar djupgdende tolkning framfor bredare kvantifiering genom
kodningsscheman och systematisk analys av data (Prasad, 2018). Vi ansdg dock att en
tematisk analys kunde komplettera den hermeneutiska analysen i var studie. Tematiseringen
underlittade tolkningen av den empiriska datan och bidrog till en mer strukturerad
uppdelning av materialet. Eftersom studien tillimpar en abduktiv ansats dr kodningsschemat
en flexibel process och anpassas kontinuerligt under forskningsprocessen i enhet med en
hermeneutiska cirkeln, vilket skiljer sig fran den strikta kodningsprocess som vanligtvis

forknippas med enbart tematisk analys.

Vid diskussion om etiska dilemman &r det viktigt att ta itu med vissa etiska restriktioner
(Hallin & Helin, 2018). Samtliga intressenter vars kommentarer som samlats in kommer att
vara anonyma i var studie, med syfte att skydda deras identiteter. Alla intressenter tilldelas
ett nummer utifrdn ordningen deras kommentar eller inldgg presenteras 1 analysen, mellan

1-20 (Hallin & Helin, 2018).
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5. Analys

1 foljande avsnitt bryts det empiriska materialet ner och granskas med hjilp av teman som
dterfunnits i empirin.  Analysen grundas i en hermeneutisk tematisk analys och har
utgangspunkt i hermeneutiska principer, situationsanpassad kriskommunikation och
skyddsmotivationsteorin. Analysen har delats upp i olika delar for att skapa en tydlig struktur
och underldtta ldsbarheten. Forsta delen utgors av en kort redogorelse for fallet med en
efterfoljande analys av de identifierade kriskommunikationsstrategierna. Andra del av
analysen bestdr av en detaljerad beskrivning av intressenternas reaktioner pd LinkedIn pd

kommunikationen fran Tietoevry efter cyberattacken.

5.1 Vinjett

Natten mellan den 19 och 20 januari 2024 drabbades den skandinaviska IT-jitten Tietoevry
av en omfattande cyberattack som slog ut stora delar av deras centrala datacenter (Tietoevry,
2024). Eftersom foretaget dr en IT-leverantor for ett stort antal svenska organisationer blev
som tidigare ndmndes, konsekvenserna stora for det svenska samhéllet. Som svar pa attacken
genomforde foretaget flera kommunikativa atgdrder for att informera sina kunder och
allmdnheten om situationen. Inledningsvis publicerades ett flertal pressmeddelanden déar
foretaget bekréftade attacken och understrok dess allvar och vikten av att hantera dess foljder.
I dessa meddelanden framhdll Tietoevry de dtgérder som hade gjorts for att sdkra sina system
och begrinsa skadan, inklusive samarbeten med ledande cybersdkerhetsexperter och
lagférande myndigheter. Trots Tietoevrys strdvan att upprétthalla transparens och 6ppenhet,
underminerades deras anstrdngningar snabbt av en utbredd skepticism och spekulativa

tolkningar.

Den 11 februari 2024 publicerades en intervju i Dagens Nyheter med Sverigechefen for
Tietoevry, Venke Bordal, som blev sirskilt uppmérksammad (Dagens Nyheter, 2024). I
uttalandet kommunicerade Bordal att det inte fanns nagra brister i Tietoevrys
sdkerhetssystem (DN, 2024). Uttalandet viackte manga reaktioner och mottes av kritik, bade
bland sakkunniga och intresserade medborgare. En diskussion blossade upp om Tietoevrys
ansvar for att sdkra viktiga system och huruvida foretagets beddmning av sina
sakerhetsdtgirder var adekvat. Handelsen skapade en ytterligare dimension av granskning
och utvdrdering av fOretagets formaga att hantera och kommunicera om sina

it-sékerhetsfragor.
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19 JANUARI 25 JANUARI 29 JANUARI 11 FEBRUARI

Tietoevry drabbas av en Forsta pressmeddelandet Andra pressmeddelandet

Intervjun med Tietoevrys
Sverigechef Venke Bordal
publiceras i Dagens
Nyheter.

cyberattack som slar ut publiceras péa Tietoevrys publiceras pa Tietoevrys
stora delar av deras hemsida. hemsida.
datacenter.

Teorin om situationsanpassad kriskommunikation ger ett ramverk for att forstd hur
organisationen boOr hantera sin kommunikation under en kris. I fallet med Tietoevrys
hantering av deras cyberattack ger Bordals uttalanden en insikt i hur foretaget anvénder
kriskommunikationsstrategier utifrdin SCCT-modellen for att hantera krisens effekter pa deras
rykte. I den uppmirksammade intervjun forklarade Bordal att det inte dr ndagot som har
brustit i Tietoevrys it-sdkerhet (DN, 2024). Detta uttalande kan tolkas som en del av en
fornekelsestrategi. Enligt SCCT anvinds fornekelse nir organisationen antyder att ingen kris
foreligger eller att krisen dr resultatet av externa aktorers handlingar (Coombs, 2007). Denna
svarsstrategi ska enligt modellen vara lamplig, da en cyberattack ska falla inom offer-klustret,
dér organisationen har lite ansvar for krisen och den &r ett resultat av externa faktorer bortom
dess makt. Trots att Bordal erkdnner att de inte vet hur angriparna tog sig in, syftar hennes
kommentar till att avvisa forestdllningar om interna fel eller brister, vilket potentiellt minskar

foretagets upplevda egna ansvar.

Forminskningsstrategin dr aterigen tydlig ndr Bordal sedan antyder att cyberattacker dr en
bredare samhéllsutmaning och inte bara ett problem isolerat till TietoEvry. Genom att séga att
Det kanske hénder vilken dag som helst pd vilket annat foretag som helst (DN, 2024). I citatet
anviander Bordal en teknik som normaliserar héndelsen for att minska dess upplevda
allvarlighet (Coombs, 2007). Strategin syftar till att minimera skadans allvar genom att
framhidva att sddana héndelser dr vanliga, men svéra att helt forhindra. Trots anvéndningen av
fornekelse och forminskning, inkluderar Bordals strategi inte tydliga inslag av
ateruppbyggnad, sisom att erbjuda ursdkter eller kompensation. Detta kan tyda pa en
avvigning mellan att forsoka minska omedelbar skada pé foretagets rykte och att undvika att
ta pa sig mer ansvar dn nddvindigt, vilket kan vara vésentligt i véintan pa ytterligare utredning

och information om héndelsen.
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5.2 Vaghet och otydlighet i Tietoevrys kriskommunikation

Ett centralt tema som framtritt i genomgéngen av empirin ar kriskommunikation.
Intressenterna delade sina uppfattningar och asikter om uttalandet fran Bordal och
diskuterade foretagets hantering av hindelsen, sdrskilt deras kriskommunikation. I flera
kommentarer framtrdder en tydlig kénsla av frustration och upprordhet Over Bordals
uttalande och foretagets generella hantering av krisen. Bland samtliga 77 observationer som

gjordes 1 empirin fanns det ingen som virderade Tietoevrys kriskommunikation positivt.

Intressenterna verkar pétagligt upprorda och irriterade 6ver hur VDn kunnat pasté att det inte
funnits brister i sdkerhetssystemet. Sdahdr kan det inte fa fortsdtta. Det dr ju direkt okunnigt
att sdga att man inte har ndgra sdkerhetshal (Intressent 1, 2024, LinkedIn). Kommentaren
vittnar om en oro &ver foretagets fOrstdelse for situationens allvar och dess forméga att
kommunicera effektivt med sina intressenter. Det gér ocksé att urskilja en tydlig uppfattning
om att foretaget antingen inte tar situationen pd allvar eller inte &r transparent i sin
kommunikation kring sina sdkerhetsprotokoll. Anvindningen av ordet okunnigt kan antyda
att intressenten uppfattar foretagets pastaenden som inte bara felaktigt, utan dven som ett
tecken pa bristande kompetens eller medvetenhet hos foretaget. En mer ingdende tolkning av
reaktionen kan indikera att intressentens oro inte enbart berdr faktiska sdkerhetsatgérder, utan

aven speglar en bredare skepsis om foretagets ethos och trovérdighet.

