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Forord

Att ha skrivit denna kandidatuppsats har varit en ldrorik och utvecklande resa, fylld med bade
utmaningar och nya insikter. Vi vill darfor rikta ett varmt tack till var handledare
Eva Ossiansson for ditt engagemang, din stottande vdgledning och dina insiktsfulla
reflektioner som pa ett betydande sitt har fordjupat vart arbete.

Ett tack riktas dven till vara opponenter for konstruktiva synpunkter och givande diskussioner
som har hjilpt oss att utveckla och forfina vér studie.

Slutligen vill vi tacka varandra, for stod, tdlamod och samarbete genom hela processen:
fore, under och efter.



Abstract

In an era where digital platforms shape how companies are perceived and scrutinized, brand
crises have gained a new dimension. This development, where information spreads rapidly
via social media channels, creates new demands on companies' crisis management
capabilities and communication strategies.

This study aims to describe how digitalization impacts companies' opportunities and
challenges in the context of brand crises and identifies strategies that can be employed to
manage and rebuild trust after a digital storm of criticism. To achieve this, the study is
conducted as a quality case study of the Swedish fashion company Djerf Avenue, analyzing
the crisis’s progression and how digital channels contribute to the spread and intensification
of criticism.

The study demonstrates that companies in today’s digital landscape must act transparently,
credibly and swiftly in their crisis management. A delayed or insufficient response can
quickly lead to a loss of trust that is difficult to regain. Crucial elements include rapid,
credible and transparent communication, especially from leadership, as well as genuine
structural changes to rebuild trust. Companies require clear crisis preparedness and
established routines for crisis management, as crises can arise suddenly and spread rapidly
through social media. This study contributes new insights into crisis management in digital
contexts and offers practical recommendations for companies seeking to strengthen their
brand in an increasingly digitalized world.

Keywords: crisis, brand crisis, crisis communication, crisis management, crisis
communication strategies, digitalization, e-WOM, brand firestorms, media scrutiny, criticism,
digital storm of criticism, social media, trust, reputation, Djerf Avenue and Matilda Djerf.



Sammanfattning

I en tid dir digitala plattformar formar hur foretag uppfattas och granskas har
varumirkeskriser fatt en ny dimension. Den digitala utvecklingen, dir information sprids
snabbt via kanaler som sociala medier, stéller nya krav pa foretags krishanteringsforméga och
kommunikationsstrategier.

Denna studie syftar till att beskriva hur digitaliseringen paverkar foretags mojligheter och
utmaningar vid varumérkeskriser, samt analysera vilka strategier som kan anvindas for att
hantera och ateruppbygga fortroende efter en digital kritikstorm. For att uppna detta
genomfordes en kvalitativ fallstudie av det svenska modeforetaget Djerf Avenue. Foretaget
har hamnat i en kris och studien analyserar krisens forlopp och foretagets krishantering samt
hur digitala kanaler bidrog till att sprida och forstdrka kritiken.

Studien visar att foretag i dagens digitala landskap maste agera proaktivt, transparent och
snabbt 1 sin krishantering. En fordrojd eller otillrdcklig respons kan snabbt leda till forlorat
fortroende som dr svért att atervinna. Det dr avgorande med strukturella fordndringar och en
tydlig krisberedskap med etablerade rutiner, d& kriser kan uppsta plotsligt och spridas snabbt
genom sociala medier. Denna studie bidrar med nya insikter om krishantering i digitala
sammanhang och erbjuder praktiska rekommendationer for foretag som vill stirka sitt
varumdrke i en alltmer digitaliserad virld.

Nyckelord: kris, varumdrkeskris, kriskommunikation, krishantering,
kriskommunikationsstrategier, digitalisering, e-WOM, brand firestorms, granskning, kritik,
kritikstorm, sociala medier, fortroende, rykte, Djerf Avenue och Matilda Djerf.
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1. Inledning

1.1 Inledning och problemdiskussion

Néar Elon Musk kallade en brittisk grottdykare, som deltagit i rdddningen av ett
pojkfotbollslag 1 Thailand, for “pedo guy” 1 ett inldgg pad X, mottes han av massiv kritik.
Trots Musks efterfoljande ursékt ledde hdndelsen till en fortalsriatteging (Levin, 2016).
Kendall Jenners medverkande i en reklamfilm f6r Pepsi, ddr hon, mitt i en protestliknande
demonstration, rickte en ldsk till en polis, vilket uppfattades som att hon 16ste konflikten.
Reklamfilmen véckte starka reaktioner eftersom den uppfattades som att den forminskar
allvaret i verkliga sociala rorelser som Black Lives Matter (Smith, 2017). Bianca Ingrosso var
ansiktet utdt for Gina Tricots kampanj dér kunder utlovades att de skulle i en “egen skog”
men efter en granskning visade det sig dock att det bara handlade om ett fatal trad pa en éker
1 Danmark. Detta ledde till anklagelse for vilseledande marknadsfoéring och en anmélan till
Konsumentverket (SVT Nyheter, 2024). Dessa uppmérksammade hédndelser illustrerar hur
snabbt ett foretag eller en offentlig person kan drabbas av kritik, sérskilt 1 dagens digitala
landskap dér information sprids snabbt genom sociala medier. Sarbarheten forstirks
ytterligare ndr det géller offentliga personer vars personliga varumérke &r néra
sammankopplat med ett foretagsvarumirke.

En kris kan definieras som en oforutsedd héndelse som hotar ett foretags rykte, trovardighet
eller existens (Coombs, 2007). Varumérkeskriser avser situationer didr en hédndelse skadar
allménhetens fortroende for varumérket och dess vérderingar. Manga ganger leder en
varumadrkeskris till en image crisis, vilket innebér att allmdnheten har en uppfattning av ett
foretag men denna uppfattning hotas (Li & Wei, 2016). Kampanjer eller uttalanden kan
misstolkas eller anses oldmpliga for allminheten. Det kan leda till ifrdgasédttanden av
varumérkets virdegrund, autenticitet och sociala ansvarstagande (Sisson & Bowen, 2017). En
kris kan plotsligt uppsta och hota bade foretagets rykte och relationen till dess intressenter.
Forskning visar att ett strategiskt, forberett kommunikationsarbete kan spela en avgérande
roll 1 hur en kris uppfattas och hanteras (Fearn-Banks och Kawamoto, 2024). Hur vél foretag
lyckas kommunicera under en sddan situation kan ha en avgorande betydelse for hur krisen
utvecklas och hur foretaget uppfattas i1 efterhand. Coombs (2007) betonar detta genom sin
Situational Crisis Communication Theory (SCCT) att kommunikativa strategier bor anpassas
efter krisens karaktir och den grad av ansvar som tillskrivs.

Ledarskapet inom ett foretag har en central betydelse for hur foretaget uppfattas externt. Inom
forskningen om varumaérkeskriser framhalls det ménga génger att den interna styrningen har
en direkt inverkan p& varumérkets troviardighet. Om foretagsledningen misslyckas med att
leva upp till de virden som foretaget kommunicerar utat kan det vicka starka reaktioner fran
konsumenter, anstidllda och andra intressenter (Greyser, 2009). Greyser menar vidare att
bristande ledarskap ménga ganger fungerar som en utlosande faktor vid uppkomsten av
varumérkeskriser.



Dagens digitala utveckling har 1 hog grad fordndrat hur snabbt och brett kriser kan spridas. I
en tid dir sociala medier mdjliggér omedelbar spridning och dér varje individ med en
smartphone har en potentiell publik, har bdde konsumenter och foretag fitt nya roller. Det
riacker inte ldngre att foretag granskas av journalister, idag dr det i minga fall konsumenterna
sjilva som sitter agendan (Sisson & Bowen, 2017). Detta maktskifte har gett upphov till ett
nytt landskap, ddr konsumenternas okade inflytande genom digitala plattformar har forskjutit
makten fran foretag till konsumenter (Hansen m.fl., 2018). Detta har medfort att foretag blivit
mer sarbara for varumarkeskriser.

En central del 1 detta nya landskap dr fenomenet electronic word-of-mouth (eWOM), det vill
sdga digitalt spridda &asikter och erfarenheter mellan konsumenter. eWOM kan snabbt
forstarka en berittelse om ett varumérke, sirskilt i situationer ddr ménga konsumenter
engagerar sig samtidigt (Alalwan m.fl., 2017). Nar denna dynamik eskalerar kan det leda till
sd kallade brand firestorms, en plotslig och intensiv vag av negativa kommentarer riktade
mot ett varumérke 1 sociala medier (Hansen m.fl., 2018). Dessa kinnetecknas av hog
intensitet, lang varaktighet och stor spridning, vilket gér dem sérskilt skadliga for varumarkes
rykte och fortroende. Att negativ eWOM dessutom manga ganger upplevs som mer trovardig
dn foretagens egen kommunikation forstirker dess potentiella paverkan (Alalwan m.fl.,
2017). I detta sammanhang ricker det inte ldngre att foretag enbart dvervakar sin digitala
ndrvaro, de maste kunna agera snabbt, transparent och strategiskt nar en kris uppstar. Den
digitala utvecklingen har ddrmed format ett nytt, mer komplext och krdvande landskap for
krishantering.

I takt med att digitaliseringen intensifierar krisers rackvidd och genomslagskraft, 6kar kraven
pa foretagets krishanteringsformédga, sidrskilt nédr diskrepansen mellan externa
varumarkesloften och interna vittnesmal snabbt kan uppmérksammas och spridas i sociala
medier. Ett aktuellt exempel dr Djerf Avenue, ett svenskt modeforetag som lange profilerat
sig med védrderingar som inkludering, transparens och hallbarhet (Djerf Avenue, u.d). I
december 2024 publicerade Aftonbladet en granskning av Djerf Avenue, dér tidigare och
nuvarande anstéllda vittnade om en bristande arbetsmiljo (Emnéus, 2024). Granskningen
vickte snabbt uppmérksamhet i sociala medier och ledde till omfattande kritik mot foretaget.
Foretagets interna problem utvecklades darmed till en varumaérkeskris, dir konsumenternas
fortroende skakades nér foretagets vardegrund borjade ifrdgaséttas.

I en tid dir varje misstag sprids snabbt och konsumenternas roster fétt storre inflytande, star
foretag infor omfattande och komplexa utmaningar. Hur hanterar foretag en kris som blir
viral i sociala medier och hotar hela varumérkets existens? Vad krivs for att vinda en brand
firestorm till en chans for fortroendebyggande och aterhdmtning? I denna studie utgér vi frén
aktuell forskning och en fallstudie av foretaget Djerf Avenue for att analysera och belysa hur
foretag kan hantera varumirkeskriser 1 dagens digitala era. For att skapa tydlighet och
riktning 1 studien har vi formulerat ett syfte samt tva centrala fragestdllningar som styr
analysen.



1.2 Syfte, fragestilllningar och avgriansningar

Syftet med denna studie &r att beskriva hur digitaliseringen pdverkar foretag i samband med
varumirkeskriser, samt att analysera vilka krishanteringsstrategier som kan anvéindas for att
hantera kriser som uppstir. Studien avser vidare att beskriva och forklara hur foretag kan
agera for att skydda och bevara sitt varumédrke efter en kris som utspelats i ett digitalt
sammanhang. Genom en fallstudie av Djerf Avenue belyses den praktiska tillimpningen av
krishanteringsstrategier 1 samband med digital kritikstorm. Studien bidrar med insikter om
hur ett foretag i dagens digitala landskap bemdter och hanterar en kris som sprids snabbt i
sociala medier. For att besvara syftet har foljande tva fragestéllningar tagits fram:

1. Hur pdverkar digitaliseringens utveckling foretags forméga att hantera en
varumarkeskris?

2. Vilka krishanteringsstrategier kan foretag tillimpa for att bemota och aterhdmta
sig frén en digital varumarkeskris?

Denna studie fokuserar pa fOretags strategiska kommunikation 1 samband med
varumarkeskris, med sdrskild inriktning pd hur de arbetar for att atervinna allménhetens
fortroende. For att skapa en tydlig analytisk struktur har vi valt att avgrinsa oss till tre
centrala faser: fore, under och efter krisen.

I denna studie definieras en varumdrkeskris som en hindelse som hotar varumaérkets formaga
att leva upp till sina vérderingar och l6ften, vilket i sin tur paverkar allmidnhetens fortroende
och relationen till konsumenterna. Studien analyserar ett foretag som blivit foremal for
omfattande medial granskning och konsumentreaktioner, vilket tydligt kan kopplas till en
varumdrkeskris. Vidare anvidnds begreppen fortroende och rykte for att beskriva hur
varumarket uppfattas av allminheten i samband med en kris 1 vara teorier. Med fértroende
avses den tilliten som konsumenter upplever till att foretaget agerar i linje med sina uttalande
vérderingar. Rykte syftar pa den mer langsiktiga och sammantagna bild som vuxit fram 6ver
tid genom foretagets agerande och kommunikation (Fearn-Banks och Kawamoto 2024;
Greyser, 2009; Coombs 2007).

Studien avgrinsas till att analysera ett specifikt fall, Djerf Avenue, ett svenskt modefGretag
som hamnade i1 allménhetens fokus till f6ljd av medial granskning. Detta gor fallet sérskilt
relevant for att undersoka strategisk krishantering i1 en digital era.



2. Teoretisk referensram

[ detta avsnitt presenteras det teoretiska ramverket som ligger till grund for studien. Detta
avsnitt redogor for centrala begrepp och teorier som anvinds i studien. Dessa teoretiska
utgangspunkter syftar till att skapa en grund for att kunna analysera hur foretag strategiskt
kan hantera varumdrkeskriser i ett digitalt medielandskap.

2.1 Kris

Denna studie utgar fran hur Fearn-Banks och Kawamoto (2024) samt Coombs (2007)
definierar begreppet kris. Enligt forskarna dr en kris en allvarlig héndelse som kan fa
langsiktiga konsekvenser for ett foretag och dess intressenter. Fearn-Banks och Kawamoto
(2024) definierar en kris som en storre hindelse med ett potentiellt negativt utfall som
paverkar foretag, dess produkter, tjénster och relationer till allmdnheten. Vidare beskriver de
att en kris ar nagot som stdr den normala verksamheten och kan i vissa fall hota sjélva
foretagets dverlevnad.