Men det dr en katastrofal kriskommunikation att sdiga att de inte har ndagra brister (Intressent
2, 2024, LinkedIn). I kommentaren gir det att tolka det som att intressenten anser att
Tietoevry fornekar eller bagatelliserar hindelsen, vilket tyder pd en uppfattning om att
foretaget inte tar situationen pa tillrackligt allvar eller ar villigt att erkdnna bristerna 1 sin
hantering av krisen. Intressentens anvéndning av ordet katastrofal visar ett djupt missndje och
besvikelse over foretagets agerande. Ordvalet kan tolkas som en stark emotionell reaktion
som inte bara kritiserar de specifika kommunikationshandlingarna utan &ven kastar tvivel
over foretagets generella formaga att hantera kriser. Det framgér tydligt att intressenterna
upplever att foretagets kommunikation lider av flera av de karaktirsdrag som tidigare
forskning har associerat med bristfillig kommunikation 1 kris, som bristande transparens,
oklarhet i budskapen och en upplevd brist pa respekt for intressenternas oro och asikter
(Cacciattolo, 2015). Att intressenterna har starka reaktioner pd kommunikationen skulle

déarfor kunna forklaras av den tidigare forskning som patalat vikten av att ha en god och
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transparent kommunikation under en kris (Kulikova et al., 2012). Bristerna som har pétalats i
Tietoevrys sdtt att kommunicera kan ha forvirrat situationen och okat risken for negativa

reaktioner och fortroendekriser.

Samtidigt uttrycker flera intressenter en onskan om att foretaget skulle ha intagit en mer
oppen och reflekterande kommunikationsstrategi for att aterstidlla fortroendet och fora
dialogen framét. Det forekommer flera forslag om att erkédnna bristerna 1 sdkerhetssystemet
och lova att ldra av hindelsen, vilket pekar pd vikten av att visa sarbarhet och 6dmjukhet i
krishanteringen fOr att aterupprétta fortroendet hos intressenterna. Precis som Syed (2019)
poédngterat riskerna med, verkar det finnas en bristande forstdelse for intressenternas
perspektiv som 1 detta fall verkar ha lett till en 6kning av de negativa effekterna av
kriskommunikationen. Tietoevry beskriver situationen pd ett sitt som inte matchar med
intressenternas forvéntningar pd kommunikationen. En intressent uttrycker sitt missndje pa

foljande sétt:

Ndr makthavare bérjar uttala sig tvirsdkert om sin egen skuldloshet trots
mdngder av motbevis uppstar ett Orwellianskt sprakbruk som far oss att
ifragasdtta sanningen som vdsen. Som fdr oss att tvivla pa var egen formdga
att forstda, da absurditeten dr sda uppenbar. Som konstform dr denna

nutidssurrealism otvivelaktigt kittlande, men som vigvisare for en mer rdttvis

vdrld direkt bedrdglig (Intressent 3, 2024, LinkedIn).

Det framkommer en kritisk syn fran intressenten pa hur makthavare anvénder sitt sprak for att
forvrdnga sanningen och manipulera uppfattningen om héindelser. Intressenten menar att nir
makthavare, Bordal i detta fallet, kan ses forneka sin egen skuld trots tydliga motbevis,
skapas en Orwelliansk dynamik dir sanningen forvrings och allmédnheten borjar tvivla pé sin
formaga att forsta verkligheten. Det orwellska sprakbruket syftar pa liknande anvdndning av
sprak i1 verkligheten, dér politiska eller auktoritdra organisationer anviander ord och fraser for
att vilseleda, desinformera eller kontrollera befolkningen (Orwell, 2017). Det kan inkludera
uttryck som alternativa fakta for att forneka uppenbara sanningar. Det anvinds for att skapa
en slags verklighetsforvrangning dir sanningen blir subjektiv och regeringens agenda dikterar
det sprikliga landskapet. Genom en kritisk tolkning kan detta indikera pa att intressenten

upplever att foretaget forsoker missvisa eller vilseleda sina intressenter och att de anvinder
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ett propaganda-liknande sprdk via makt. Fler intressenter verkar dessutom dela denna

uppfattning:

Jag tolkade det ocksd som ett forsék pd den typen av taktik av
verklighetfornekande som politiker numer kommer undan med, att bara
hdvde en helt alternativ verklighet och sedan stenhart hdlla sig till den och
inte latsas om att den dr helt pahittad. Frdgan dr hur man som IT-chef tror
att man ska ha samma savant liknande magi som Trump har. Den hdr

tekniken dr nog svdrare dn man tror (Intressent 4, 2024, LinkedIn).

Aven hir framhiver citatet en kritisk syn pa hur kriskommunikation hanteras i samband med
cyberattacken. Intressenten pekar péd en parallell till politiska kommunikationsstrategier som
kdnnetecknas av att skapa och uppritthdlla en alternativ verklighet. Denna strategi av
verklighetsfornekelse, som citatet antyder, jaimfors med den tidigare amerikanske presidenten
Donald Trumps férmaga att navigera i offentliga narrativ, trots uppenbara motsédgelser med
faktiska hindelser. Intressenternas kritik kan tolkas bade som en kritik direkt mot foretagets
val av kommunikationsstrategi, men dven som en storre samhaéllskritik ddr denna typ av

sprakbruk blir allt vanligare.

Reaktioner fran intressenterna indikerar en tydlig uppfattning om att Tietoevry anvinder
bortforklaringar och undviker att ta ansvar for situationen; Ndanannanismen vdr tids storsta
pandemi. Det dr nan annans fel/skuld/ansvar mm. Aldrig mitt (Intressent 5, 2024, LinkedIn).
Denna uppfattning &r sirskilt relevant nir vi betraktar kommunikationen utifrin Coombs
SCCT-modell, och det s& kallade "offer-klustret" som en organisation enligt modellen ska
hamna inom vid en cyberattack (Coombs, 2007). Enligt SCCT bor denna typ av
kriskommunikation vara lamplig, eftersom Tietoevry ocksa ir ett offer i situationen och enligt
modellen &dr det den bésta svarsstrategin for att forminska krisen och/eller skylla ifrdn sig.
Kommentaren fran intressent 5 exemplifierar och visar pa en vanligt forekommande reaktion
dér det dr uppenbart att intressenterna inte koper Tietoevrys argument och aktivt motsitter sig
foretagets kriskommunikation. Detta pekar pa en potentiell brist i effektiviteten hos denna typ
av svarsstrategi. Det kan bero pé flera faktorer, som att fenomenet cyberattacker inte langre ar
sd ovanligt, vilket kan gora att intressenterna dr mer misstdnksamma och kraver tydligare

ansvarsutkravande frén foretaget. Dessutom skulle det kunna bero pé att intressenterna som
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vi undersokt har en viss kunskap om IT-sdkerhet och cyberattacker, vilket gér dem mer

bendgna att ifrdgasitta foretagets oskuld och kridva ett mer proaktivt ansvarstagande.

Det bor ocksa uppmérksammas att en betydande andel av kritiken riktas direkt mot VDn,
vilket signalerar en tydlig missndjdhet med hennes roll och ansvar i hanteringen av krisen.
Denna fokuserade kritik mot Bordal kan tolkas som ett uttryck for intressenternas behov av
att identifiera ansvariga och soka efter forklaringar for foretagets agerande, diar Bordal blir en
typ av syndabock. Genom att peka ut VDn som ansvarig for kommunikationen och strategin
under krisen ger intressenterna uttryck for en onskan att se ledarskap och transparens fran
hogsta nivan i organisationen. Det dr samtidigt viktigt att notera att denna riktade kritik ocksé
kan spegla en bredare oro dver foretagets kultur och vérderingar, dir VDns uttalanden och
agerande kan ses som en representation av foretagets dvergripande hallning gentemot kunder,
anstéllda och samhéllet i stort. I detta avseende kan kritiken mot VDns kriskommunikation
uppfattas som vagt och otydligt och tolkas som en signal om ett behov av fordndring och

forbattring pa en djupare nivd inom organisationen.