Coombs (2007) definierar en kris som en pldtslig och ovédntad hindelse som hotar att stora
foretagets drift och samtidigt utgor bade ett finansiellt hot och ett hot mot foretagets rykte. En
kris kan paverka en mingd olika intressenter, sdsom medarbetare, kunder och investerare dar
krisen riskerar att fordndra deras uppfattning om foretaget negativt.

Béda definitionerna lyfter fram krisens oforutsdgbara karaktir och dess potentiellt skadliga
effekter. Kriser kan uppsta bade innanfor och utanfor foretagets viggar (Fors-Andrée, 2014).
Interna kriser kan till exempel inkludera produktionsfel, mutskandaler eller andra former av
misskotsel som direkt paverkar foretagets trovirdighet och interna funktion. Externa kriser
ddaremot kan uppstd till foljd av hidndelser som ligger utanfor foretagets kontroll, sdsom
naturkatastrofer, exempelvis jordbdvningar, tsunamis och orkaner, som kan fi omfattande
konsekvenser for badde verksamheten och omvirldsrelationer.

Dessa definitioner visar att kriser kan anta olika former beroende pad deras ursprung och
konsekvenser for foretaget. Tva vanligt forekommande former som ménga ganger behandlas 1
forskningen ar varumirkeskriser och image crisis, vilka bada utgdr sdrskilda hot mot
foretagets fortroende och relation till sina intressenter. En varumirkeskris representerar en
betydande utmaning for ett foretags vélbefinnande. Det kan handla om héndelser dér ett
varumérke stills infor offentliggjorda pastdenden som undergriver dess centrala
viardeerbjudande. Med tiden har begreppet breddats till att omfatta alla ovintade hdndelser
som dventyrar intressenters fortroende for varumarkets formaga att leverera det som utlovats
(Li & Wei, 2016). Forskningen anvinder flera termer sdsom produktskadekriser,
varumirkesmisskotsel, varumérkesskandal och varumirkesmisslyckande for att beskriva
liknande situationer. Oavsett den exakta terminologin kan varumirkeskriser orsaka bade
omedelbar och ldngvarig skada, som kan leda till minskad fOrsdljning, fOrsvagat
kundfortroende och mindre effektiva marknadsforingsaktiviteter (Li & Wei, 2016).



Image crisis handlar om situationer dér foretagets image ifragasitts, vanligen till foljd av att
det uppstar en diskrepans mellan de vérderingar foretaget kommunicerar och hur dessa
uppfattas eller tolkas av allmédnheten. Enligt Flieger (2013) uppstar en image crisis nér
foretagets rykte hotas, oavsett om det beror pd interna misstag eller externa omstindigheter.
Flieger (2013) definierar image som en uppséttning intryck och uppfattningar som ménniskor
har om ett foretag. Det handlar inte om objektiv sanning, utan snarare om subjektiva
tolkningar som formas i motet med foretagets kommunikation, bdde visuellt och icke-visuellt.
Denna subjektiva karaktir gor att image crisis ar mgjlig att paverka, men ockséd sarbar for
forandring. Nar foretaget uppfattas bryta mot sina egna varderingar eller agera 1 strid med
allménhetens forvantningar kan det leda till en plotslig forsdmring av dess image, en s kallad
image crisis.

2.1.1 Hur uppstar varumérkeskriser?

Efter att ha definierat vad en kris innebér 1 denna studie, riktas nu fokus mot hur en kris kan
uppsta. Enligt flera forskare sa uppstar sillan kriser utan orsak (Greyser, 2009; Hansen m.fl.,
2018). Det d4r ménga génger resultatet av specifika hiandelser som far foretagets virderingar,
handlingar eller produkter att ifrdgaséttas av allmdnheten. Forskare Greyser (2009) har bland
annat identifierat aterkommande monster och utlosande faktorer som forklarar varfor en
varumérkeskris kan wuppstd och vad som gor att den eskalerar och kategoriserat
aterkommande orsaker. For att forstd hur kriser uppstar, presenterar Greyser en kategorisering
av olika typer av aterkommande orsaker till varumarkeskriser:

Produktfel.

Bristande socialt ansvarstagande.

Foretagsrelaterad misskotsel.

Misskotsel av foretagsledning.

Déliga affarsresultat.

Kontroverser kring talespersoner.

Dodsfall av personer starkt forknippade med varumaérket.
Forlorat allménhetens stod.

Kontroversiella dgarforhallande.

AP IR AN ol ol

Greyser (2009) menar att genom att systematiskt forstd vilken typ av kris foretaget stér infor,
samt vilka intressenter som paverkas, kan foretag effektivt rikta sin kommunikation och sina
aterhdmtningsstrategier. Dessutom menar han att kriser ménga ganger uppstar till f6ljd av en
skillnad mellan vad ett foretag utlovar och vad det faktiskt levererar, ett sa kallat performance
gap. Nir detta blir synligt for allménheten, sirskilt genom sociala medier, 6kar risken for att
en kris uppstar (Greyser, 2009). Vidare betonar han betydelsen av trovirdig krishantering,
vilket innefattar att foretaget omgéende och tydligt erkénner problemet, kommunicerar ppet
och demonstrerar konkreta atgérder for att hantera situationen.

Greyser (2009) belyser dven de potentiella konsekvenserna nér en grundare eller VD é&r starkt
sammanldnkad med foretaget och utgdér en central del av dess varumirkesidentitet. I dessa



fall kan personliga skandaler eller kontroverser i betydande negativa effekter pd foretagets
rykte. Om ledarens personliga vérderingar och image ir djupt sammanflitade med foretaget,
kan en personlig skandal snabbt underminera foretagets trovérdighet och paverka
varumirkets rykte negativt. Detta kan i sin tur leda till forlorat konsumentfortroende,
forsamrade relationer med samarbetspartners och 6kad uppmérksamhet frdn media. Foretag i
en sadan situation riskerar att kollektivt “straffas” av marknaden, trots att krisen initierats av
en individs agerande snarare #n foretagets. Aven om snabb, Sppen och strategisk
kommunikation 1 vissa fall kan mildra skadan, kan ateruppbyggnaden av fortroende vara en
langvarig och komplex process om ledarens persona ar alltfor integrerad 1 varumérket.

2.1.2 Digitaliseringens paverkan pa varumiirkeskriser

Den digitala eran har medfort en okad frekvens och komplexitet i hanteringen av
varumarkeskriser, framst till f6ljd av konsumenters 6kade inflytande genom sociala medier
och  digitala  plattformar (Hansen —m.fl., 2018). Denna  fordndring av
marknadsforingslandskapet har forskjutit makten frin foretag till konsumenter. I artikeln
introducerar Hansen m.fl., (2018) begreppet firestorm och definierar det som en plotslig
okning av negativa kommentarer om ett varumarke i1 sociala medier. De hdvdar att sociala
mediers utveckling har fordndrat dynamiken i varumérkeskriser jamfort med den fordigitala
tiden. Medan konsumenters mdjligheter att uttrycka missndje var begriansade i den fordigitala
eran och kriser minga génger styrdes av journalisternas rapportering, erbjuder dagens digitala
miljo konsumenter en omedelbar plattform for att sprida kritik. Detta har resulterat i att
varumirkeskriser kan eskalera betydligt snabbare och na en avseviért storre publik.

Forfattarna Hansen m.fl., (2018) identifierar ett antal faktorer som bidrar till uppkomsten av
varumérkeskriser 1 den digitala tidsdldern. De undersoker olika typer av utlésande faktorer,
vilka de bendmner som trigger characteristics. Dessa trigger characteristics som ménga
ganger observeras i krisens inledningsskede, inkluderar:

Produkt eller servicefel.

Sociala misslyckanden.
Kommunikations misslyckanden.
Intrycksstyrka (Vividness).

b=

Produkt eller servicefel uppstar ndr ett varumirke brister i att leverera grundlidggande
funktionella fordelar, vilket direkt paverkar konsumenterna och skapar tvivel kring
varumirkets forméga att uppfylla sina 16ften. Sociala misslyckanden involverar varumarkets
overtrddelse av sociala eller etiska normer, vilket paverkar konsumenternas uppfattning om
varumérkets symboliska och psykologiska fordelar. Som exempel ndmner Hansen m.fl.
(2018) daliga arbetsforhdllanden. Ett sadant misslyckande kan leda till att konsumenter
kénner sig besvikna eller skims Over att associeras med varumérket, vilket 1 sin tur kan
resultera 1 att de avslutar sin relation med det. Kommunikationen misslyckas genom oldmplig
eller stotande kommunikation fran varumérket. Enligt Hansen m.fl. (2018) har denna typ av
misslyckande generellt sett minst direkt inverkan pa konsumenternas personliga liv.



Intrycksstyrka syftar till i vilken grad ett budskap engagerar mottagarens sinnen. I sociala
medier uppnds vividness ménga ginger genom visuella inslag som bilder eller videos, vilket
gor meddelandet mer levande och minnesvért. Enligt Hansen m.fl (2018) kan en visuellt stark
inledning péd en kris, exempelvis ett inligg med en bild, 6ka konsumenters forstaelse for
hindelsen och forstirka deras reaktion. Forfattarna menar att en hog grad av vividness kan
forstirka de kortsiktiga negativa effekterna pa varumérkesuppfattningen, dven om denna
effekt tenderar att avta Gver tid.

Forfattarna identifierar dven tre egenskaper hos firestorms. Dessa firestorms characteristics
som utvecklas under krisen inkluderar krisens:

1. Strenght (Styrkan/Intensiteten).
2. Lenght (Varaktighet).
3. Breadth (Spridning).

Styrkan/intensiteten av en firestorm handlar om kraften i de negativa kommentarer och den
affektiva laddningen i dessa uttryck. En firestorm med en hog styrka/intensitet kinnetecknas
av en stor mingd inldgg och ett starkt negativt sentiment. Varaktigheten av firestorm handlar
om hur linge krisen pdgar. Vissa firestorms kan vara kortlivade och avta snabbt medan andra
kan stricka sig over flera dagar eller till och med en langre tid. Slutligen beskrivs spridningen
av firestorm nagot som indikerar i vilken utstrickning den nér olika plattformar och
konsumentgrupper. En firestorm med stor spridning, sprider sig snabbt och nar en bred
publik, vilket dkar dess potentiella pdverkan pa varumirket. Dessa tre egenskaper samverkar
for att forma firestorms dvergripande natur och dessa konsekvenser for varumarkeskrisen.

Vidare belyser Hansen m.fl., (2018) hur sociala medier har forédndrat dynamiken i Word of
Mouth (WOM), vilket ar relevant for att forstd hur varumarkeskriser uppstar. Som tidigare
ndmnt s drevs varumarkeskriser traditionellt sett frimst av journalisters bidrag, men i dagens
digitala era dr de 1 huvudsak en samling av konsumenters digitala WOM. Denna form av
digital kommunikation bendmns i forskningen som electronic Word of Mouth (eWOM), vilket
syftar pd den spridning av anvindargenererade asikter, recensioner och upplevelser som sker
via digitala plattformar, framfor allt i sociala medier (Alalwan m.fl., 2017).

Till skillnad fran traditionell WOM, som nar en begrdnsad krets, kinnetecknas eWOM av sin
snabba spridning, stora riackvidd och offentliga karaktdr, dir ett enskilt inldgg potentiellt kan
nd 1 princip en obegrinsad publik idag, manga ganger omedelbart. Detta gér eWOM till ett
kraftfullt verktyg for konsumenter att kollektivt uttrycka missndje, vilket i1 sin tur kan
eskalera till en sd kallad brand firestorm, en plotslig och intensiv kritikstorm riktad mot ett
foretag. Detta skapar en dynamik dir brand firestorms kan uppstd snabbt och 1 manga fall
utan att foretaget hinner reagera innan krisen ér i full gang.

Alalwan m.fl. (2017) lyfter sdrskilt hur eWOM har blivit en central del i konsumenters
beslutsfattande, men ocksa hur det paverkar foretags rykte och varumaérkesrelationer. Nér
konsumenter delar negativa erfarenheter i sociala medier, kan detta skada fortroendet for



varumérket och snabbt utvecklas till en kris om foretaget inte agerar proaktivt. Vidare belyser
Alalwan m.fl. (2017) att eWOM upplevs som mer trovdrdigt &n fOretagets egen
kommunikation, vilket gor negativ eWOM sdrskilt skadlig for ett varumérkes identitet.
Diarmed utgéor eWOM inte bara ett kommunikationsmdnster, utan dven en ny form av
konsumentmakt i det digitala landskapet.

2.2 Kommunikation

Precis som for begreppet kris har kommunikation definierats pd olika sétt inom forskningen,
dér flera konkurrerande perspektiv har vuxit fram (Sellnow och Seeger, 2013). Definitionerna
av kommunikation kan delas in i tre olika typer. Det forsta dr fokus pé effekt, det andra &r
fokus pa overforing av information och det sista dr fokus pad meningsskapande (Fors-Andrée,
2014). Dessa tre kategorier ar inte helt uteslutande frdn varandra utan de kan ocksd vara
overlappande.

Enligt Berlo (1960) dr kommunikation inte en enkel dverforing av information fran sédndare
till mottagare, utan en dynamisk process dér avsindaren forsoker vicka en avsedd mening
hos mottagaren. Denna mening paverkas av mottagarens tidigare erfarenheter, tolkningar och
kontext. Kommunikation handlar dirmed om mer 4n bara att forsoka na ut, det handlar om att
skapa forstaelse och mening mellan parterna.

Detta synsitt stods dven av Glory m.fl. (2021) som beskriver kommunikation som en
méngfacetterad process dér tankar, kénslor och information utbyts genom bade verbala och
icke-verbala kanaler. De betonar att effektiv kommunikation bygger péd dmsesidig forstielse,
tillit och respekt mellan parterna. Kommunikation handlar inte enbart om att tala, utan lika
mycket om att lyssna, tolka och anpassa sig efter mottagarens behov och forutséttningar. I
sammanhang dir varumirkets trovirdighet utmanas &dr dessa aspekter avgorande for att
ateruppratta fortroende och relationer.

Denna studie utgar frdn definitionen dir kommunikation forstds som en meningsskapande
process. Eftersom studien fokuserar pa hur foretag hanterar och kommunicerar i samband
med en kris, betonas kommunikationens avgorande roll for att forma forstdelse, skapa
fortroende och dterskapa varumairkets legitimitet. Vid kriser handlar det sdllan enbart om att
formedla fakta, utan om att tolka héndelser, skapa sammanhang och paverka hur omvérlden
uppfattar foretagets agerande. Dérfor blir det meningsskapande perspektivet sirskilt relevant,
déd det belyser hur foretag genom kommunikation aktivt bygger relationer, formedlar
varderingar och paverkar varumirkets position i ett utsatt lige.