5.3 Tietoevrys forskoning av cyberattacken

Inom temat “realism vs. framstéillning” framtrddde tva centrala koder: Perceptionsgap och
forskonande av allvarliga incidenter. Genom koderna har det gétt att identifiera en tydlig
dissonans mellan fOretagets kommunicerade bild av hédndelsen och intressenternas
uppfattningar. Dessa fynd belyser en distinkt dissonans mellan hur Tietoevry presenterar
situationen och hur intressenterna uppfattar verkligheten. Kholekile et al. (2018) menar att
intressenterna har en stor paverkan péd foretagsvérdet vid ett intrdng och kan paverka utfallet
hur foretaget portritteras efter en kris. Utifran det &r det viktigt att foretaget och
intressenterna delar uppfattningen av hindelsen for att undvika missforstand och konflikter

som kan forvirra krisen.

Perceptionsgapet manifesterar sig tydligt mellan Tietoevrys kriskommunikation och
intressenternas uppfattning nér foretaget forsoker framstélla en bild av péalitlig IT-sdkerhet,
dédr Bordal séger: Vi vet inte hur man har attackerat hdr. Men ja, jag vagar pdstd att vi har en
vildigt hog sdkerhet (DN, 2024). Denna framstillning verkar inte stimma Overens med
intressenternas uppfattning, som upprepade ganger papekar att det maste funnits en brist i

sdkerheten, som framgar i f6ljande kommentar:
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[...]De vet bara att de sjdlva garanterat inte har brustit i ndgot led. Men
angriparna har vdl knappast tillimpat magi [...] nog mdste det funnits
sdkerhetshal? Det vet vi inte, menar Sverigechefen Venke, for Tietoevrys

sdkerhet dr absolut tillrdckligt hog (Intressent 3, 2024, LinkedIn).

Citatet fran intressent 3 speglar ett tydligt gap mellan foretagets uppfattning och den bild som
intressenterna har. Intressenten ifragasitter foretagets sjdlvsdkra ton, vilket antyder att
Tietoevry framstéller sin sdkerhetsnivdi som hogre &n vad som verkar rimligt utifrén
intressentens synvinkel. Den ironiska undertonen i kommentaren forstarker denna skeptiska
instéllning och antyder en brist pa fortroende for foretagets pastdenden. Genom att anvinda
ironi uttrycker intressenten tvivel kring fOretagets péastdende om en absolut tillrickligt hég
sdkerhetsnivd och antyder att det dr osannolikt att angriparna inte skulle kunna hitta nagra

sarbarheter.

Som ndmnts under temat kriskommunikation framhaller Cacciattolo (2015) att en realistisk,
ansvarsfull och 6ppen kommunikation ofta leder till béttre utfall i termer av rykteshantering
och kundfortroende. Det dr tydligt att den generella uppfattningen inte ar att Tietoevrys
kommunikation dr varken realistisk eller ansvarsfull, snarare tvirtom. I kommentarsfaltet kan
kommentarer som "Vi har inte brustit i var sdkerhet" men dnda hackades ni i en av de storsta
hackning attackerna i Sverige och affdrsmdssig morkliggning (Intressent 6, 2024, LinkedIn;
intressent 7, 2024, LinkedIn) reflektera en bredd inom missndjet och misstron fran
intressenterna. Kommentaren ifragasdtter inte bara foretagets pdstdenden om sédkerhet utan
ocksa dess formaga att drligt erkédnna och adressera sina svagheter. Dessa uttalanden kan
tolkas som indikationer pa att det finns en dissonans kring foretagets uppfattning om

IT-sdkerheten och intressenternas.

Som Coombs (2023) och Freeman (1984) har papekat, dr det inte bara de faktiska
dimensionerna av en kris — sdsom hindelser och dess direkta paverkan — som formar en
krisupplevelse, utan ocksd hur dessa héndelser uppfattas och tolkas av intressenterna.
Felhantering av dessa uppfattningar kan eskalera en hanterbar situation till en fullskalig
fortroendekris. Det dr déarfor kritiskt att Tietoevry utvecklar en kommunikationsstrategi som
inte bara adresserar de faktiska riskerna utan ocksd bygger och underhéller fortroende genom

transparent och é&rlig dialog med sina intressenter. Detta understryker betydelsen av att
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hantera intressentrelationer och kommunikation noggrant for att forhindra en 'kris i krisen'
dér intressenternas missndje och misstro kan forvirra situationen ytterligare. Detta verkar
delvis vara fallet for Tietoevry, dar det gar att tolka det som att det uppstatt en kommunikativ

kris som en konsekvens av den valda kriskommuniaktionsstrategin.

Inom teman realism vs. framstillning skapades dven koden forskénande av allvarliga
incidenter, dir det identifierades att intressenterna upplever att foretaget forsoker mildra

perceptionen av krisens allvar. Ett exempel pa detta &r kommentaren:

Hennes uttalande dr wungefir lika motsdgelsefullt som det gamla
ldkar-skdamtet: “Operationen gick bra men patienten dog.” (Intressent 8,

2024, LinkedIn).

Citatet antyder att foretaget forsoker att nedtona hiandelsens allvar, och intressentens reaktion
speglar en misstro och nistan cynisk syn pa kommunikationen. Coombs (2023) menar att det
under kriser skapas en virtuell arena dér foretaget maste vara forsiktig i sin kommunikation
for att situationen inte ska eskalera. Det verkar vara fallet hir, diar Bordals intervju kan ha
misslyckats med att lugna situationen och istéllet forstirkt intressenternas oro och skepticism.
Den snabba kommunikationen pa sociala medier leder till en bred spridning, vilket
understryker vikten av att kommunikationen dr vélformulerad och genomténkt redan frén
borjan. Om kriskommunikationen &r bristande, som intressenten antyder i citatet, kan det
lamna organisationen sarbar med negativ publicitet pa sociala medier. I en annan kommentar

lyfter intressenten fram Tietoevrys stora konsekvenser efter cyberattacken, dér den séger:

Kaskadeffekterna av attacken dr stora och har spridit sig till foretagets
kunder och kunders kunder. I dagsldget dr 120 myndigheter, ett antal
kommuner och regioner samt ett antal privata foretag drabbats (Intressent 9,

2024, LinkedIn).

Citatet stdr i kontrast till Tietoevrys initiala kommunikation, som menade att det inte funnits
nagra brister i sdkerheten. Denna diskrepans framkallar en negativ word-of-mouth-effekt, dar
intressenternas upplevda realitet av situationen avviker markant fran foretagets initiala
uttalanden. Diskrepansen mellan foretagets framstdllning och den uppfattade situationen kan

leda till forlorat fortroende, speciellt om intressenterna kénner att deras risker och eventuella
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forluster inte har tagits pd allvar (Kulikova et al., 2012). Det gér att urskilja en uppfattning
om att foretaget inte tar situationen pa tillrackligt allvar eller &r villigt att erkénna bristerna i

sin hantering av krisen, vilket verkar provocera intressenterna starkt.

Samtidigt gar det att argumentera for att de 6vervigande negativa kommentarerna &r en effekt
av sa kallade ekokammare, och att intressenternas reaktioner paverkas och provoceras av
varandra. Denna samverkan skapar en forstiarkt negativ bild av foretaget, vilket inte endast
isoleras till individuella kommentarer utan blir en del av en bredare offentlig diskurs. Denna
mekanism forstirker och upprétthaller den negativa bilden, vilket potentiellt kan skada
foretagets langsiktiga relationer med sina intressenter och minska dess formaga att effektivt
aterhdmta sig fran krisen. Det understryker vikten av att foretag inte bara adresserar de
initiala negativa kommentarerna, utan ocksa engagerar sig i en genuin och dppen dialog for

att bryta denna negativa feedbackloop och ateruppbygga fortroendet hos sin intressentbas.

5.4 Intressenters tillskrivning av ansvar

Det rader delvis delade meningar om vem som &r ansvarig for cyberattacken som Tietoevry
drabbades av. Bland de observationer som gjorts i den empiriska datan under tema tre,
ansvarstilldelning, kan vi konstatera att det finns bdde de som menar att Tietoevry bér
huvudansvar for incidenten. Samtidigt har vi identifierat ett flertal kommentarer som menar
att Tietoevry har antingen lite eller inget ansvar for hiandelsen. De flesta intressenterna antar
dock en tydlig och néstan ironisk attityd gentemot Tietoevry, sérskilt nér det géller foretagets
fornekande av primért ansvar for krisen. Denna skeptiska syn kommer till uttryck i
kommentarer som utmanar foretagets ansvarsfriskrivning pa ett nastan sarkastiskt sétt kan ses

1 foljande exempel:

Ar fortfarande chockad éver hur man kan beskylla kunder for problem i

miljoer man sjdlv sdljer och implementerar (Intressent 10, 2024, LinkedIn).

Genom den underliggande tonen i kommentaren kan intressentens stillning tolkas som
provocerad och frustrerad. Det verkar som att hen &r upprord Sver att foretaget forsoker skifta
ansvaret for problemen till kunderna, trots att det dr foretaget sjdlvt som séljer och
implementerar miljoerna didr problemen uppstar. Detta antyder pad en uppfattning om att

foretaget undviker att ta ansvar for de problem som uppstar i1 de miljoer de erbjuder. Personen
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kan kénna att foretaget borde ta ett storre ansvar for att sékerstélla att deras produkter och
tjanster fungerar korrekt och inte l4gga skulden pa kunderna. Den provocerade tonen kan
ocksa indikera en kdnsla av maktloshet infor foretagets agerande och ansvarsfragan i denna
situation. Nér citatet tolkas utifrdn misstankens hermeneutik framtrdder en insikt om de
maktstrukturer som mdjliggdér denna ansvarsforskjutning. Det kan ge oss en forstdelse for hur
foretaget potentiellt kan manipulera den offentliga bilden for att skydda sitt rykte. Det kan
signalera en ojamn maktbalans dir foretaget har mojlighet att forma narrativet till sin fordel
(Westlund, 2015). Detta pekar pa att intressenterna uppfattar att ansvarsfordelningen &r

ordttvis och att foretaget bor ta storre ansvar for att 16sa eventuella problem.

Det dr ju bevisligen sa att de atgdrder som fanns pa plats inte rdckte, att pastd nagot annat
dr direkt sjilvmal (Intressent 11, 2024, LinkedIn). I citatet framgir det Aaterigen att
intressenten betraktar det som ett misstag att forsoka undvika ansvar i situationen. Aven hér
gar det att dra paralleller till SCCT-modellen och det forvintade utfallet av
kriskommunikationen. Kommunikationen fran Tietoevry verkar fi motsatt effekt frdn vad
man enligt modellen kan forvinta sig, utifran att organisationen befinner sig i offer-klustret
(Coombs, 2018). En forklaring till att ménga intressenter tilldelar organisationen den hoga
nivan av ansvar kan forklaras av fakta pekat pa att det rader en d6kad misstro mot digitala
organisationer bland svenska invanare (PwC, 2020). P4 grund av den redan skeptiska
instéllningen kan det bli svarare for Tietoevry att upprétthélla fortroendet fran intressenterna

under krisen.

Samtidigt finns det ocksa intressenter som verkar tycka att det ror sig om ett storre, mer
systematiskt problem i vart samhélle, dir vi inte har en tillricklig digital mognad for att
kunna hantera denna typ av kriser. I intervjun med DN uttryckte VDn Bordal att ansvaret for
sdkerheten delvis vilar pd organisationerna sjdlva. Hon betonade att det ar upp till varje
organisation att vélja den niva av sékerhet de vill ha frdn Tietoevry och att foretaget levererar

enligt den valda nivan:

Vi ska ge dem (organisationerna) support och vdgledning: Vi tycker att ni
ska kopa det hdr.” Men det dr kunden som beslutar vilken niva av sdikerhet
man vdljer att ldgga sig pd. Det dr ju en investering fran kundens sida. [...]

Du kan képa en Rolls-Royce, eller du kan képa en Skoda. Kunden mdste sjdlv
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bedoma utifran sin verksamhet, hur kritisk dr den? Nojer jag mig med en

Skoda som dr sdker och bra eller behover jag Rolls-Royce? (DN, 2024).

Kommentaren indikerar att Bordal anser att de drabbade organisationerna delvis har sig sjdlva
att skylla, eftersom de valt att teckna en billigare, mindre séker variant av Tietoevrys tjénst.
Bland intressenterna finns det en splittrad syn pa Bordals argument. Vissa kan halla med om
att organisationerna delvis bdr ansvaret for den situation de befinner sig i, medan andra ser
Bordals uttalande som ett forsok att forsoka avskriva Tietoevrys ansvar 1 fragan. Samtidigt
finns det de som instimmer i att kunderna generellt sett far vad de betalar for och att det &r
viktigt att de drabbade organisationerna tar ansvar for sina egna val, inklusive de gillande
sikerhetsfragor. /.../Ddremot tycker jag hon har rdtt i att kunderna far det de betalar for och
just nu har manga forsékt képa sdkerhet utan att sjilva tinka (Intressent 1, 2024, LinkedIn).
Svaret pd Bordals kommentar antyder att intressenten i denna kontext dr §verens och anser att
organisationerna som koper tjdnsten bor tilldelas ett storre ansvar. Hir verkar Tietoevrys
svarsstrategi alltsa varit framgangsrik, eftersom inget direkt ansvar tilldelas foretaget av
intressenten. Intressenten verkar istéllet skifta fokus till de drabbade organisationer som valt

att inte kopa IT-skyddet med hogst sdkerhet.

En forklaring pa detta skulle kunna vara det tidigare hoga fortroendet for Tietoevry. Enligt
tidigare forskning &r det ldttare for foretag med starkt rykte att fa positiv respons pa sina
svarsstaregier (Kholekile et al., 2018; Coombs, 1998). Samtidigt gér det att argumentera for
att de Overvdgande negativa reaktionerna innebér att detta inte kan vara fallet, och att det
snarare kan bero pd individuella erfarenheter hos de undersokta intressenterna. Enligt
skyddsmotivationsteorin &dr intrapersonella egenskaper viktiga att ta hinsyn till for att forsta
hur en individ uppfattar ett hot, och utifrn det agerar pa det (Camerini et al., 2018). Mot den
bakgrunden blir det viktigare att se till intressenternas individuella bakgrunder dn till
foretagets tidigare rykte. Manga av de intressenter som vi undersokt har en viss kunskap om
IT-sdkerhet och cyberattacker genom sina yrken, vilket kan goéra dem mer bendgna att

ifragasitta foretagets oskuld och krédva ett mer proaktivt ansvarstagande.

Det finns ocksa flera exempel pa nér intressenterna uttrycker en osidkerhet och tvetydighet
kring attributet, dir de bade verkar forsta Bordals resonemang, men samtidigt menar att det
kvarstdr en fOrvdntan om att leverantéren ska leverera en viss standard av kvalitet och

sakerhet.
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Och det vilar massor av ansvar pa den som koper tjidinsten, formellt och
Jjuridiskt. Det jag tinker dr att dven om jag koper en Skoda forvintar jag mig
en viss nivd av tillverkaren, inte att jag som bestdllare ska kravstdlla hela
bilen och sedan fd héra av sdljaren att jag nog kopte fel (Intressent 3, 2024,
LinkedIn).

Hér dr det svért att beddma om svarsstrategin Bordal anvint sig av har varit framgangsrik
eller inte. Trots att intressenten uttrycker forstielse for det argument som presenterats, dr den
underliggande tonen @nda att Tietoevry bor ha ett Overgripande ansvar. I forlingningen
betonar citatet behovet av tillforlitlighet och fortroende mellan kund och leverantér. Kunden
forvéntar sig att foretaget, oavsett om det dr en bilproducent eller en IT-tjdnsteleverantdr, tar
ansvar for kvaliteten och sékerheten hos den levererade produkten eller tjansten. Nir detta
fortroende ifragasitts eller nér leverantoren forsoker 14gga Over ansvaret pa kunden kan det
leda till forlorat fortroende och missndje hos kunden, som verkar vara fallet f6r majoriteten

av Tietoevrys intressenter.