2.2.1 Kriskommunikation

Kriskommunikation utgdér en central del i denna studie och avser den strategiska
kommunikationen som sker mellan ett foretag och dess intressenter fore, under och efter en
krissituation. Forskarna Fearn-Banks och Kawamoto (2024) beskriver kriskommunikation
som ett verktyg for att hantera och begriansa de skador en kris kan orsaka foretagets rykte och



relationer. Det handlar inte enbart om att formedla fakta om krisens forlopp, utan dven om att
ateruppbygga fortroendet, minska osikerheten och visa ansvars.

Alla val som gors i en kommunikationssituation pdverkar hur budskapet uppfattas. Det
handlar inte enbart om innehallet i det som sdgs eller skrivs, utan dven hur det uttrycks
genom sprék, tonlige, visuella element och personligt framtridande. Aven smé subtila
nyanser i presentationen kan forma mottagarens tolkning och kinslomissiga respons. I
krissituationer, ddr fortroendet minga ganger ar skort, blir dessa val sdrskilt avgorande for
hur kommunikationen uppfattas och om den bidrar till att mildra eller forvirra situationen
(Vigse, 2016). Coombs (2014) poidngterar detta genom att betona att kriskommunikation
utgdr en central del av krishanteringen. Vidare menar han att bristande kommunikation
riskerar att forsvara eller forsvaga hela krishanteringsprocessen.

I samband med varumirkeskriser dédr fOretagets virderingar ifragasétts  blir
kriskommunikation ett viktigt verktyg. Den anvinds inte enbart for att bemota kritik, utan
ocksa for att visa att foretaget lyssnar, forstar och agerar, nagot som &r centralt for att aterfa
fortroende och langsiktigt bevara varumaérkets rykte (Fearn-Banks & Kawamoto 2024;
Greyser, 2009; Coombs 2007).

2.3 Krishantering

Krishantering dr en strategisk process som syftar till att hjdlpa foretag att bdde forbereda sig
for och agera vid ovintade héindelser. Enligt forskarna Fearn-Banks och Kawamoto (2024)
handlar krishantering om att genom planerade och proaktiva atgarder minska osdkerheter och
risker, i syfte att bevara kontroll och stabilitet i kritiska lagen. Genom att agera proaktivt och
strukturerat kan foretag behalla en storre grad av kontroll nér en kris uppstér.

Kriskommunikation utgdér en viktig del inom krishantering och avser den strategiska
kommunikationen som fors mellan ett foretag och dess intressenter fore, under och efter en
kris. Denna kommunikation omfattar sdvil planerade som reaktiva atgérder med syftet att
mildra skadorna pa foretagets rykte, verksamhet och relationer. I tider av kris dr det sérskilt
viktigt att kommunikationen &r snabb, tydlig och transparent, d4 den manga ganger sker
under pressade omstindigheter diar mottagarens informationsbearbetning kan vara begriansad
(Coombs, 2014). Forskarna Fearn-Banks och Kawamoto (2024) betonar att
kommunikationen har en avgorande funktion genom hela krisforloppet, dir faktorer som
fortroende, ansvarstagande och Oppenhet 1 hog grad paverkas av hur foretagets agerande
uppfattas av allménheten.

Modellen three-stage approach, som presenteras av Coombs (2014), utgdr en teoretisk grund
for att forstd hur krishantering som en process striacker sig over tre distinkta faser: precrisis,
crisis event och postcrisis. Modellen sammanfor flera forskningsbidrag inom
kriskommunikation och hantering och erbjuder ett systematiskt ramverk for att identifiera och
tillampa strategiska atgarder fore, under och efter en kris. Syftet med modellen &r att



strukturera krishantering pa ett sitt som mojliggér en helhetsforstaelse for hur foretag kan
arbeta proaktivt, reaktivt och reflekterande 1 en krissituation.

Krisens olika faser

The three-stage approach
Coombs (2014)

Precrisis Crisis Event Postcrisis
Identfiera signaler Trigger Event Ateruppbygga fértroende
Férebyggande atgarder Krisinsikt Utvirdera insatser
Skapa krisberedskap Kriskontroll Krisen &r avslutad

Modell 2.1: Egen modell som sammanfattar Coombs (2014) three-stage approach som sedan
anvdnds i analysen.

Precrisis - Den forsta fasen innefattar det forebyggande arbetet innan en kris har intréiffat.
Den omfattar tre moment: (1) att identifiera potentiella varningssignaler, (2) att genomfora
forebyggande atgérder, samt (3) att utveckla krisberedskap. Syftet med denna fas dr att
reducera sannolikheten for att en kris uppstar samt att sékerstélla att foretaget dr vl forberedd
for att hantera den om den intriffar. Aven om alla kriser inte kan forhindras, kan god
forberedelse mildra krisens forlopp.

Crisis event - Denna fas inleds av ett s kallat trigger event, vilket signalerar att en kris har
brustit ut. Denna fas pégar tills krisen dr under kontroll. Fasen delas in 1 tva huvudsakliga
moment: (1) krisinsikt: att foretaget erkénner att den befinner sig i en kris och (2)
kriskontroll: dar aktiva atgirder vidtas for att begransa skadan. Har 4r kommunikationen med
intressenter av avgorande betydelse. Snabb, tydlig och transparent kommunikation bidrar till
att minska osdkerheten, bevara fortroende och begrinsa ryktesspridningen.

Postcrisis - Denna tredje fas intrdffar efter att krisen dr hanterad. Har sker en utvérdering av
foretagets insatser och ateruppbyggnad av fortroende gentemot intressenter. Det finns tre
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centrala syften i1 denna fas: (1) att stirka fOretagets forméga att hantera framtida kriser, (2)
sdkerstdlla att intressenter upplever hanteringen som tillfredsstillande, och (3) att bekrifta att
krisen &r avslutad. Postcrisis-fasen dr sdrskilt viktigt for att dterstélla foretagets rykte och
skapa langsiktigt fortroende.

Sammanfattningsvis ger three-stage approach en sammanhéllen och praktiskt anvindbar
modell for att forstd hur krishantering kan bedrivas som en process 1 tre steg. Genom att
strukturera insatser fore, under och efter krisen, ger modellen stéd for hur ett foretag kan
agera strategiskt vid varumarkeskriser, ateruppbygga fortroende och langsiktigt virna om sitt
rykte.

2.3.1 Kriskommunikationsstrategier

Kriskommunikation omfattar de uttalanden och handlingar ett foretag vidtar efter en kris med
syftet att skydda sitt rykte, aterstdlla fortroende och ddmpa negativa reaktioner fran
omgivningen (Coombs, 2007). For att vdgleda foretagets kommunikation vid olika typer av
kriser utvecklade Coombs (2007) den evidensbaserade modellen Situational Crisis
Communication Theory (SCCT). SCCT erbjuder ett ramverk for att forstd och anpassa
kommunikativa strategier utifrin krisens karaktér, dess omstidndigheter och sirskilt den grad
av ansvar som tillskrivs foretaget. En central utgangspunkt i det teoretiska ramverket ar hur
intressenter uppfattar ansvarsfordelningen, det vill sédga i vilken utstrickning foretaget anses
ha orsakat eller kunnat kontrollera krisen.

Forskarna Coombs och Holladay (2002) forklarar att SCCT vilar pé attributionsteorin som ett
teoretiskt ramverk for att forklara ménniskors bendgenhet att soka orsaker till negativa och
ovéantade hindelser. Nér en kris intrdffar forsoker intressenter avgdéra vem som bér ansvaret,
vilket pdverkar deras kinsloméssiga reaktioner och beteende gentemot foretaget. SCCT
analyserar krissituationer utifran tillskrivit ansvar for att beddma rykteshot och ger
végledning i valet av respons strategier.

En central del i SCCT ar indelningen av kriser i tre dvergripande kategorier, baserad pa hur
stort ansvar intressenter tillskriver foretaget (Coombs & Holladay, 2002). Denna indelning
utgor grunden for valet av en lamplig kommunikationsstrategi, dé olika typer av kriser kréaver
olika typer av respons. De tre huvudkategorierna ar:

1. Offerkriser - Mycket lag tilldelning av krisansvar.
2. Olyckskriser - Lag tilldelning av ansvar.
3. Forhindringsbara kriser - Hog tilldelning av ansvar.

Ju hogre grad av ansvar som tillskrivs av foretaget, desto mer tillmotesgédende och
ansvarstagande bor kommunikationen vara. I dessa fall 4r det centralt att snabbt erkidnna
problemet, visa empati och vidta konkreta atgirder for att minska skadorna och ateruppbygga
fortroende. Coombs och Holladay (2002) presenterar en uppsittning av atta centrala
kriskommunikationsstrategier, vilket syftar till att skydda foretagets rykte och aterstélla
fortroendet bland intressenter:
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1. Attack mot anklagelserna - Foretaget ifrdgasitter trovardigheten hos dem som
anklagar.

Fornekelse - Foretaget hdvdar att ingen kris foreligger.

Syndabock - Skulden ldggs pa extern part.

Ursdktande - Betonar att krisen var oavsiktlig eller utanfor foretagets kontroll.
Rittfardigande - Forsoker tona ner krisens ansvar.

AN

Instéllsamhet - Lyfter fram tidigare prestationer och uttrycker uppskattning for
intressenter.

Korrigerande atgérder - Loften om forbéttringar och reparation av skada.

8. Fullstindig ursikt - Oppet erkinnande av skuld och uttryckt nger.

Tabell 2.2 Coombs & Holladay, 2002
Samband mellan krisansvar och kommunikationsstrategier

Krisniva Tilldelat ansvar Lampliga strategier

Offerkriser i * Férnekelse
Mycket lag « Attack mot anklagelserna
s Syndabock

Olyckskriser i « Ursaktande
Lag « Rattfardigande
« Korrigerande atgarder

Férhindringsbara kriser « Fullstandig ursakt
Hég i o
s Korrigerande atgarder

* |nstallsamhet

Tabell 2.1 Egen tabell som illustrerar sambandet mellan krisnivd, tillskrivit ansvar och de
dtta kommunikationsstrategierna for krishantering enligt Coombs & Holladay (2002).

Dessa strategier kan forstds ldngs ett spektrum frdn defensiva till mer tillmotesgdende, dér
valet av strategi manga ganger baseras pa hur mycket ansvar foretaget tilldelas. Valet av
kriskommunikationsstrategi inom ramen for SCCT baseras pa en bedomning av det upplevda
krisansvaret och det potentiella ryktehotet. Nir foretaget tillskrivs ett hogt ansvar kravs ofta
mer tillmoétesgdende atgéirder, sdsom korrigerande handlingar eller fullstindiga ursékter for
att effektivt skydda eller ateruppritta foretagets rykte (Coombs & Holladay, 2002).

Sammanfattningsvis visar teorin och forskningen kring SCCT att lamplig kriskommunikation
inte kan utformas utifrdn enhetlig modell, utan madste anpassas efter krisens karaktir,
omstandigheter och graden av tillskrivit ansvar. Storre ansvar ett foretag tillskrivs, desto
viktigare blir det att anvdnda ansvarsfulla och fortroendeskapande strategier sdsom ursikter,
atgardsplaner och empatiska uttalanden. Misslyckas foretag med att mota intressenternas
forvantningar riskerar de att ytterligare skada varumirket och langsiktigt forsvaga
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fortroendet. Darmed utgdr SCCT ett centralt verktyg for att forstd och végleda foretagets
kommunikativa agerande vid kriser.

2.3.2 Kriskommunikation for att skydda och ateruppbygga fortroende

Kriskommunikationen dr en avgdrande del av krishanteringen och i hur ett foretag uppfattas
bade under och efter en kris (Coombs, 2015). Enligt Coombs maste kommunikationen vara
strategiskt utformad for att kunna mildra krisens paverkan pa foretaget.
Kriskommunikationen &r inte enbart ett verktyg for att sprida information, utan ett strategiskt
och evidensbaserat medel for pdverka hur krisen uppfattas och hjilpa foretag att reparera eller
skydda sitt rykte. Bristfillig, forsenad eller ogenomtankt kommunikation riskerar ddremot att
forvérra situationen och kan leda till ytterligare skada. Enligt Coombs (2015) handlar
kriskommunikation i hog grad om att hantera mening, det vill sdga hur intressenter uppfattar
krisen och foretagets roll 1 den. Det &r inte tillrdckligt att enbart hantera information och
formedla fakta, den centrala uppgiften &r att forma tolkningar och kénsloméssiga reaktioner
hos mélgrupperna.

Utifrin Coombs (2015) blir det tydligt att kommunikation mdste vara strategisk och
situationsanpassad for att kunna skydda och reparera fOretagets rykte. Samtidigt betonar
forskarna Fearn-Banks och Kawamoto (2024) att kriskommunikation inte enbart &r en
reaktiv insats vid krisens utbrott, utan en process som striacker sig dver tid. Vidare lyfter de
fram vikten av langsiktigt relationsbyggande och intern kommunikation, sérskilt i det
forebyggande syfte. Det handlar om att tidigt identifiera risker, etablera ansvarsfordelning
och utforma budskap innan krisen intraffar.

Under den aktiva krisfasen dr det centralt med snabb, tydlig och genuin kommunikation, dér
foretaget inte bara informerar utan aktivt tar ansvar. Att undvika, forneka eller fordrgja
kommunikation kan i sig tolkas som ett tecken pd skuld eller ointresse. Efter krisen dvergér
fokus till aterhdmtning och ldrande. Hér handlar det om att visa ansvar, redovisa atgarder och
kommunicera lirdomar. Fearn-Banks och Kawamoto (2024) menar att det 4r i denna fas som
foretaget verkligen har chans att aterstélla fortroende hos sina intressenter och forbereda sig
for framtida utmaningar. Samtidigt som Coombs (2014) och Fearn-Banks och Kawamoto
(2024) betonar vikten av att anpassa kommunikationsstrategier utifran krisens olika faser,
krdvs dven ett tydligt fokus péd innehdllet i det kommunikativa budskapet. For att forsta hur
sprakbruk och strategiska val utformas nér foretagets rykte hotas, erbjuder Benoit (1997)
teori om Image Repair Discourses ett innehallsinriktat perspektiv pa kriskommunikation.