5.5 Intressenternas uppfattade riskmedvetenhet

En viktig dimension i intressenternas reaktioner pa cyberattacker dr uppfattningen av hotets
allvarlighetsgrad och/eller dess potentiella sarbarhet for den enskilda individen. Det eftersom
det kan hjdlpa oss forsta varfor intressenterna reagerat som de gjort. Den generella tonen som
gér att uppfatta bland intressenternas kommentarer &r att de ser mycket allvarligt pd sévil
krissituationen som pa hur Tietoevry har valt att svara pd den. Undertonen i flera
kommentarer antyder att intressenterna ser pa situationen som hotfull pa bade individ och
samhdllsniva. /...Jingen dr sdker, det dr utgangspunkten (Intressent 12, 2024, LinkedIn). Den
tydliga betoningen pa hotets allvar och den gemensamma sarbarheten i kommentaren
indikerar att de ser situationen som mer &n bara en isolerad hindelse. Intressenterna tycks ha
nitt samma insikt som Bohlin, Sveriges minister for civilt forsvar, att sddana attacker inte
langre &r sdllsynta, utan snarare har blivit en ny normalitet. Det dr darfor viktigt att erkdnna
det hot de utgdr. En intressent uttrycker det pa foljande sitt: Cybersdikerhet dr en av
grundpelarna for vdrt digitala samhdlle och vi maste géra mer, vi mdste bli béittre i denna

domdn (Intressent 13, 2024, LinkedIn).
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Denna typ av kommentar lyfter fram bade den erkinda allvarligheten i situationen och en
stark uppmaning till handling, vilket indikerar en hdg riskmedvetenhet (Rogers, 1983).
Riskmedvetenheten gér att tolka utifrdn skyddsmotivationsteorin, dér individens motivation
att skydda sig okar i relation till deras uppfattning om hotets allvar och deras egna sarbarhet
(Rogers, 1983). Teorin lyfter att individers reaktioner och deras uppmaningar till dtgédrder ses
som ett resultat av en upplevd hotbild och en kénsla av bristande kontroll dver situationen.
Det dr nadgot som belyses av en annan intressent: Det dr minst sagt orovickande att sa mdnga
regioner lider under enorma besparingskrav, vilket leder till att man inte anser sig ha rad att
satsa pd nodvindiga atgdrder gdllande cybersdkerhet (Intressent 14, 2024, LinkedIn).
Intressentens kommentar illustrerar en riddsla for hur ekonomiska hinder inte bara okar
sarbarheten utan ockséd forsvérar en adekvat respons pa denna typ av hot, vilket kan forstirka
den upplevda allvarlighetsgraden och framkalla en kénsla av frustration och hjdlploshet.
Citatet exemplifierar en hog riskmedvetenhet, dir intressenten inte bara ser hotet utan
aterigen uppmanar till konkreta atgirder for att stirka cybersdkerheten. Tolkningen blir annu
mer betydelsefull ndr den jamfors med undersdkningar som har visat en utbredd oro for
sdkerhet online bland svenskar, dir cyberhot framtrdder som sérskilt oroande (PwC, 2020).
Trots att svenskar generellt dr digitalt medvetna verkar det som att cyberattacker dr nagot
ménga kinner sig hjélplosa och oroliga infor, bade utifran intressenternas reaktioner och de

undersokningar som genomforts.

Samtidigt gar det att urskilja ett monster av missndje som riktas mot Bordals kommunikation,
dér sjilva kommunikationen verkar utgéra hotet. Tietoevrys vd visar hdr pd en fullstindig
okunskap om fordndringen och det dr oroande (Intressent 15, 2024, LinkedIn). Som tidigare
adresserats 1 analysen har flera intressenter haft starka reaktioner pa hur kommunikationen
framstillt hdndelsen pa ett propagandaliknande sitt. I enlighet med PMT édr det mojligt att
identifiera en uppfattning hos intressenterna som aterspeglar en sirbarhet gentemot den
kommunikation som framforts av Bordal (Rogers, 1983). I forlingningen gar det att
identifiera ett samband mellan intressenternas reaktioner och den upplevda sarbarheten hos
intressenterna, som inte bara ser en individuell hotbild utan en kollektiv hotbild pa
samhiéllsniva som foljd av det manipulativa sprakbruket och bagatellisering av de problem

som diskuteras. En annan intressent formulerar sin oro pa foljande sitt:

Vi kan inte lata sadana hdr ologiska uttryck for ansvarsloshet leta sig in i den

allmdnna  diskursen som accepterade forsvarstal. Vi pratar om en
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it-leverantér vars system hanterar en betydande del av den svenska

befolkningens personliga data och informationséverforingar (Intressent 3,

2024, LinkedIn).

Intressenten uppfattar kommunikationen frdn Tietoevry som oacceptabel och potentiellt
skadlig gentemot den svenska befolkningen. Skalan och omfattningen av hotet som
kommuniceras av intressenten kan enligt PMT ligga till grund for hur intressentens relation
formas, vilket 1 sin tur stdrker argumentationen kring sambandet mellan uppfattad hotbild och
attityd gentemot Tietoevrys kriskommunikation. Vidare gar sambandet att jimfora med
tidigare forskning som tydligt visar att krisen kan forvédrras som ett resultat av att
intressenternas perspektiv forsummas (Pfeffer et al., 2014). I de exempel som presenteras
ovan framgar det tydligt att intressenterna efterfragar en kriskommunikation som ar mindre
bagatelliserande och forenklande &n den som presenterades av Tietoevry. I forldngningen ar
det mdjligt att argumentera for att krisen hade kunnat forminskats genom att 6ka forstaelsen
for intressenternas behov, uppfattning av hotbilden samt genom att tydligare anpassa

kriskommunikationen gentemot intressenternas preferenser.

5.6 Intressenters forvantningar och kanslomassiga respons

Det sista identifierade temat handlar om intressenternas forstielse, déar tva koder skapades
som stod for att kunna analysera det empiriska materialet; inblick i intressenternas behov och
forvintningar samt intressenters kdanslomdssiga respons pd foretagets kommunikation. Dessa
koder dr forankrade i den hermeneutiska traditionen genom att utforska bade uttalande, och
underliggande behov och forvédntningar hos intressenterna (Prasad, 2018). I det empiriska

materialet speglas detta i foljande kommentar, dér intressenten skriver:

Det dr helt enkelt inte en hallbar situation for vart samhdlle. Vi mdste gora
bdade robusta och sdikra losningar tillgingliga och dndra det nuvarande
rdattsliga klimatet ddr det inte dr ett alternativ att tala sanning pa grund av de
ekonomiska och juridiska konsekvenserna (Intressent 16, 2024, LinkedIn,

dversittning min).

Intressenten uttrycker sitt missndje med nuvarande praxis dir den ekonomiska och juridiska

faktorn tycks gd fore arlighet och sdkerhet. Det kan tolkas som ett uttryck for en djup
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frustration och ett behov av mer transparens och ansvarstagande agerande fran foretagets
sida. Precis som Coombs (2023) menar, ar intressenters forvintningar vésentliga for hur en
organisation hanterar kriser. Forvintningarna intressenterna haft pa foretaget verkar inte ha
motts, vilket speglas tydligt bland intressenternas kommentarer. Intressentens 16 citat antyder
ocksa att kritiken inte bara riktas mot Tietoevry som enskilt foretag utan ocksa mot den
overgripande samhillsstrukturen. Det indikerar att intressenten ser Tietoevrys situation som
en del av ett storre systemfel dir foretag inte tar tillrdckligt ansvar for att skydda kundernas
sdkerhet och integritet. Det kan tolkas som ett uttryck for en onskan om fOrindring i
samhillet dér foretag och institutioner &r mer transparenta, ansvarstagande och inriktade pa

att tillhandahalla robusta och sékra 16sningar for allmdnhetens bésta.

En aterkommande trend bland kommentarerna dr anvéndningen av ord som fransparens,
transparenta, transparent. Det dterspeglar ett behov och en forvintan fran intressenterna om
storre Oppenhet fran organisationens sida. Jag dr en av de som blev pdverkad av attacken och
hade gdrna fdtt mer information om hur och varfor (Intressent 17, 2024, LinkedIn). Citatet
och de frekventa referenserna till transparens indikerar ocksa pa att det finns en upplevd brist
pa tydlighet och é&rlighet i organisationens externa kriskommunikation. Undertonen i
kommentaren kan tolkas som besviken snarare dn argsint, vilket signalerar en stark onskan
frén intressenternas sida om en Oppnare och mer drlig kommunikation frdn organisationen.
Enligt Syed (2019) och inom ramen av SCCT kan ett foretags rykte definieras som
uppfattningen av ett foretags forméga att leva upp till dess intressenters forvintningar. Hér ser
vi tydligt hur Tietoevry inte lever upp till de forvéntningar som intressenten har. Som redan
namnts 1 analysen verkar det finnas ett gap mellan intressenternas och foretagets uppfattning.
Det tyder pa att det foreligger klara brister 1 Tietoevrys forstaelse for sina intressenter, vilket
kan, och verkar ha, resulterat i felriktad kommunikation och dédrigenom minskat

intressentfortroende.