Benoits ramverk fokuserar pa hur foretag kan skydda eller aterstilla sitt rykte nér de uppfattas

som ansvariga for krissituationer. Teorin identifierar fem Overgripande strategier for att
hantera upplevt ansvar.
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Kommunikationstrategier for att ateruppbygga
foretagsimage vid en kris (Benoit, 1997)

Fdrnekelse
Foretaget avvisar helt ansvar for det intraffande

Undvikande av ansvar
Erkdnner att ndgot har hént, men havdar att
det lag utanfor foretagets kontroll

Minimering
Foretaget forsOker tona ner allvaret eller betydelsen av
héndelsen

Korrigerande atgarder
Féretaget visar pa |6sningar och férbattringar for att
aterstalla fortroende och forhindra att det hander igen

Botgdring
Erkanner skuld, uttrycker anger och ber om ursakt

Modell 2.2: Egen modell som visualiserar Benoits (1997) fem kommunikationsstrategier.

Dessa strategier syftar till att hantera hot mot foretagets image néir den uppfattas som ansvarig
for en hédndelse. Enligt Benoit (1997) uppstar ett imageproblem nér tva forutsattningar &r
uppfyllda: (1) foretaget tillskrivs ansvar for en viss handling och (2) handlingen upplevs som
stotande. Det &r sdledes inte den objektiva sanningen som &r avgdrande, utan hur intressenter
uppfattar ansvar och skada, det vill sdga perceptionen viger tyngre dn fakta. I detta
sammanhang blir kommunikationen ett avgorande verktyg for att hantera situationen och
aterskapa fortroende.

Benoits teori bygger pd antagandet att allmidnheten tenderar att tillskriva bade ansvar och
skuld till ett foretag i kris, vilket innebar att mottagarens tolkning av situationen far stort
genomslag. Till skillnad fran teorier som strukturerar krishantering utifrdn tidsméssiga faser,
fokuserar Benoits ramverk péd innehéllet i det kommunikativa budskapet. Teorin analyserar
ddrmed vilka strategiska kommunikationsval foretag kan anvdnda ndr de moter offentligt
kritik eller ifragasétts av sina intressenter.

I det forebyggande perspektivet betonar savdl Benoit (1997) som Fearn-Banks och
Kawamoto (2024) vikten av att utveckla kommunikativa beredskapstrategier. Detta innebar
att vara proaktiv, transparent och tydlig 1 sitt budskap for att bygga upp ett fortroende infor
potentiella kriser. Under krisens akuta skede dr det nddvéndigt med snabb, konsekvent och
strategiskt utformad kommunikation. Benoits teori erbjuder i detta avseende ett konkret
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analytiskt ramverk for att strukturera och anpassa foretagets respons i syfte att skydda eller
ateruppritta dess image. Efter krisen intar kommunikationen en &terstéllande funktion, dir
fokus ligger péd att genom ansvarstagande och Oppenhet reparera relationer och étervinna
fortroende fran berdrda intressenter. Sammantaget tillhandahdller teorin ett systematiskt
angreppssitt for att forstd hur kommunikativa strategier bor anpassas i relation till den
upplevda ansvarsfordelningen, vilket &ar av sdrskild betydelse for analysen av olika
krissituationer. Genom att tillimpa Benoits (1997) teori om image repair mojliggors en
fordjupad forstaelse for hur kommunikativa atgidrder kan utformas fOr att aterstélla
fortroendet.

2.4 Sammanfattning av teoretisk referensram

Det teoretiska ramverket 1 védr studie syftar till att ge en fordjupad fOrstaelse for hur
digitaliseringen paverkar uppkomsten, spridningen och hanteringen av varumérkeskriser. Det
utgér fran etablerade teorier om kriser, kriskommunikation och strategisk krishantering och
fungerar som analysgrund for att besvara studiens syfte och fragestéillningar.

For att belysa hur digitaliseringen paverkar uppkomsten och spridningen av varuméarkeskriser
behandlas begrepp som electronic word of mouth (¢eWOM) och brand firestorms (Alalwan
m.fl., 2017; Hansen m.fl., 2018). Dessa visar hur sociala mediers logik kan forstirka och
accelerera kriser som uppstar ur missndje, kritik och ifrdgasittande av ett foretags virderingar
och agerande (Greyser, 2009). Digitaliseringens mdjliggérande av snabba, virala spridningen
av negativa narrativ innebér en ny verklighet for foretag att forhalla sig till.

For att analysera vilka strategier foretag kan anvinda for att hantera dessa kriser inkluderas
teorier om kriskommunikation och krishantering sérskilt Coombs (2014) three-stage
approach och SCCT. Dessa teorier erbjuder verktyg for att forstd hur foretag bor agera i olika
faser av en kris, beroende pa ansvarsfordelning och upplevt hot mot varumarket. SCCT visar
exempelvis péd vikten av att anpassa kommunikationen efter hur mycket ansvar som tillskrivs
foretaget. Benoits (1997) teori om image repair kompletterar detta genom att fokusera pa
innehallet i kommunikationen, hur foretag kan dterskapa fortroende genom olika strategier.

Det teoretiska ramverket ger en strukturerad forstielse for hur varumérkeskriser uppstér och
utvecklas 1 det digitala landskapet samt hur foretag strategiskt kan hantera dessa. Det utgor en
grund for att analysera var fallstudie, med sérskilt fokus pa hur krisen utvecklats 6ver tid och
hur foretaget valt att kommunicera och agera i motet med kritik 1 sociala medier.
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Digitaliseringen

Uppkomst och spridning av
varumarkeskriser

Hansen m.fl., (2018) Alalwan m.fl., (2018)
Brand Firestorms Electronic Word of Mouth
ewoMm

Greyser (2009)
Digital acceleration av
varumarkeskriser

Strategisk krishantering

Benoit (1997)

Coombs (2014) Coombs (2007) .
Image Repair Theory:
Jreesiage approach scer Strategi for att ateruppb a
Modell: Fére-under-efter Ansvarsbhaserad strategi 9 Ppbyag

fortroende

Anpassad kommunikation
beroende pa tilldelat ansvar

Modell 2.2: Egen modell som sammanfattar det teoretiska referensramen for hur
varumdrkeskriser uppstar, sprids och hanteras. Modellen bygger pad forskning av Hansen
m.fl. (2018), Alwan m.fl. (2017), Greyser (2009), samt Coombs (2014), Benoit (1997). Den
illustrerar hur eWOM och brand firestorms kan leda till virala kriser, och hur dessa kan
hanteras genom strategiskt anpassad kommunikation fore, under och efter krisen.

Som en sammanfattning av det teoretiska ramverket presenteras modell 2.2, vilken integrerar
centrala insikter frdn tidigare forskning om varumirkeskriser, eWOM, firestorms och
strategisk kommunikation. Modellen visar hur digitala kriser uppstar, sprids och kan hanteras
genom vilanpassad kommunikation i olika faser av krisforloppet. Den fungerar som en
overgripande struktur for att forsta krisens dynamik i digital kontext.
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3. Metod

[ detta metodkapitel beskrivs hur studien genomforts, hur information har samlats in och hur
det bearbetas. Inledningsvis presenteras studiens metodval, ddrefter redogors for den valda
fallorganisationen samt tillvigagangssdtt for att besvara studiens syfte och frdagestdllningar.
Slutligen diskuteras studiens kvalitet enligt kvalitetskriterier inom kvalitativ forskning och
etiska 6verviganden.

3.1 Vetenskaplig ansats och metodval

Vér studie har en kvalitativ ansats och bygger pa en kombination av induktiva och deduktiva
inslag, dér teori och empiri samverkar i analysprocessen. Detta samspel utgér grunden for ett
abduktivt angreppssitt (Patel & Davidsson, 2019), vilket mojliggjorde att studiens resultat
successivt kunde vixa fram.

Studien bygger vidare pé en fallstudiedesign som tillimpats, vilket mojliggoér bland annat en
fordjupad forstéelse av en enskild organisation. Fallstudier syftar till att ge insikter om ett
avgransat fall genom att koppla empiriska observationer till teoretiska sammanhang (Bryman
m.fl., 2024). Kvalitativa fallstudier 1dmpar sig sérskilt vil nir syftet dr att skapa en djupare
forstaelse for hur specifika processer och praktiker fungerar inom en viss kontext, samt varfor
de har utvecklats pa ett visst sitt. Denna metod &ar darfor vl anpassad till var studie, dér vi
vill analysera hur ett foretag hanterat en specifik typ av kris (Eksell & Thelander,
2014). Bryman m.fl., (2024) identifierar fyra typer av fallstudier:

1. En enskild organisation.
2. En specifik plats.

3. Enindivid.

4. En sirskild handelse.

I var studie anvinder vi begreppet foretag. Detta val speglar kontexten for vart fall men ligger
fortfarande inom ramen for den typ av enskild organisation som Bryman m.fl., (2024)
beskriver. Var studie fokuserar dirmed pa ett enskilt foretag som fall, vilket mojliggér en
djupgaende analys av kommunikativa strategier, organisatoriska processer och relationer.
Genom denna analys kan vi fa en 6kad forstdelse for de dynamiker som paverkar foretagets
krishantering.

I denna studie har vi tillimpat en kvalitativ innehéllsanalys, vilket d4r en metod som ldmpar
sig for att tolka och skapa djupare forstaelse for komplexa fenomen (Bryman m.fl., 2024).
Analysen utgick frdn en systematisk granskning av textmaterialet med syfte att identifiera
aterkommande teman och begrepp som ar relevanta i relation till studiens syfte och
fragestillningar. Innehéllsanalys dr ddrmed en flexibel metod och mojliggér analys av olika
typer av material, sdsom dokument och texter i bade elektronisk, visuell, tryckt eller
handskriven form.
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Kodning inom kvalitativ forskning syftar till att skapa struktur i det empiriska materialet och
mdjliggor en djupare forstéelse for underliggande monster, begrepp eller betydelser som ér
relevanta i relation till studiens syfte och forskningsfragor (Bryman m.fl., 2024). Kodning
sker 1 flera steg, ddr varje text forst 14ses igenom 1 sin helhet for att kunna skapa en 6verblick,
foljt av en mer detaljerad genomgang. Enligt Bryman m.fl., (2024) 4r denna typ av kodning
central 1 kvalitativa analyser d4 den underlittar analytiskt bearbetad komplex information till
analytiskt hanterbara delar utan att forlora det Gvergripande sammanhanget. Detta dr nagot
som Eksell och Thelander (2014) ocksé betonar.

Vidare dr det centralt inom kvalitativ innehéllsanalys att forskare identifierar vilka begrepp,
formuleringar eller nyckelord som &r relevanta att soka efter (Eksell & Thelander, 2014).
Detta krdver noggrann genomlésning av texterna fler gnger, dir viktiga delar markeras och
anteckningar fors i relation till studiens syfte och fragestidllningar. Vid anvdndning av
fallbeskrivningar utgér forskaren fran att det finns en verklighet utanfor sjélva texten, vilket
innebdr att analysen bor visa hur materialet tolkats och hur slutsatser har formats utifrdn det
insamlade empiriska underlaget. Det empiriska innehéllet kan exempelvis illustreras genom
citat eller beskrivningar av visuella inslag. I analysprocessen anvinds kodning for att
identifiera aterkommande monster och teman i materialet. Genom att relatera dessa till
varandra stravar forskaren efter att skapa en dvergripande forstielse for innehallet och dess
koppling till studiens syfte (Eksell & Thelander, 2014).

3.2 Kort om fallorganisationen

Viért val av Djerf Avenue som fallstudie motiverades av att foretaget under en kort tidsperiod
blivit foremal for medial granskning och omfattande kritik, sarskilt rorande arbetsmiljon med
anklagelser om bland annat mobbning, favorisering och bristande ledarskap (Emnéus, 2024).
Kritiken spreds snabbt via sociala medier, vilket innebar att den nadde en bred publik pa kort
tid och dirigenom forstérkte krisens genomslag. Att foretaget dessutom drabbades av en ny
kritikstorm kort efter en tidigare gor det sérskilt intressant att studera, da det forldnger den
pagaende krisen (Boman, 2025).

Djerf Avenue dr dessutom ett relativt ungt foretag, grundat 2019 1 Bords av Matilda Djerf
tillsammans med Rasmus Johansson (Vistsvenska Handelskammaren, 2022). Sedan starten
har foretaget vuxit snabbt och etablerat en stark nérvaro, sdrskilt 1 sociala medier, dér det
profilerat sig med vérderingar som inkludering, transparens och hallbarhet. Under 2024
uppstod en kris for foretaget nér tidigare och nuvarande anstéllda tradde fram med kritik mot
arbetsmiljon (Emnéus, 2024). Detta blottade en tydlig diskrepans mellan det kommunicerade
varumérket och den interna arbetskulturen. Fallet dr ddrmed bade aktuellt och relevant och
ger mojlighet att studera hur ett foretag med stark digital narvaro hanterar kriser som riskerar
att underminera dess rykte och fortroende.

3.3 Datainsamling, tillvigagangssitt och avgrinsningar

Nar studiens syfte och fragestédllningar formulerats inleddes arbetet med att identifiera
relevanta teorier genom en systematisk litteratursokning. Sokningarna genomfordes i
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Goteborgs Universitet databaser, specifikt anvidnde vi supersok och mediearkivet. De
nyckelord som anvénts ér: crisis, brand crisis, crisis communication, crisis management,
social media och e-WOM. Genom att dessa begrepp forekom i bade rubriker och innehéll
kunde ett urval av vetenskapliga artiklar, rapporter och facklitteratur behandla d@mnet fran
olika perspektiv. Det insamlade materialet granskades noggrant for att sdkerstilla att centrala
begrepp kopplade till krishantering och kriskommunikation var representerade. Artiklar och
texter som inte ansags tillrackligt relevanta 1 relation till studiens syfte exkluderades.

Viart teoretiska ramverk bygger huvudsakligen pa sekundidra killor, det vill sdga redan
insamlat och analyserat material sdsom vetenskapliga artiklar och tidigare forskning. Enligt
Bryman m.fl., (2024) erbjuder sekundéranalys bade tidsbesparing och tillgang till omfattande
och méinga ganger representativa data. Denna ansats mojliggjorde en bred forstaelse for
forskningsomradet och utgjorde en stabil grund for véar analys. I utformningen av vért
ramverk lade vi sirskilt fokus pé forskning som behandlar, hur kriser uppstér, uppkomsten av
varumérkeskriser, digitaliseringens péaverkan samt kriskommunikation och krishantering.
Dérfor inleds det teoretiska ramverket med en definition av begreppen kris och
kommunikation, med sérskilt fokus pa varumairkeskriser och dess uppkomst. Darefter
behandlas digitaliseringens paverkan pd varumérkeskriser, foretags kommunikationsstrategier
under krisens olika faser och tilldelat ansvar och slutligen strategier for att bevara, skydda
och ateruppbygga fortroende.

For att analysera Djerf Avenues krishantering samlades empiriskt material in i form av texter
fran nyhetsmedier, webbsidor och sociala medier som publicerades under perioden december
2024 till maj 2025. Materialet himtades frdn dagstidningar via mediearkivet och Googles
sokmotor samt frdn plattformen Instagram. Sokstrategier utformades for att samla in
undersokningsmaterial till den kritik som riktades mot Djerf Avenue, sérskilt med avseende
pa arbetsmiljo, ledarskap och kommunikationen kopplat till krisen. Kodning av materialet
genomfordes med utgangspunkt i1 studiens syfte och frégestillningar. Kodningsprocessen
inleddes med en genomldsning av all material for att skapa en dvergripande bild, foljt av en
mer noggrann och detaljerad genomgéing dir relevanta begrepp, teman och monster
identifierades och kategoriserades. Centrala formuleringar och &terkommande uttryck
markerades och sorterades utifrdn teman sdsom ledarskap, ansvarstagande och publik
reaktion. Genom denna tematiska kodning kunde vi strukturera materialet pa ett sitt som
mojliggjorde en fordjupad analys av hur varumirkeskrisen utvecklades och hanterades i
digitala kanaler.

Eftersom foretaget Djerf Avenue dr starkt forknippat med sin medgrundare Matilda Djerf
inkluderades dven hennes namn i flera sokningar. Det dr dock viktigt att podngtera att
studiens syfte fokuserar pa Djerf Avenue som foretag och dess agerande i krisen och inte pa
Matilda Djerf som privatperson eller influencer. I de fall hennes namn forekommer 1 det
empiriska materialet analyseras detta inom ramen for hennes roll som foretagsledare.
Material diar Matilda Djerf omndmns i1 egenskap av offentlig person utan koppling till
foretagets krishantering exkluderades fran analysen.
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For att systematiskt identifiera relevant material anvidndes olika sokord. Denna strukturerade
sOkstrategi mojliggjorde ett urval av material som fragade de centrala teman vi avsag att
undersoka och framst foretagets hantering av kritik kring arbetsmiljo och foretagskultur samt
hur detta kommuniceras externt.

Exempel pa sokord som anvidndes 1 kombination med Matilda Djerf var:
1.”Matilda Djerf” och “’kritik”

2.” Matilda Djerf” och “arbetsmiljo”

3.”Matilda Djerf” och ”anstillda”

4.”Matilda Djerf” och “’ledarskap”

5.”Matilda Djerf” och “foretagskultur”

6.”Matilda Djerf” och mobbning”

7.”Matilda Djerf” och ”Djerf Avenue”

Sokord kopplade till foretaget Djerf Avenue inkluderade:
1.”Djerf Avenue” och “kritik”

2.”Djerf Avenue” och ’bolag” och “’kritik”

3.”Djerf Avenue” och “arbetsmilj6”

4.”Djerf Avenue” och ’foretag” och “arbetsmilj6”
5.”Djerf Avenue” och “anstéllda”

6.”Djerf Avenue” och “foretagskultur”

7.”Djerf Avenue” och “arbetsplats”

Dessa sokord mojliggjorde en systematisk avgriansning och insamling av ett omfattande och
relevant empiriskt material, vilket utgor en central grund for den analys som f6ljer i studiens
kommande avsnitt.

3.4 Studiens reliabilitet, reproducerbarhet och validitet

Kvalitetskriterierna reliabilitet, reproducerbarhet och validitet dr centrala for att bedoma
forskningens trovérdighet och vetenskapliga styrka. Inom forskning i foretagsekonomi
anvéinds dessa kriterier manga ginger for att utvdrdera studiers kvalitet (Bryman m.fl., 2024)
och de har dven legat till grund for hur vi har genomfort och bedémt vér egen studie.

3.4.1 Studiens reliabilitet

Enligt Bryman m.fl. (2024) avser reliabilitet om huruvida resultaten fran en studie kan
upprepas med samma utfall. Begreppet anvinds for att beddoma om de métmetoder som
anvénts 1 en studie ger konsekventa resultat over tid eller mellan olika métningar, det vill séga
handlar det om metodernas inre konsistens och stabilitet. Eftersom studien bygger pa en
kvalitativ ansats finns en risk for subjektivitet, dd undersokningen i hog grad grundar sig pa
forskarnas egna tolkningar av vad som beddms vara betydelsefullt (Bryman m.fl., 2024). 1
vart fall kan vi faststdlla att var studie ar tillforlitlig da vi har tillimpat ett konsekvent,
opartiskt och kallkritiskt forhdllningssitt nar vi granskat foretaget Djerf Avenue utifrén det
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material som finns publicerat i1 digitala medier. D4 vért empiriska underlag utgors av
sekundédrdata, snarare &n intervjuer, har vi 1 mgjligaste mén distanserat oss fran egna
virderingar och istéllet 1atit undersokningsmaterialet styra analysen. Dessutom valdes
innehallsanalys av den anledningen och inte intervjuer som kvalitativ metod. Strukturerade
intervjuer med ledningen pa Djerf Avenue formodligen hade lett till en partisk tolkning av
deras krishantering. Vidare bedomer vi att studiens resultat kan vara relevanta dven i andra
liknande sammanhang, da fokus ligger pa krishantering utifrin ett foretagsperspektiv med
Djerf Avenue som utgéngspunkt.

3.4.2 Studiens reproducerbarhet

Reproducerbarhet handlar om att en studie ska kunna upprepas av andra forskare med samma
metoder och fa liknande resultat (Bryman m.fl. 2024). Reproducerbarhet &r nira
sammanflitat till reliabilitet inom forskning och kréver att forskaren tydligt redogér for hur
studien har genomforts. Om inte detta gors sa blir replikeringen omdojlig. Vi bedomer att vér
studie uppvisar hog reproducerbarhet, da de metodologiska stegen har dokumenterats pa ett
transparent och detaljerat sitt, vilket enligt Bryman m.fl., (2024) &r en fOrutsittning for att
andra forskare ska kunna upprepa studien under liknande forutséttningar.

3.4.3 Studiens validitet

Validitet handlar om 1 vilken utstrickning en studie verkligen méter det som avses att mitas
(Bryman m.fl., 2024). Det avser graden av relevans och triaffsidkerhet i studiens slutsatser. En
studie med hog validitet kdnnetecknas av en tydlig koppling mellan forskningsfragor, valda
metoder och det insamlade materialet, vilket stirker trovirdigheten i resultaten. Tva vanliga
typer av validitet &r:

1. Intern validitet
2. Extern validitet

Intern validitet handlar om 1 vilken grad slutsatser om ett eventuellt orsakssamband &ar
berittigade och inte paverkas av andra faktorer. Extern validitet handlar om 1 vilken grad
resultaten kan generaliseras till andra populationer, kontexter eller situationer.

For att oka studiens validitet har vi noggrant valt en metod som &r vél anpassad till vara
fragestéllningar. Genom att koppla analysen direkt till vart syfte och de teman som
identifierats i tidigare forskning strévar vi efter att vér studie i hog grad méter det den avser
att undersoka, vilket stirker den interna validiteten. Trots att vér studie baseras pa ett enskilt
fall, ett enda foretag, anser vi att resultaten har en viss dverforbarhet till andra kontexter.
Djerf Avenue har en tydlig och vérderingsdriven varumirkesprofil, men de utmaningar som
uppstod under krisen, diribland eWOM, kritik mot arbetsmiljon samt svarigheter att paverka
det offentliga narrativet, ar relevanta for minga foretag som verkar i en digital milj6. Ddrmed
finns det teoretisk generaliserbarhet i vara resultat, vilket starker studiens externa validitet.
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Trots att studien utgar frdn en svensk kontext, behandlar vi mekanismer och fenomen som i
hog grad paverkar fOretag globalt. Var analys av eWOM, brand firestorms och
kriskommunikationsstrategier, kan dirfor erbjuda virdefulla insikter for foretag som verkar 1
liknande miljoer, dér varumérkets rykte snabbt kan paverkas av digitala narrativ och
konsumenters reaktioner.

3.5 Kvalitetskriterier i kvalitativ forskning

For att ytterligare stirka studiens vetenskapliga kvalitet har vi beaktat de kvalitetskriterier
som Lincoln och Guba foreslar, vilka ar sérskilt utformade for att passa kvalitativ forskning.
Dessa kriterier fungerar som ett komplement till de etablerade begreppen, tillforlitlighet,
replikerbarhet och validitet (Bryman m.fl., 2024). Forskarna Lincoln och Guba menar att
begreppet trovirdighet fungerar som ett kriterium, inom vilket fyra centrala aspekter
identifieras: kredibilitet, overforbarhet, padlitlighet och bekrdftelsebarhet. Dessa aspekter
utgor tillsammans en kvalitetsram som é&r sérskilt [dmpad for att bedoma kvalitativ forskning
(Bryman m.fl., 2024).

Kredibilitet handlar om 1 vilken grad studiens resultat speglar deltagarnas upplevelser eller
det fenomen som studeras. For att stirka kredibiliteten har vi varit transparenta med vért
analysforfarande och kritiskt granskat vara kéllor. Genom att ha anvént flera typer av material
och analyserat dem utifrdn ett kéllkritiskt perspektiv, har vi efterstriavat triangulering, vilket
enligt Lincoln och Guba innebdr att flera datakéllor anvinds for att stirka tolkningarnas
palitlighet. Aven om vi inte haft direkt kontakt med respondenter har vi genom
aterkommande analys och reflektion sidkerstéllt en djupare forstéelse for kontexten.

Overforbarhet avser i vilken grad resultaten kan vara relevanta i andra sammanhang.
Eftersom kvalitativ forskning inte syftar till statistisk generalisering, krévs istéllet rika och
detaljerade beskrivningar av kontext, metoder och analys. Genom att noggrant redogora for
Djerf Avenues kontext, valda teorier och metodologiska angreppssitt mojliggor vi for ldsaren
att sjalv avgora om resultaten ar tilldimpbara 1 andra kontexter.

Palitlighet anvinds som en parallell till reliabilitet men anpassat for kvalitativa studier. Det
handlar om att forskningsprocessen ska vara spérbar, logisk och véildokumenterad. Vi har
sakerstdllt detta genom att systematiskt beskriva varje steg i var process, fran urval av killor
till analysmetod, vilket gor det mgjligt for andra forskare att f6lja och forsta hur vi kommit
fram till véra slutsatser.

Bekrdftelsebarhet syftar till att resultaten grundas i1 empirin snarare &n forskarens
forforstielse eller virderingar. For att uppnd detta har vi tillimpat ett reflexivt forhallningssétt
genom hela forskningsprocessen, vilket inneburit att vi kontinuerligt ifrdgasatt véra
tolkningar och varit medvetna om vér roll i analysarbetet. Genom att noggrant dokumentera
hur vi dragit slutsatser fran det empiriska materialet och tillimpa triangulering, har vi
efterstravat att géra vér analys sd oberoende och transparent som mojligt.
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3.6 Kallkritik och metodologisk overviagande

For att kunna analysera killor har det utvecklats en metod som ligger till grund for dagens
vetenskapliga granskning av kéllor, kdllkritiken, en systematisk metod for att aterskapa en
verklighetstrogen redogorelse for det som hént (Eksell & Thelander, 2014). Eftersom négot
som redan har hént inte kan upplevas direkt, si krévs det en systematisk analys av olika typer
av utsagor, som exempelvis Ogonvittnesberittelser, muntliga och skriftliga utsagor. Denna
systematiska analys édr till for att ndrma sig en sd nyanserad och verklighetstrogen bild som
mojligt av en hdndelse. Detta gor att det man behdver samla in méanga olika typer kédllor for
att skapa sig en bred uppfattning av det undersokta fenomenet och dven kunna identifiera
mdjliga snedvridningar. Genom att killkritisk och stilla kdllorna mot varandra sa kan man
starka sin analys och tolkning. Detta starker analysens kvalitet och 6ppnar upp for alternativa
tolkningar, det som bendmns som “sidledstinkande”, dir det kritiska tdnkandet utmanar det
som annars tas for givet.

Internets framvéaxt har inneburit bdde nya mgjligheter och utmaningar. Digitala killor ar
lattillgédngliga men kan vara fordnderliga eller bristfalliga 1 upphov och trovirdighet samt kan
flyttas eller tas bort (Eksell & Thelander, 2014). Darfor krévs det att man &r séarskilt medveten
och noggrann 1i sitt val av kéllor. Frdgor som kan stéllas vid val av killa &r bland annat, varfor
denna killa? Finns det andra kéllor som hade varit béttre for att uppna syftet? En annan viktig
sak dr att sékerstilla att de kéllor som anvénds dr dkta. Att bedoma en killas dkthet innebir
att man behover undersoka de omsténdigheter under vilka killan har uppkommit, exempelvis
ndr och var den skapades samt vem som star bakom innehéllet. Det innebdr att varje vald
killa méste granskas utifran bland annat nér och var den tillkommit, vem som skapat den,
samt om den verkligen dr vad den utger sig for att vara. Genom att analysera dessa faktorer
kan man bedoma killans relevans och tillforlitlighet i relation till undersokningens syfte.

I var studie har vi tillampat ett kéllkritiskt forhéllningssdtt i enlighet med den metod som
presenterades av Eksell Thelander (2014) men styrkt det med hjélp av Alexanderson (2016)
presentation av hur digitala kdllor ska granskas. Alexanderson (2016) menar att internet
saknar en central auktoritet som kontrollerar information, déirav ar det sérskilt viktigt att
kritiskt granska digitala kéllor. Vem som helst kan publicera material online, vilket dkar
risken for felaktig, vinklad eller vilseledande information. For att sékerstélla trovirdigheten 1
de kéllor vi anvant har vi darfor tillampat den traditionella killkritiska metoden, dar fyra
centrala kriterier vaglett var granskning: dkthet, tid, beroende och tendens. Vi har bland annat
kontrollerat att kédllorna dr vad de utger sig for att vara (dkthet), bedomt hur néra 1 tid
informationen ligger till de hindelser som beskrivs (fid), analyserat huruvida kéllorna &r
forstahands- eller andrahandsuppgifter (beroende), samt identifierat eventuella partiska syften
(tendens). Genom att systematiskt stdlla dessa frigor har vi kunnat gora vilgrundade
beddomningar av vilka kéllor som ar tillforlitliga att anvénda i vér analys.