Analysen av intressenternas kinsloméssiga respons avsldjar en tydlig och Overvdgande
negativ ton 1 kommentarerna. Genom att granska kommentarsfaltet kan vi se att majoriteten
av det insamlade materialet dr en reflektion av intressenternas egna kénslomaissiga reaktioner
pa foretagets kommunikation efter cyberattacken. Forskning visar att sociala medier ger
anvdandare en plattform att uttrycka sina asikter och kénslor om organisationer i
krissituationer (Oh et al., 2013; van der Meer & Verhoeven, 2013). Dessa uttryck av kéinslor

pa sociala medier kan skapa en negativ spiral som utgér en verklig risk for foretagets rykte
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(Pfeffer et al., 2014). Som redan framkommit i analysen finns det flera exempel pé arga och
tydligt upprorda kommentarer, och i kommentarerna kan man vid aterkommande tillfallen
urskilja en negativ ton gentemot foretaget. Intressenterna beskriver bade besvikelse och
frustration. Samtidigt finns de intressenter som intar en starkt ironisk ton emot foretagets
kommunikation, exempelvis:

Vill gdrna & men precis som du sdger, sd vansinnigt ansvarslost och bisarrt

som det dr, fastnar ju skrattet halwigs... [@ % (Intressent 18, 2024,

LinkedIn).

Citatet illustrerar en kombination av humor och besvikelse, vilket kan indikera en cynisk
uppfattning av situationen och foretaget. Den anvinda emojisarna, skratt-gubben och tjejen
som héller for ansiktet, forstirker den kédnslomdssiga tonen och ger intrycket av att
kommentaren &r bade ironisk och nedsldende. Humorn kan ses som ett sitt att hantera
frustrationen over det upplevda ‘ansvarslosa’ och ‘bisarra’ beteendet fran foretaget. Samtidigt
uttrycker kommentaren en viss forvirring och besvikelse dver situationens allvar, vilket tyder

pa en kinsla av fortroendeforlust gentemot foretaget och dess kommunikation.

Maénga intressenter verkar inte dela samma humoristiska syn pa situationen utan intar istéillet
en strangare instillning gentemot fOretagets kommunikation. Ett exempel pa detta ar
intressent 19, vars kommentar uttrycker en stark missnéjdhet: Brist pa respekt gentemot dina
kunder att ta denna vig av fornekelse, dr min dsikt. Vildigt konstigt minst sagt (Intressent 19,
2024, LinkedIn, overséttning min). Kommentaren reflekterar en stark uppfattning om brist pa
respekt gentemot foretagets kunder. Vidare uttrycker kommentaren en kdnsla av forvaning
och frustration dver att foretaget inte tar situationen pa tillrickligt stort allvar. Det antyder att
intressenten anser att foretaget borde vara mer dppet och drligt om den aktuella krisen, istéllet

for att forsoka bagatellisera eller forneka dess allvar.

Ytterligare ett exempel ér: Fatala fel i hela artikeln. Kan man ndgot om sckerhet 6ver huvud
taget sa vet man att alla har sarbarheter och brister, medvetna eller omedvetna. [...]
(Intressent 20, 2024, LinkedIn). Intressenten menar att kunskap om sékerhet innebér att man
forstar att alla system, inklusive Tietoevrys, har sérbarheter och brister, oavsett om de &r
medvetna om dem eller inte. Undertonen i intressentens kommentar kan tolkas som ilska och

forakt mot foretagets pastdenden om sikerhet. Denna kommentar antyder att intressenten har
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en djupare forstaelse for sdkerhetsfragor och att de inte accepterar foretagets pastdenden om
att deras system dar felfria. Som tidigare belysts i analysen &r en god kommunikation, som
innefattar transparens och Oppenhet, viktigt for att intressenterna ska kénna sig horda. I takt
med att digitala plattformar fortsitter att spela en allt storre roll 1 hur information skodts och
uppfattas, blir foretagens formaga att navigera i1 detta landskap allt viktigare (Pfeffer et al.,
2014).
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6. Diskussion och slutsats

Foljande avsnitt ger en diskussion och slutsats om hur forskningen ger ny kunskap inom
omradet strategisk kommunikation. Férslag pa vidare forskning inom omradet intressenters

reaktioner pad kriskommunikation under cyberattacker i den digitala eran presenteras.

Syftet med studien var att bidra till forskningsfiltet strategisk kommunikation genom att
analysera intressenters reaktioner pa Tietoevrys kriskommunikation efter cyberattacken.

Detta har gjorts genom att besvara fragestéllningarna;

1. Hur uppfattar intressenter Tietoevrys externa kriskommunikation efter cyberattacken?

2. Och vilka underliggande budskap och teman framtrdder i intressenternas tolkningar?

Det gick genomgaende att observera att intressenterna delar uppfattningen om att Tietoevrys
kriskommunikation har varit vag och otydlig. I vara 77 observationer fann vi ingen som
viarderade foretagets kommunikation som bra efter cyberattacken. Ménga av intressenterna
uppfattar Bordals uttalande som verklighetsfornekande déir foretaget undvek att ta ansvar for
héndelsen och valde att portrittera den som mindre allvarlig dn den faktiskt var. Dar kunde ett
gap urskiljas mellan intressenternas och fOretagets uppfattningar. Intressenterna tillskrev
foretaget hogt ansvar for cyberattacken medan foretaget menade att det inte var deras fel.
Diskrepansen mellan uppfattningarna verkade ligga till grund for intressenternas mycket
upprorda reaktioner. Det kan indikera att SCCT-modellen inte &dr sé effektiv som den tros

vara, och att cyberattacker inte ldngre kan klassificeras in i offer-klustret.

Aterkommande gick det att se en efterfrigan efter transparens och érlighet av intressenter.
Detta samspelar med tidigare forskning fran Coombs och Holladay (2012) samt Wang och
Hutchins (2018) om att uppfattningen av Oppenhet under kriser dr vésentligt for att
upprétthalla fortroende under en kris. Genomgaende 1 kommentarerna gar det ocksa att
urskilja uttryck av misstycke som en del av en storre bild, dir intressenterna uppvisar en oro

och ett missndje dver den nuvarande samhéllssituation vi befinner oss i.

For att addera till kontexten har majoriteten av de intressenter vi undersokt en bakgrund inom
IT, kommunikation eller liknande omraden. Det gor att de besitter kunskap kring omréadet

som gor att deras reaktioner kan vara mer upprorda @n hos en individ som inte besitter samma
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kunskap. Eftersom LinkedIn dr en plattform for yrkesverksamma kan det ocksd vara
fordelaktigt for intressenterna att kritisera Tietoevry for att framstilla sig sjdlva som
kompetenta eller béttre. Ytterligare en forklaring pa den Overvdgande negativa responsen
skulle kunna vara den hoga grad av hotbeddmning som intressenterna verkar uppfatta.
Samtliga intressenter verkar uppfatta cyberattacker som ett betydande hot bade mot individen

och samhaillet.

Var studie blir ett viktigt bidrag for att forsta reaktioner hos intressenter i en svensk kontext.
Det blev tydligt att intressenterna hade starka reaktioner pad savdl krisen som
kommunikationen, och deras &sikter verkar spegla de undersokningar som genomforts kring
svenskarnas digitala uppfattningar. Var studie bidrar saledes till att forstd kriskommunikation
1 en svensk kontext, och betonar vikten av att anpassa strategier till regionala forvédntningar.
Genom att fokusera pa verkliga intressentreaktioner pa LinkedIn, har vi gett praktiska insikter
i hur kriskommunikationsstrategier tas emot av den avsedda malgruppen. Det diliga
mottagandet av Tietoevrys kommunikation kan vara ett resultat av bristen pé intressenternas

perspektiv och upplevelser, som vi i var studie lyft.