Utover vetenskapliga kidllor har vi dven anvént journalistiska artiklar, exempelvis

Aftonbladets granskning av Djerf Avenue, for att finga hur foretaget har framstéllt sitt
agerande 1 det offentliga rummet. Vi har varit medvetna om att denna typ av killa inte
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uppfyller vetenskapliga kriterier avseende granskning och objektivitet, men vi har dnda
tillampat ett kallkritiskt forhdllningssétt dven hdr. Kéllorna har granskats utifrdn relevans,
avsindare, syfte, samt eventuella tendenser eller beroendeforhillanden, i syfte att minimera
risken for snedvridna eller vilseledande uppgifter. Genom att triangulera informationen mot
andra killor har vi ytterligare starkt trovardigheten i var analys.

Vidare har valet av metodologisk ansats haft betydelse for studiens tillforlitlighet.
Fallstudiedesignen har mojliggjort en fordjupad och kontextspecifik forstaelse av Djerf
Avenues krishantering. Denna metod &r sérskilt lampad for att underséka komplexa fenomen
1 deras naturliga sammanhang. Innehdllsanalysen har anvénts for att systematiskt tolka det
empiriska materialet, vilket medfort fordelar sdsom struktur, transparens och mojligheten att
identifiera aterkommande teman. Samtidigt dr innehdllsanalysen beroende av forskarens
tolkningar, vilket kan introducera en viss grad av subjektivitet. Som vi ndmnt tidigare sa har
vi opartiskt och kritiskt granskat allt undersdokningsmaterial. Genom att tydligt redogdra for
vara metodval och analyssétt har vi efterstravat att uppnd hog validitet och transparens i
studiens genomforande och resultat.

3.7 Etisk overvigande

For att sdkerstdlla att studier utfors pd ett korrekt sétt bor forskare vara medvetna om de
etiska fragestéllningar som kan uppsta (Bryman m.fl., 2024). Forskningsetik &r relevant i alla
sammanhang dir moraliska dverviganden krivs for att bedoma studiens lamplighet, réttvisa
och rimlighet. Forskningsetik &r en central aspekt i alla delar av forskningsprocessen, sérskilt
vid insamling och analys av data. Den blir sérskilt betydelsefull nir studien involverar
individer som forskningsdeltagare. For att sdkerstélla att etiska principer efterlevs, forvéntas
forskare noggrant overviga potentiella etiska frdgor redan i planeringsstadiet och utforma
studien pa ett sitt som minimerar eventuella risker. Etiska principer fungerar dirmed som ett
stod for att identifiera och hantera risker pa ett ansvarsfullt sitt (Bryman m.fl., 2024).

Inom foretagsekonomisk forskning har etiska diskussioner, och sérskilt granskningar av
etiska Overtrddelser, manga ginger kretsat kring ett antal aterkommande fragestdllningar.
Diener och Crandall sammanfattar dessa i fyra huvudsakliga kategorier: risken for att
deltagare kan ta skada, avsaknad av informerat samtycke, risken for intrang i deltagarnas
integritet samt risken for vilseledande information eller att deltagare blir forledda. Dessa
kategorier utgér en grundliggande utgdngspunkt for forskare att reflektera 6ver och hantera
etiska utmaningar i sina studier (Bryman m.fl., 2024). I var studie ar forskningsetiska
overviaganden sirskilt viktiga, d& vi analyserar material som berdr bdde ett foretag och
individer kopplade till det. For att strukturera vart etiska resonemang utgick vi frdn de fyra
huvudprinciper som Diener och Crandall lyfter fram:

Risken for att deltagare kan ta skada av forskningen har varit en central etisk aspekt i var
studie eftersom vi har undersokt ett konkret fall dér foretaget Djerf Avenue varit foremal {6r
medial granskning och offentlig kritik. Det har darfor varit viktigt for oss att analysera
foretagets krishantering pa ett sakligt och respektfullt sitt, utan att forstirka negativ publicitet
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i onddan. Vi har undvikit sprakbruk som kan uppfattas som partiskt eller spekulativt och har
konsekvent héllit oss till trovdrdiga killor. Vi har dven beaktat hur var analys kan paverka
uppfattningen om bédde foretaget och dess grundare, d& varumérket 1 hog grad dr forknippat
med Matilda Djerf som offentlig person.

Avsaknad av informerat samtycke har inte utgjort ett problem i var studie, eftersom vi inte har
haft ndgon direktkontakt med varken representanter frdn Djerf Avenue eller andra personer i
form av intervjuer eller enkdter. Darmed har inget informerat samtycke kriavts. Vi har dock
forhallit oss etiskt till det material vi analyserat genom att endast anvdnda offentligt
tillgdnglig information och avstd fran att inkludera kdnsliga uppgifter som kan ha spridits
utan samtycke fran berorda parter.

Risken for intrdang i individens integritet har ocksa beaktats, trots att det empiriska materialet
utgdrs av offentliga kéllor. Vi har varit medvetna om att personer som forekommer i mediala
sammanhang, sdsom Matilda Djerf, kan utsattas for oonskad granskning. Vi har darfor varit
noga med hur vi formulerat oss kring individer och sékerstéllt att analysen héllits pa en
strukturell och foretagsrelaterad niva.

Risken for vilseledande information eller att deltagare blir forledda har vi aktivt forsokt
minimera genom ett konsekvent kéllkritiskt forhéllningssatt. Vi har noggrant granskat och
jamfort information fran olika typer av killor, journalistiska artiklar, sociala medier och
officiella uttalanden, i syfte att fa en balanserad bild som mdojligt av héndelseforloppet.
Dessutom har vi varit tydliga med varifrdn informationen hédmtats och markerats nér det
handlar om egna tolkningar snarare &n etablerade fakta.
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4. Resultat och analys

I detta avsnitt presenterar vi studiens huvudsakliga resultat tillsammans med en analys av
hur Djerf Avenue har hanterat den arbetsmiljorelaterade krisen som uppmdrksammades i
december 2024. Analysen utgdr fran det empiriska materialet som samlats in fran digitala
kdllor och tolkas i relation till relevant teori om krishantering och kommunikation. Resultatet
har strukturerats tematiskt utifran de monster som identifierats i materialet, med syfte att
belysa hur krisen utvecklats och hanterats over tid.

4.1 Djerf Avenue och Matilda Djerf

Djerf Avenue ér ett snabbvéxande foretag inom modeindustrin, grundat 2019 av Matilda
Djerf tillsammans med sin partner Rasmus Johansson. Foretaget har snabbt etablerat sig pa
den globala marknaden och siljer idag sina kldder i 6ver 80 ldnder, dar USA utgdr den storsta
marknaden (Sharespine, 2021). Foretaget utmirker sig genom att ha kontroll &ver hela
viardekedjan, fran designbordet till den slutliga produktionen. Foretaget betonar vikten av
transparens 1 friga om bade materialval och tillverkningsprocesser. Djerf Avenue profilerar
sig genom ett starkt fokus pa héllbarhet och etik. Plaggen produceras i Europa under hallbara
och etiskt ansvarsfulla arbetsforhdllanden och foretaget ar helt veganskt och anvinder endast
naturliga, ekologiska eller dtervunnet material i sina kollektioner (Djerf Avenue, u.a).

Under rikenskapséret 2022 omsatte Djerf Avenue cirka 370 miljoner kronor, resultat efter
skatt 14g pa 124 miljoner kronor (Ehandel, 2023a). Ar 2023 minskade dock omséttningen pa
den svenska marknaden till cirka 270 miljoner kronor, samtidigt som resultat efter skatt 1ag
pa 17,3 miljoner kronor (Ehandel, 2023b). Trots den tillfalliga nedgdngen fortsitter bolaget
att expandera globalt genom bland annat pop-up-butiker i bdde Sverige och USA. Dartill har
foretaget investerat 1 plattformen Angels Avenue, ett digitalt forum skapat for att stirka
relationen med varumaérkets foljare och frimja kinslan av tillhorighet, ett community.

Medgrundaren Matilda Djerf dr en svensk entreprendr och influencer (Toresson, 2022).
Genom sin starka ndrvaro pa sociala medier har hon fram till 2024 byggt upp ett engagerat
community med 6ver 3 miljoner foljare pa Instagram och 1.4 miljoner pd TikTok. Hon har
lyckats skapa en inkluderande plattform dér foljare kdnner sig sedda och representerade,
vilket hon sjdlv beskriver som ett “Safe Space” (Mclnerney, 2024; Djerf Avenue u.a).

Den skandinaviska minimalistiska stil som genomsyrar Djerf Avenues kollektioner &r tydligt
kopplad till Matildas personliga stil och vérderingar. Stilen kénnetecknas av rena linjer,
tidlosa plagg och ett fokus pa hallbarhet, vilket tilltalar en publik som vérdesétter bade
enkelhet och kvalitet (Djerf Avenue, u.d). Genom att undvika retuschering och aktivt visa
olika kroppstyper i marknadsféringen, vill Matilda och foretaget forstirka sin vision om
transparens och inkludering (Mclnerney, 2024).
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4.2 Precrisis, crisis event och postcrisis

Vir resultat och analysdel &r strukturerad utifrdn Coombs (2014) three-stage approach for
krishantering, som delar in en kris i tre distinkta faser: precrisis, crisis event och postcrisis. 1
denna studie anvinds modellen for att systematiskt analysera Djerf Avenues hantering av den
aktuella krisen kopplad till kritik mot arbetsmiljon. Genom att undersoka foretagets agerande
i varje fas skapas en helhetsbild av krishanteringen och de valda tillvigagangssétten. Denna
struktur mojliggdr en djupare forstaelse for hur Djerf Avenue har hanterat krisen och skapar
en tydlig koppling mellan teoretiska perspektiv och empiriska observationer. I modell 4.1
visualiseras krisens forlopp som fangar upp de centrala hiandelserna i Djerf Avenue-krisen.

Tidslinje over Djerf Avenues kris

12/12-24 17/12-24 11/4-25
Matilda Djerf
AfE%TitéEriert ber om ursakt 1 Rasmus Johansson
rgnsknin v privata kanaler: avgar som VD, Nanna
gD'erf Aver?ue “Jag var inte Hedlund tilltrader
J redo”
13/12-24 el
Matilda Djerf Djerf och
kommenterar Johansson
handelsen i gammalt beméter kritiken:
inlagg via privata erkanner brister
kanaler och tar ansvar

Modell 4.1: Tidslinje over Djerf Avenues krisforlopp

4.3 Precrisis

Att vara forberedd infor potentiell kris &r centralt i den modell som Coombs (2014) beskriver
som three-stage approach. Den forsta fasen precrisis, handlar om att fainga upp signaler, vidta
forebyggande atgirder och forbereda foretaget infor potentiella kriser. Precrisis-fasen bestar
av tre delmoment: (1) identifiera tidiga varningssignaler, (2) att arbeta forebyggande genom
att atgirda identifierade svagheter och (3) att utforma krishanteringsplaner (Coombs, 2024).

I enlighet med Coombs (2014) utgdr precrisis-fasen ett centralt analysmoment, d& den belyser
mdjligheterna for ett foretag att identifiera och hantera potentiella risker innan en kris uppstar.
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I Djerf Avenues fall blir denna fas sérskilt relevant eftersom foretaget, trots Matilda Djerfs
och foretagets aterkommande budskap om att skapa en trygg och inkluderande arbetsmil;jo
(Toresson, 2022; Mclnerney, 2024), verkar ha brustit i att identifiera och agera pa tidiga
varningssignaler. Detta tyder pa att forebyggande atgdrder saknades eller var otillrickliga.
Fanns det varningssignaler pa arbetsmiljoproblem i Djerfs fall? Och om det fanns, gjorde
ledningen nagot at detta?

I Aftonbladets granskning som gjorts av reportern Johanna Emnets Ekstrom sé visade det sig
att varningssignaler fanns och var kidnda bland bade HR och ledningen (Emnéus, 2024).
Déremot tyder vittnesmdl pa att dessa inte hanterades med tillrdcklig handlingsberedskap
eller prioritet, vilket bidrog till att arbetsmiljoproblemen forvérrades och i forldngningen
ledde till den efterfoljande krisen. Foljande tva vittnesmél i granskningen belyser att
varningssignaler om arbetsmiljoproblem férekom redan innan krisen blev offentlig.

Vittnesmal 1, “Tove” Tidigare anstilld:

“Ndr jag pratade med HR och med vd:n om hur Matilda har behandlat mig sd sa de att det
alltid varit sa och det dr egentligen bara dr sa. “Vad vill att vi ska gora? Vi kan ju inte
sparka Matilda.”

Vittnesmal 2, “Stina” Anstélld nu:
“Jag har liksom lyft den hdr problematiken i hopp om fordndring men det har bara resulterat
i att hon inte tilltalar mig ldngre. Hon hdlsar inte pa mig ens. Det kdnns helt fruktansvdrt.”

Trots att dessa tva vittnesmal visar pa att HR och ledningen var medvetna om den bristande
arbetsmiljon s& verkar inte de ha hanterat de med tillrdcklig handlingsberedskap. I
granskningen visar reportern Johanna Emnéus Ekstrom upp det svar, som gavs av Djerf
Avenues chief operating officer i ett mail till henne, att Djerf Avenue under varen och
sommaren 2024 inlett flera interna atgirder for att forbéttra arbetsmiljon. Vidare visas det
dven skriftligt 1 mailet att Djerf Avenue bland annat infort atgdrder som manatliga anonyma
medarbetarundersokningar, inforandet av en extern visselbldsarfunktion samt en
arbetsmiljoundersokning genomford av en extern organisationspsykolog (Emnéus, 2024).
Dessa initiativ kan forstds som reaktiva snarare &n proaktiva, da de vidtogs fOrst efter att
problem redan eskalerat. Samtidigt tyder vittnesméal fran anstéllda och tidigare anstillda pa
att dessa atgirder inte upplevts som tillrackliga eller att de inte fatt genomslag i den dagliga
arbetsmiljon. I relation till Combs (2014) precrisis-fasen kan detta tolkas som att foretaget
identifierade risker men saknade den interna beredskap eller det ledarskap som krivdes for att
agera i tid. Hér blir det dven relevant att koppla till Greyser (2009) som identifierar
misskotsel av foretagsledning som en av de vanligaste orsakerna till uppkomsten av
varumirkeskriser. I Djerf Avenues fall tyder sdvil vittnesmal som foretagets sena agerande pa
en ledning som inte formadde hantera arbetsmiljoproblemen innan dessa utvecklades till en
fullskalig kris.

Greyser (2009) menar vidare att kriser ménga ganger uppstar nir det finns ett glapp mellan
vad ett foretag utlovar och vad det faktiskt levererar, ett sa kallat performance gap. Djerf
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Avenue har kommunicerat starka varderingar kring trygghet, 6ppenhet och inkludering, men
de interna vittnesmadlen visar att detta inte dverensstimmer med anstélldas upplevelser. Nar
detta gap blev synligt for allmédnheten, genom Aftonbladets granskning och mediala
uppmairksamhet, 6kade risken for en allvarlig varumérkeskris.

En ytterligare forsvarande faktor 4r Matilda Djerfs starka personliga koppling till varumérket.
Greyser (2009) podngterar att om en grundare eller VD ér starkt forknippad med foretagets
identitet, kan deras personliga agerande snabbt paverka hela varumairkets trovardighet. I Djerf
Avenues fall har Matilda Djerf varit foretagets ansikte utdt och kritik mot hennes ledarskap
har diarmed blivit kritik mot hela foretaget. Detta har sannolikt forstirkt krisens genomslag
och formodligen forsvérat dteruppbyggnaden av fortroendet. Detta illustrerar vikten av att
inte bara ha rutiner for riskidentifiering, utan ocksa ett ledarskap som é&r villigt att agera tidigt
och transparent. Baide Coombs (2014) och Greyser (2009) understryker att bristande agerande
i ett tidigt skede, sirskilt kopplade till ledarskap, kan ligga till grund for att en varumérkeskris
utvecklas.

4.4 Crisis event

I andra fasen i Coombs (2014) three-stage approach bendmns crisis event och behandlar
sjilva krisens utbrott, trigger event, och de atgirder foretaget vidtar fOor att hantera
situationen. Crisis event bestar av tva delmoment, dir forsta delmomentet ar krisinsikt och
andra delmomentet dr Ariskontroll, dar syftet &r att minimera skadan och stabilisera
situationen. Under denna fas stdr kommunikation i fokus och det dr avgdrande att foretaget
snabbt erkdnner krisens existens, agerar transparent och tar ansvar. Enligt Coombs (2014)
handlar denna fas om att implementera kriskommunikationsstrategier som kan minska skador
pa varumirket och éterstilla fortroendet hos intressenter.

I Djerf Avenues fall inleddes crisis event-fasen av Aftonbladets granskning i december 2024,
ddr nuvarande och tidigare medarbetare tridde fram med vittnesmal som en bristféllig
arbetsmiljo. Den mediala uppmirksamheten intensifierades snabbt och spreds vidare i sociala
medier, vilket utloste vad Hansen m.fl. (2018) skulle kalla en brand firestorm. Matilda Djerf
publicerade sedan en offentlig ursikt pd Instagram, vilket kan ses som ett forsok att hantera
situationen och dédmpa krisens paverkan.

Detta avsnitt analyserar hur Djerf Avenue agerade under sjdlva krisforloppet, med sarskilt
fokus pé foretagets respons, den digitala krisens forlopp och hur kommunikationen togs emot
av allménheten. En central fraga hér blir: Hur agerade Djerf Avenue i stunden och var det
tillrdckligt for att hantera krisens omfattning?

4.4.1 Avslojandet

12 december 2024

Krisens trigger event for Djerf Avenue kan tydligt kopplas till Aftonbladets granskning som
publicerades i december 2024 (Emnéus, 2024). I granskningen lyftes allvarliga vittnesmaél
fran béade tidigare anstdllda och anstillda pa foretaget om en bristande arbetsmiljo, med
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anklagelser om mobbning, favorisering och psykisk stress. Granskningen synliggjorde ocksa
hur foretagets kommunicerade bild av inkluderande och trygg arbetsplats, som manga ginger
kommunicerats av Matilda Djerf 1 media och sociala medier, stod i kontrast till de interna
upplevelserna som lyftes fram av de anstillda.

Utifran Coombs (2014) kan Aftonbladets publicering av granskningen forstds som
overgingen fran precrisis-fasen till crisis event-fasen. Det forsta delmomentet handlar om
krisinsikt, vilket innebér att foretaget erkdnner att de befinner sig i en kris. Efter Aftonbladet
avslojande kdnnetecknades Djerf Avenues initiala kommunikation av tystnad och fordréjning
(Winberg, 2024). Det drdjde innan Matilda Djerf och foretaget bemotte kritiken offentligt,
vilket forlangde allménhetens osdkerhet om hur omfattande och allvarlig krisen var. Den
fordrojda reaktionen tyder pd att krisinsikten, foretagets medvetenhet om att en kris pagick,
inte infann sig omedelbart. Enligt Coombs (2014) &r en snabb och tydlig insikt avgorande i
denna fas for att kunna begrinsa skadorna och forhindra att krisen eskalerar. Fordrojningen
kan ha bidragit till att kritiska uppfattningar och spekulationer fick faste 1 medier och pa
sociala plattformar, vilket forsvarade foretagets mojligheter att styra narrativet och
kontrollera  situationen. Detta understryker vikten av att ha vélutvecklade
krishanteringsrutiner med tydliga strategier for tidig identifiering och snabb hantering av
varningssignaler. I Djerf Avenues fall visade sig sadana forebyggande dtgidrder och planer
vara otillrackliga.

Vidare dr det andra delmomentet i en crisis event kriskontroll. Nir denna typ av medial
uppmaérksamhet nar allménheten innebédr det ménga ganger att foretag forlorar kontrollen
over informationsflodet. 1 detta fall blev det inte ldngre mojligt for foretaget att kontrollera
berittelsen kring varumérket, utan den borjade istéllet formas av andra aktorer, 1 detta fall
journalister, tidigare anstdllda och konsumenter. Publiceringen av granskningen markerade en
tydlig vindpunkt, fran ett potentiellt internt problem till att bli ett offentligt krislidge.

Aftonbladet publicerar en artikel med rubriken: “Anstdillda larmar om “psykisk terror” pa
Djerf Avenue” (Emnéus, 2024). I artikeln skrivs det att anstdllda pa Djerf Avenue vittnar om
en bristande arbetsmiljo med offentliga utskillningar, mobbning och kontroll dér grundaren
Matilda Djerfs humor har styrt dagordningen pad kontoret. Vidare 1 artikeln skrivs det att
foretaget bemoter kritiken genom att erkénna brister i arbetsmiljon. Matilda Djerf uttrycker
en offentlig ursdkt for sitt agerande och forbinder sig att forbéttra sitt ledarskap framover.

Foretagets erkdnnande av bristerna och Matilda Djerfs offentliga ursdkt kan ses som ett
forsok att hantera krisen i enlighet med Combs (2014) three-stage approach, dar tidiga och
tydliga atgérder i1 krisens initiala skede &r viktiga for att begrdnsa skadan och ateruppritta
fortroendet. Enligt Coombs &r det centralt att visa ansvarstagande och kommunicera en vilja
att dtgdrda problemen for att mildra krisens negativa effekter. Trots detta var Djerf Avenues
forsta reaktion for att stoppa krisens utveckling otillrdacklig. Kritiken fortsatte att eskalera och
allt fler medier, borjade granska denna hindelse ndrmare genom artiklar och intervjuer kring
detta (Lindholm, 2024a; Resume, 2024; Wikstrom, 2024).
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4.4.2 Ursiakten fran Matilda

13 december 2024

Efter Aftonbladets granskning i december 2024, dir tidigare anstdllda vittnade om en
bristande arbetsmiljo pa Djerf Avenue, valde Matilda Djerf att uttala sig offentligt. En dag
efter granskningens publicering skrev hon en kommentar under ett redan existerande
Instagram-inldgg dér hon bad om ursékt till de som ként sig illa behandlade. Hon betonade att
hon tog anklagelserna pd storsta allvar och att hon virnade om en trygg och inkluderande
arbetsmiljo. Vidare beréttade hon att hon inte kinde igen sig i alla pastdenden men sag
situationen som en mdjlighet till ldrande och forbéttring. Denna ursdkt moéttes dock av kritik.
En fore detta anstdlld uttryckte att det var “’fegt” att gomma en sadan ursdkt i
kommentarsfaltet istillet for att ta tydligt och offentligt ansvar. Personen ifrdga menade att en
genuin ursdkt kraver mer én ord, den krdver modet att erkénna sitt eget ansvar och att agera
dérefter (Silva & Emnéus, 2024).

Utifrén Situational Crisis Communication Theory (SCCT) kan Matilda Djerfs initiala respons
att skriva en ursédkt i ett redan existerande kommentarsfilt tolkas som en otillracklig och
delvis defensiv strategi. Med tanke pé att Djerf Avenue befann sig i en forhindringsbar kris
dir foretaget tilldelades hog grad av ansvar (Coombs & Holladay, 2002). Aven om uttalandet
uttryckte viss anger och en vilja till forbéttring, framstod det kommunikativa valet som
defensivt. Hennes delvis ifragasittande av vissa anklagelser kan tolkas som ett forsok till
rdttfdardigande eller ursdktande/minimering, vilket inom SCCT ofta uppfattas som
otillrackligt 1 kriser med hog ansvarsniva. Samtidigt uteblev en tydlig fullstindig ursékt,
vilket forstirkte upplevelsen av att foretaget inte tog fullt ansvar, ndgot som dven bekréftades
av den efterfoljande kritiken fran en fore detta anstélld.

17 december 2024

Tre dagar efter Aftonbladets granskning valde Matilda Djerf att offentligt bemdta kritiken via
en video och ett ldngre inldgg pa sin privata instagram. I sitt uttalande uttryckte hon stor sorg
och bad om ursékt till de som upplevt sig illa behandlade inom foretaget. Hon erkdnde att det
funnits brister 1 arbetsmiljon och betonade vikten av att ta ansvar for dessa problem.
Samtidigt 0ppnade hon upp om sin personliga upplevelse av att ha varit oerfaren som
foretagsledare, att hon aldrig tidigare lett ett foretag och att den snabba tillvdxten och den
hoga pressen lett till betydande stress. Hon erkénde att hon inte ként sig redo for ledarrollen
och att hon inte levt upp till sina egna forvéntningar som ledare (Mansson, 2024).

Utifrdn Coombs och Holladay (2002) SCCT kan denna typ av dppenhet och sjalvutlamnande
ses som ett sitt att anvanda fullstindig ursdkt 1 kombination med en viss ursdktande strategi,
diar hon mildrar krisansvaret genom att forklara de omstindigheterna som paverkat hennes
agerande. Att erkdnna sin bristande erfarenhet kan 6ka empatin hos intressenter, men
samtidigt kan det signalera organisatorisk svaghet och bidra till en dkad uppfattning av
tillskrivet ansvar om det inte balanseras med trovirdiga korrigerande atgérder.
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Samtidigt innehdller dven hennes kommunikation flera drag som Benoit (1997) identifierar
som strategier for image repair. Framforallt anvinds korrigerande dtgdrder och botgéring, da
Matilda Djerf uttrycker dnger, ber om ursékt till tidigare medarbetare och beskriver konkreta
steg for fordndring. Dessa inslag signalerar ansvarstagande och en vilja till reparation, vilket
ar avgorande for att dtervinna fortroendet. Dock forekommer dven element av minimering
och undvikande av ansvar. Matilda Djerf forklarar att hon aldrig tidigare lett ett foretag och
att hon upplevt stor press och att hon inte var redo for det ansvar ledarskapet kridvde. Detta
kan uppfattas som en strategi for att delvis omdirigera det ansvar som bade Matilda Djerf och
foretaget tillskrivits, genom att lyfta deras snabba expansion och ledningens begrinsade
erfarenhet som formildrande omsténdigheter.

4.4.3 Djerf Avenues krisatgirder

19 december 2024

Efter den omfattande kritiken som riktades mot Djerf Avenue efter Aftonbladets granskning,
har foretagets medgrundare Matilda Djerf och VD Rasmus Johansson valt att beméta
anklagelserna offentligt i en intervju med Dagens Industri (Lindholm, 2024b). I intervjun
erkdnner Rasmus Johansson att foretaget har vuxit snabbt och det skett brister 1 hanteringen
av arbetsmiljofragor, vilket han Oppet tar ansvar for: “Det dr uppenbart att det inte varit
tillrdckligt och ddr har jag brustit.” Han uttrycker dven en vilja att 14ra sig av situationen och
understryker att virderingar som kommuniceras extern ocksd ska genomsyra fOretaget
internt.

I intervjun forklarar Rasmus Johansson ocksa vilka konkreta steg Djerf Avenue har tagit f6r
att hantera arbetsmiljoproblem. Han ndmner att foretaget har infért anonyma
medarbetarundersokningar och en visselblasarfunktion. Vidare har foretaget anlitat en
organisationspsykolog som genomfGrt intervjuer med hela personalstyrkan, vilket dr en
atgdrd som syftar till att fi en djupare forstaelse for arbetsmiljoproblemen och identifiera
problemomraden (Lindholm, 2024b).

Vidare berdttar Johansson dven att de stdrkt ledningsgruppen med seniora personer som
besitter erfarenhet att stotta bade honom och Matilda Djerf. Han sjdlv planerar att fokusera
mer pa den strategiska delen i sin VD-roll, medan Matilda fortsétter som creative director.
Samtidigt kommer det dven en operativ chef som har fullt mandat for det dagliga arbetet
inom foretaget. Johansson ger ocksa sin syn pd varfor kritiken mot Matilda Djerf har blivit
sarskilt stark. Han menar att mycket av foretagets framgang har byggt pd en kénsla av
community och gemenskap diar Matilda har varit en centralfigur. Enligt Johansson forklarar
detta varfor kritiken véckt sddana kanslor hos bade kunder och medarbetare.