Slutligen forbéttrar denna studie var forstaelse av hur intressenter uppfattar och reagerar pa
kriskommunikation efter en cyberattack, och betonar behovet av transparens, snabba
uppdateringar och kulturellt anpassade kommunikationsstrategier. Insikten om intressenternas
perspektiv under kriskommunikationsframstéllning dr inte bara relevant for praktiker som
arbetar med krishantering, utan bidrar dven med vérdefull kunskap till den akademiska

diskursen inom strategisk kommunikation.

6.1 Forslag pa framtida forskning

Trots de insikter vi har fatt, har vér studie vissa begrinsningar, inklusive fokuset pa endast ett
foretag och den specifika tidsramen. Framtida forskning bor 6verviga ett bredare spektrum
av foretag och forldnga tidsramen for att finga langsiktiga trender i intressenternas reaktioner.
Dessutom skulle det vara fordelaktigt att inkludera andra sociala medieplattformar for att
jamfora tonen och innehdllet 1 diskussioner Over olika kanaler. Att undersoka effekten av
olika kriskommunikationsstrategier pa intressenternas fortroende och engagemang over tid

skulle ocksé ge virdefulla insikter for faltet strategisk kommunikation.
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8. Bilagor

Modell 1: SCCT- modellen, egen utarbetning.

SCCT
Krissituation Organlsa_tlopens ansvar > Svarsstrategi:
i krisen
T v

Tidigare kriser och anseende Forneka

1

Kristyp:

" Lite/mattligt
ansvar

Forminska

Olycka

Modell 2: Tidslinje 6ver hiindelsen och inledande kommunikativa insatser fran
Tietoevry, egen utarbetning.

19 JANUARI 25 JANUARI 29 JANUARI 11 FEBRUARI
Intervjun med Tietoevrys
Sverigechef Venke Bordal
publiceras i Dagens
Nyheter.

Tietoevry drabbas av en Forsta pressmeddelandet Andra pressmeddelandet
cyberattack som slar ut publiceras pa Tietoevrys publiceras pa Tietoevrys

stora delar av deras hemsida. hemsida.
datacenter.
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Tabell 1: Framarbetade teman och tillhérande koder, egen utarbetning.

Teman

Kod

Kriskommunikation

Vaghet och otydlighet i Tietoevrys kriskommunikation

Kritik mot foretagets kommunikativa hantering av attacken

Realism vs. framstillning

Perceptionsgap: Finns det en mérkbar skillnad mellan
foretagets framstéllning och intressenternas uppfattning av
situationens realitet

Forskonande av allvarliga incidenter

Ansvarstilldelning

Foretaget bar huvudansvar for incidenten

Foretaget bér lite eller inget attribuerat till ansvar

Uppfattad allvarlighet och
sarbarhet

Hog riskmedvetenhet: Intressenter kénner en stark oro for
potentiella eller faktiska risker som kommuniceras

Lag riskmedvetenhet: Intressenter kinner en minimal oro
for potentiella eller faktiska risker som kommuniceras

Intressentanalys och forstaelse

Inblick 1 intressenternas behov och forvantningar

Intressenters kdnslomaissiga respons pa foretagets beréttelse

Utvalda citat fran 20 intressenter:

Person

Yrke

Citat

Intressent 1 Cybersdkerhetingenjor | Citat 1:

definieras som hotet mot varumérket och inte

direktiv om vad de fér lov att sdga och inte.

ju just visat att de hade. Och det 4r dessutom en utopi
att tro att man ar helt séker.

Sa varfor mala upp en san bild? Gammaldags.
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Det ar tyvérr sahér kriskommunikation ser ut nér krisen

verkligheten. De blir medietrdnade och far superstrikta

Séhir kan det inte {4 fortsdtta. Det dr ju direkt okunnigt
att sdga att man inte har nagra sakerhetshal. Det har de

Diremot tycker jag hon har ritt i att kunderna fér det de
betalar for och just nu har ménga forsokt kdpa sdkerhet
utan att sjalva tdnka. Det dr svart att upphandla, men att




forsta skillnad pa verklig backup eller spegling ér inte
sa svért.

Citat 2:

Det ar tyvérr sdhar kriskommunikation ser ut nér krisen
definieras som hotet mot varumaérket och inte
verkligheten. De blir medietrdnade och far superstrikta
direktiv om vad de far lov att sidga och inte.

Séhir kan det inte {4 fortsdtta. Det dr ju direkt okunnigt
att sdga att man inte har nagra sikerhetshél. Det har de
ju just visat att de hade. Och det &r dessutom en utopi
att tro att man &r helt sdker.

Sa varfor mala upp en san bild? Gammaldags.

Déremot tycker jag hon har rétt 1 att kunderna fér det de
betalar for och just nu har manga forsokt kopa sdkerhet
utan att sjdlva tdnka. Det &r svart att upphandla, men att
forsta skillnad pa verklig backup eller spegling ér inte
sa svért.

Intressent 2

Sakerhetsspecialist

Alla kan bli drabbade av ransomware och jag &r den
forste som tycker det dr viktigt att inte kritisera utan
snarare uppmuntra och stotta sa att vi vagar dela
information och berdtta om incidenter. Det dr A och O
for att vi stiandigt kan bli béttre, minska risken for
incidenter och minska deras konsekvenser. Men det ar
en katastrofal kriskommunikation att séiga att de inte har
nagra brister och att kunderna kopt for billiga tjanster
samtidigt som man inte vet vad som hént. Responsen pa
den hér artikeln hade blivit helt annorlunda om hon sagt
att vi analyserar och lér oss av detta for att stdndigt bli
bittre.

Intressent 3

Digital radgivare

Citat 1:

jag har last DN:s intervju med Tietoevrys Sverigechef
fyra eller fem ganger nu. Den kénns inte pa riktigt. Den
ar surrealistisk. Tietoevry vet inte ndgot alls, inte en
susning, om hur deras system har hackats. De vet bara
att de sjélva garanterat inte har brustit i ndgot led. Men
angriparna har vl knappast tillimpat magi, forsoker
artikelforfattaren (NAMN) forsiktigt framhérda: nog
maste det funnits sdkerhetshal? Det vet vi inte, menar
Sverigechefen Venke, for Tietoevrys sakerhet dr absolut
tillrackligt hog.
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Vi lever i en tid med en amerikansk presidentkandidat
som inte kan binda ihop tvd sammanhidngande meningar
men som journalister och experter 4nda tvingas hantera
pa ett latsat allvar. Jag menar inte att

Tietoevrys héllning tas pa allvar av DN. Men att den
over huvud taget kan uttryckas pa det hér séttet ar ett
tecken i tiden.

Nér makthavare borjar uttala sig tvarsikert om sin egen
skuldldshet trots mangder av motbevis uppstar ett
Orwellianskt sprakbruk som far oss att ifragasitta
sanningen som vasen. Som far oss att tvivla pa var egen
forméga att forsta, da absurditeten dr s uppenbar. Som
konstform &r denna nutidssurrealism otvivelaktigt
kittlande, men som végvisare for en mer réttvis vérld
direkt bedréglig.

Vi kan inte lata sddana hér ologiska uttryck for
ansvarsloshet leta sig in i den allmédnna diskursen som
accepterade forsvarstal. Vi pratar om en it-leverantor
vars system hanterar en betydande del av den svenska
befolkningens personliga data och
informationsdverforingar.

Citat 2:

(NAMN), jag tycker absolut att dina tankar hér ar
relevanta, inklusive hur det kan ha gatt till. Och det vilar
massor av ansvar pa den som koper tjdnsten, formellt
och juridiskt. Det jag ténker &r att &ven om jag kdper en
Skoda forvéntar jag mig en viss niva av tillverkaren,
inte att jag som bestdllare ska kravstilla hela bilen och
sedan fa hora av siljaren att jag nog kopte fel.

Och ja jag triggades forstéds av artikeln 1 sig, och
franvaron av att vilja erkdnna ndgon form av brist i de
egna leden, oavsett det handlar om den tekniska
16sningen eller relationen till kunderna. Jag har under sa
manga ar hort s manga ursédkter sa jag 14t den héar
historien klé skott for mer langtgdende och bredare
frustration.

Dina tankar om frdnvaro av végledning for
kravstillning kénns oerhdrt relevant och skulle fortjéna
en egen djupdykning av journalistkaren.

Skulle det vara okej att 1agga till ndgot om dina tankar
om brister i segmentering som kommentar pa
blogg-inldgget? Kan ge relevanta perspektiv tinker jag.
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Intressent 4

IT Arkitekt

Jag tolkade det ocksa som ett forsok pé den typen av
taktik av verklighetférnekande som politiker numer
kommer undan med, att bara hidvde en helt alternativ
verklighet och sedan stenhart halla sig till den och inte
latsas om att den dr helt péhittad.

Fragan ar hur man som IT-chef tror att man ska ha
samma savant liknande magi som Trump har.

Den hér tekniken dr nog svéarare dn man tror.

Intressent 5 Forvaltare Nénannanismen var tids storsta pandemi. Det dr nan
annans fel/skuld/ansvar mm. Aldrig mitt!
Intressent 6 Leveranschef Jag tinkte exakt samma sak nér jag liste den artikeln
"Vi har inte brustit 1 var sdkerhet" men dnda hackades ni
i en av de storsta hackning attackerna i Sverige och det
var ert system som gick ner...
Hur kan man sédga sa ens?
Intressent 7 SQL Specialist Affarsmissig morklaggning! Det dr sen gammalt.
(Structured Query
Language/
programmering)
Intressent 8 Informationssédkerhet Hennes uttalande 4r ungefér lika motségelsefullt som

det gamla ldkar-skédmtet:
"Operationen gick bra men patienten dog."

Intressent 9

Specialist inom
cybersdkerhet

Jag holl idag en presstraff for att ge den senaste samlade
lagesbilden av den cyberattack som drabbade Tietoevry
for snart en vecka sedan och som darefter fatt
omfattande spridning i samhéllet.

Kaskadeffekterna av attacken &r stora och har spridit sig
till foretagets kunder och kunders kunder. I dagsliget ar
120 myndigheter, ett antal kommuner och regioner samt
ett antal privata foretag drabbats. Vi befinner oss
fortfarande 1 ett skede dér fler kan komma att drabbas.

Héndelsen understryker vikten av den inriktning for det
nationella cybersékerhetsarbetet som regeringen
paborjade redan vid sitt tilltrdde. I december skérpte vi
kraven pa myndigheternas informations och
cybersikerhetsarbete genom forindrade eller
uppdaterade regleringsbrev till ett hundratal
myndigheter. Vi satsar i drets budget pengar for att
kunna forstiarka verksamheten vid CERT SE, och det
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pagér sedan fOrra varen ett arbete med att stopa om det
nationella cybersédkerhetscentret for att f battre operativ
formaga i verksamheten.

Utover det pagér arbetet med en ny nationell
cyberstrategi samtidigt som vi snart inviger ett nytt
cybercampus pa KTH, som en konsekvens av en
budgetsatsning fran regeringen. Detta for att fa en battre
spetskompetensforsorjning i en sektor diar behovet ar
stort och vixande.

Den senaste hiandelsen understryker hur angeldget det &r
for alla samhillsviktiga aktorer att ta sin cybersikerhet
pa yttersta allvar och i detta kontinuerligt se 6ver sina
tredjepartsrisker. Utdver att bygga ett starkare eget
skydd mot sarbarheter &r det ocksd uppenbart att man
maste ha en fungerande kontinuitetsplanering som
innehéller backup och aterstéllningsfunktioner som gor
att verksamheten snabbt kan komma upp pa banan.

Konsekvenserna av den nu aktuella cyberattacker ar
mycket allvarliga och det gar &nnu inte att 6verblicka
hur 14ngt den kommer att sprida sig. Det
sdkerhetspolitiska ldget kraver att vi forstdr att dessa
sarbarheter méste tas pd storre allvar och det dr bland
annat mot denna bakgrund som regeringen tar ovan
nidmnda steg. Det riacker emellertid inte, kommuner och
regioner har ocksa anledning att prioritera fragan hogre
for att vi ska kunna bygga ett robustare samhélle.

Intressent 10

Data-management inom
sdkerhet

Ar fortfarande chockad &ver hur man kan beskylla
kunder for problem i miljder man sjélv siljer och
implementerar.

Man kan inte droppa priserna och sdkerheten for att
vinna upphandlingar och sen sdga att det dr kundens fel

Intressent 11

Innovationsdesign

Det ér ju bevisligen sé att de atgirder som fanns pa plats
inte rickte, att pasta nagot annat ar direkt sjalvmal. Och
de av deras kunder som har mojligheten 6verviager nog
att rosta med fotterna, sas, och byta leverantor.

Intressent 12

Coach inom
informationssikerhet
och kriskommunikation

Kan verkligen halla med om analysen, ingen &r séker,
det dr utgangspunkten. Enda sittet &r att kontinuerligt
stirka sin formaga att uppticka, hantera och éterstilla.
Larandet en barande del i att var digitala resiliens - det
ar ar vad vi jobbar med 1 Cyberly kluster och
missionerar om i hela vart ndtverk. PS: med det
uttalandet lagger man ansvaret pd sina medarbetare. Skit
bakom spakarna. Eller kunderna...
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Intressent 13

Cybersékerhetskonsult

Tack (NAMN) for uppenbart engagemang och
pavisande av allvar i denna fraga! Cybersédkerhet dr en
av grundpelarna for vart digitala samhille och vi méste
gora mer, vi maste bli bdttre 1 denna domén.

Jag tycker vi borde vara vérldsledande inom denna
domén - vi har definitivt forméga om detta gors pa ratt
satt!

Noterar att regeringen tar detta pa storsta allvar, mycket
gott betyg.

Intressent 14

Information och
cybersdkerhet

Det 4r minst sagt orovidckande att s& minga regioner
lider under enorma besparingskrav, vilket leder till att
man inte anser sig ha rad att satsa pd nddvandiga
atgdrder géllande cybersékerhet.

Som minister méste man verkligen jobba i motvind nér
regeringen 1 stort 1 princip gor det omojligt att forbéttra
sakerheten for vara regioner.

Intressent 15

Konsult inom internet
arkitektur

Tror vi méste tolka detta som ett systemfel i
IT-branchen. TietoEvry dr ett exempel, men kunde det
inte varit ndgon annan leverantdr? EU har ju bestdmt sig
for att skydda kunderna och med lag skifta dver mer
ansvar pa leverantoren. Det dr dags for alla, fran
foretagsledningen och nerét att forstd att pd grund av
saddana hér attityder mot sdkerhet och kunder kommer
dom att bli reglerade mer &n forut. Det dr dags att g
fore och gora ritt for att bli marknadsledare i den
reglerade marknaden. Tietoevrys vd visar hdr pa en
fullstdndig okunskap om fordndringen och det ar
oroande

Intressent 16

Forfattare om samhéllet
och sikerhet

Many times when It providers experience a breach and
they either ignore to inform their customers or the
market about it, or like in this case claims that they
don’t have any weaknesses in their cyber security
posture, it’s due to legal exposure and potential fines or
sanction fees.

It’s simply not a sustainable situation for our society.
We need to make both robust and secure solutions
available, and change the current legal climate where
telling the truth is not an option because of the financial
and legal consequences.

Intressent 17

Medieproducent

Bra skrivet! Jag dr en av de som blev paverkad av
attacken och hade gérna fatt mer information om hur
och varfor. Hur de hanterar situationen inger inte direkt
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fortroende for dem som bolag kan man latt séga.

Intressent 18

Foretagsagare,
kommunikation

Vill gérna & men precis som du séger, sa vansinnigt
ansvarslost och bisarrt som det dr, fastnar ju skrattet
halvvigs... [ %

Intressent 19

Strategisk kundansvarig

Lack of respect towards your customers to take this path
of denial, is my opinion. Very strange to say the least.

Intressent 20

IT Sdkerhet

Fatala fel i hela artikeln. Kan man nagot om sidkerhet
overhuvudtaget sa vet man att alla har sarbarheter och
brister, medvetna eller omedvetna. Sen den etiska
aspekten att beskylla kunder for att kopa osikra
16sningar av ens foretag ar inte charmig heller. Vem
kommer lita pa deras sdljare igen?
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