VD Rasmus Johanssons offentliga erkédnnande av brister 1 arbetsmiljon och ansvarstagande
kan ses som en tydlig anvindning av den tillmétesgdende strategin fullstindig ursdkt
kombinerat med korrigerande dtgdrder enligt SCCT (Coombs & Holladay, 2002). Genom att
Oppet ta pé sig ansvaret for misslyckande i1 arbetsmiljohanteringen och beskriva konkreta steg
som inforande av anonyma medarbetarundersokningar, visselbldsarfunktion och insatser frén
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en organisationspsykolog, adresserar foretaget krisen och signalerar ett atagande till
forbattring. Detta &r i linje med SCCT:s rekommendationer att foretag med hogt tillskrivit
ansvar bor agera med transparens och visa att de vidtar konkreta atgérder for att reparera
skadan och éterstélla fortroendet.

Rasmus Johansson beskrivning av forstiarkning av ledningsgruppen kan dven ses som ett led
att etablera trovérdighet och stabilitet, vilket enligt Benoit (1997) image repair theory faller
under strategin korrigerande dtgdrder. Att tydliggéra nya ledarskapsroller kan minska
osdkerheten hos intressenter och ateruppbygga foretagets image genom att visa att foretaget
aktivt tar itu med problemen pa ett strukturellt plan. Samtidigt ger han dven forklaring till
varfor kritiken mot Matilda Djerf blivit sérskilt stark, genom att lyfta hennes centrala roll i
foretagets community och framgéng. Detta kan tolkas som en form av minimering enligt
Benoit (1997) dér foretaget forsoker sitta kritiken emotionella laddning i perspektiv genom
att visa pa de sociala banden och positiva viarden Matilda Djerf representerar. En sadan
strategi kan uppfattas som wundvikande av fullt ansvar om den inte vigs upp med
korrigerande dtgdrder.

Sammanfattningsvis framstar Rasmus Johanssons uttalanden som en vidl avvigd
kriskommunikationsstrategi enligt bade SCCT och Benoits ramverk, dir Oppet
ansvarstagande och konkreta fordndringar kombineras med en forklaring som syftar till att
mildra den emotionella reaktionen fran allménheten.

11 april 2025

Rasmus Johansson, medgrundare och tidigare VD, meddelade i ett uttalande via LinkedIn att
han ldmnar sin position och istéllet Gvergar till rollen som tillférordnad marknadschef (CMO)
for att fokusera pa foretagets expansion och marknad. Samtidigt tilltrdder Nanna Hedlund
som interim-vd. Hedlund har l&ng och gedigen erfarenhet av ledarskap inom detaljhandel och
e-handel, med tidigare uppdrag i ledande positioner pd foretag som Royal Design, Casall
Sport, Polarn O. Pyret, kicks och Mio (Karlsson, 2025).

Naér ett foretag tillskrivs ett hogt ansvar for en kris forvintas de vidta mer tillmotesgédende och
ansvarstagande &tgéarder. Att foretaget byter VD kan ses som en form av korrigerande
atgird vilket enligt Coombs och Holladay (2002) wutgér en av de centrala
krisresponsstrategierna som syftar till att skydda foretagets rykte och éterstilla fortroende
bland intressenter genom att visa handlingskraft och vilja till forbattring. I linje med Coombs
och Holladay (2002) kan Djerf Avenues beslut att ersdtta Rasmus Johansson som VD med
Nanna Hedlund tolkas som ett uttryck for en korrigerande dtgdrd. 1 situationer dér foretaget
bér ett hogt ansvar for krisen forvidntas mer ansvarstagande och konkreta dtgirder.

4.5 Postcrisis

Efter att crisis event-fasen har passerat Overgar foretaget till ett postcrisis stadie, dir fokus
skiftar fran omedelbar skademinimering till 1&ngsiktig aterhdmtning och ldrande. Denna fas
spelar en avgorande roll for att aterstéilla fortroendet bland intressenter och for att stirka
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foretagets framtida beredskap (Coombs och Holladay, 2002). I detta skede blir interna
reformer och strategisk kommunikation centrala verktyg for att visa pa fordndringsvilja och
langsiktig stabilitet. Djerf Avenue senaste atgdrder, inklusive ledarskapsfordndringar och
organisatoriska omstruktureringar tyder pa att foretaget har inlett denna dvergadng mot ett mer
stabilt efterkrisldge, men att det fortfarande finns utmaningar kvar att hantera innan den anses
vara helt avslutad och i en postcrisis-fas (Coombs, 2014).

3 april 2025

I april 2025 uppstod ytterligare en kritikstorm mot Djerf Avenue, denna géng kopplat till
anklagelser om plagiat. Den australiska stylisten Ashley Marcos gick ut offentligt med kritik
mot Matilda Djerf efter att Djerf Avenue publicerat kampanjbilder dir Matilda poserade 1 ett
stort, rosa sndckformat objekt. Ashley menade att detta var slaende likt en tidigare kampanj
hon sjdlv skapade. Ashley anklagade da Matilda Djerf for att ha kopierat utan att ge ndgon
form av erkidnnande eller tillatelse, skriver Boman (2025). Hiandelsen spreds snabbt pa sociala
medier, dir minga papekade sldende likheter mellan de tvd kampanjerna. Som svar pa
kritiken publicerade Matilda Djerf en instagram-story diar hon erkdnde att kampanjen var
inspirerad av Ashleys arbete och taggade pé stylisten och fotografen. Detta erkdnnande kom
dock efter att kritiken fétt stor spridning (Boman, 2025).

Enligt Coombs och Holladay (2002) kan Matilda Djerfs svar tolkas som en kombination av
ursdktande och instdllsamhet. Genom att erkdnna att kampanjen varit inspirerad av en annan
kreators arbete och ge henne erkédnnande forsoker Matilda Djerf mildra det tillskriva ansvaret,
dels visa uppskattning f6r den ursprungliga designen. Enligt Benoit (1997) kan det ses som
ett forsok till minimering dar foretaget erkénner att hindelsen intraffat men férsoker tona ner
allvaret. Denna nya kritikstorm, med anklagelser om plagiat riktade mot Djerf Avenue, har
forlangt krisens varaktighet. Detta gor att fokus inte bara ligger pa skademinimering utan
dven pé att hantera negativ publicitet och dteruppbyggnad av trovirdighet under en forléngd
tid (Coombs, 2014).

12 maj 2025

Den 12 maj 2025 rapporterade Aftonbladet att Djerf Avenue, efter den omfattande kritik som
riktades kring arbetsmiljoproblem, genomfdrt personalnedskdrningar. Enligt Aftonbladet
uttalade sig den nya tillférordnad vd:n, Nanna Hedlund och forklarade: “Som en del av detta
arbete har vi initierat begrdnsade organisatoriska fordndringar, varav vissa kan pdverka
teamstrukturen i det svenska bolaget. Dessa beslut har fattats med stor eftertanke och
omsorg, med fokus pd att bygga en stabil grund for ndsta kapitel i Djerf Avenues resa”. Hon
betonar vidare vikten av att besluten tagits med stor eftertanke och omsorg, i syfte att bygga
en stabil grund for framtiden. Hedlundh lyfter ocksa fram betydelsen av transparens och
respekt gentemot teamet under denna omstillning (Elmervik & Melin, 2025).

Utifran Coombs och Holladay (2002) kan Djerf Avenues agerande efter den omfattande
kritiken ses som en strategisk anpassning 1 postcrisis-fasen med fokus pa ateruppbyggnad av
fortroende. Genom att kommunicera interna reformer och visa pa handlingskraft i detta fall
personalnedskdrningar forsoker foretaget visa att det tar problemen pa allvar. Detta ligger 1
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linje med det Coombs beskriver som korrigerande dtgdrd, diar foretaget implementerar
konkreta fordandringar for att forebygga framtida incidenter och visa forbattringsvilja. Djerf
Avenues val att genomfOra organisatoriska fordndringar kan ses som en korrigerande dtgdrd,
vilket enligt Benoit dr en av de mest centrala strategierna for att reparera skada nér foretaget
erkénner att ett problem existerar och aktivt forsoker atgirda det.

Detta visar att Djerf Avenue inte befinner helt 1 en postcrisis-fas, dé krisen fortfarande inte &r
helt hanterad eller avslutad. Foretaget dr snarare 1 en dvergangsfas dir fokus ligger pa att
hantera kvarstaende problem samtidigt som de aktivt forsoker ateruppbygga fortroende bland
intressenter. Genom att genomfora organisatoriska fordndringar och kommunicera dessa som
korrigerande dtgérder signalerar Djerf Avenue en vilja att ldra av krisen, vilket &r centralt for
att kunna etablera och komma in i en fas av ett stabilt efterkrislige (Coombs, 2014).

4.6 Djerf Avenues krishantering

Med SCCT som teoretisk grund kan Djerf Avenues krishantering forstds som en kombination
av korrigerande atgdrder och forsok till imageaterstéllning (Coombs & Holladay, 2002;
Benoit, 1997). Bade SCCT och image repair discourse betonar vikten av att anpassa
kommunikativa responsstrategier utifrdn det upplevda krisansvarig, desto hogre ansvar ett
foretag tillskrivs, desto mer tillmotesgédende bor responsen vara.

I Djerf Avenues fall har foretaget blivit starkt forknippad med brister i arbetsmiljon, vilket
har skapat hogt ansvar bland allménheten. Detta forklarar varfor foretaget tillimpat flera
responsstrategier som tyder pa en vilja till forandring och forbattring: de har offentligt erként
sina brister, infor konkreta atgirder for att forbéttra arbetsmiljon, nytt ledarskap, samt
kommunicerat dessa fordandringar via medier. Djerf Avenue har forsokt att forklara sin
situation genom att hénvisa till snabb tillvixt och brist pa senior personal, vilket kan tolkas
som ett sitt att mildra skuldbdrdan, en strategi som SCCT bendmner som “ursiiktande”. Aven
enligt Benoits (1997) teori om image repair discourse utgdr detta ett exempel pa strategin
“minimering”, dir foretaget forsoker framstélla hdndelsen som mindre allvarlig. P4 sé sitt ror
sig foretaget respons lings ett kontinuum mellan ta ansvar och att delvis vilja forklara
omsténdigheterna.
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Kommunikationstrategier for att ateruppbygga
foretagsimage vid en kris (Benoit, 1997)

Fdrnekelse
Foretaget avvisar helt ansvar for det intraffande

Undvikande av ansvar
Erkdnner att ndgot har hént, men havdar att
det lag utanfor foretagets kontroll

Minimering
Foretaget forsOker tona ner allvaret eller betydelsen av
héndelsen

Korrigerande atgarder
Féretaget visar pa |6sningar och férbattringar for att
aterstalla fortroende och forhindra att det hander igen

Botgdring
Erkanner skuld, uttrycker anger och ber om ursakt

Modell 4.2. Egen modell (baserad pa modell 2.2) som visualiserar Benoits (1997) fem olika
kommunikationsstrategier som ett foretag kan anvinda vid en kris. Till skillnad frdan
ursprungliga illustrerar denna version vilka strategier som Djerf Avenue tilldmpat, genom att
markera de relevanta strategierna till det aktuella fallet.

4.7 Digitaliseringens roll i krisen forlopp

Den digitala erans framvéxt har, 1 enlighet med Hansen m.fl. (2018), fundamentalt f6rdndrat
dynamiken 1 varuméirkeskriser. Den 6kade tillgdngligheten till digitala plattformar och sociala
medier har skapat en miljo dir konsumenters inflytande Over krisens utveckling har
intensifierats markant. I denna del analyseras hur digitaliseringens nirvaro konkret har
paverkat de aktuella krisforloppet i Djerf Avenue fallet. Det kommer att vara sérskilt fokus pa
de faktorer som utlost en firestorm, dess karakteristiska egenskaper 1 form av, styrka,
varaktighet och spridning samt den rollen som digital WOM spelat i att accelerera och
forstarka krisens omfattning.

Djerf Avenue-krisen illustrerar tydligt hur digitaliseringens framvixt har foridndrat
forutséttningar for varumérkeskrisers uppkomst, spridning och utveckling. I linje med Hansen
m.fl. (2018) kategorisering av trigger characteristics framstér sociala misslyckanden som en
central faktor i initieringen av krisen kring Djerf Avenue. Vittnesmél frén anstdllda och
tidigare anstéllda om “psykisk terror” pa arbetsplatsen, som Aftonbladets granskning belyste
(Emnéus, 2024) kan tolkas som ett allvarligt socialt misslyckande. Dessa anklagelser om
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déliga arbetsforhdllanden och krinkande behandling signalerade en tydlig Overtrddelse av
grundliggande sociala och etiska normer inom arbetslivet. Detta underminerade
konsumenternas uppfattning om varuméirkets symboliska och psykologiska vdrden, d& ménga
som foljt Matilda Djerfs personliga varumérke och foretagets image byggt pa transparens och
inkludering, kinde sig svikna. Hansen m.fl (2018) framhéller hur sddana misslyckanden kan
leda till att konsumenter kénner sig besvikna och distanserar sig fran varumérket. Detta blir
sarskilt tydligt 1 det faktum att Matilda Djerfs personliga Instagramkonto hade 3.1 miljoner
foljare innan kritikstormen till att ha 2.7 miljoner idag &r 2025 (Instagram, 2025; Ménsson,
2024b). Detta tapp kan tolkas som ett konkret uttryck for hur konsumenternas besvikelse lett
till att manga valt att ta avstdnd fran varumérket och dess grundare.

Goteborgs-Posten publicerar en artikel med rubriken: “Anstdllda hos Djerf Avenue larmar om
“psykisk terror’” (Adin, 2024). T artikeln aterges flera av de kritiska kommentarer som har
publicerats pa Matilda Djerfs egen Instagram i samband med avsldjandet, vilket tydliggér hur
snabbt och kraftfullt opinionen kan mobiliseras i digitala kanaler. Exempelvis uttrycker en

2999

anvandare: “Hoppas pa en rejdl cancelling fran bade “konsumenter”, foljare och sponsorer.
Vi maste agera”. En annan skriver: “Man trodde sa mycket bdttre om er som foretag men
framfor allt om hur ni behandlar era anstdllda!”. Ytterligare kommenterar uppmanar till
bojkott, som: “Dags att bojkotta mdnniskor som utnyttjar och mobbar andra for att bli rika
och beromda!” och “Och ddr stillde jag in drets stora julshopping hos Djerf Avenue”.
Artikeln ndmner ocksa att influencern Andrea Hedenstedt kommenterat: “Jag har sjdlv dlskat
kldder fran Djerf Avenue och foljt Matilda linge men det hdr dr fan inte okej pd langa végar.
Att det finns sda manga fler som farit illa dn de som valt att stdilla upp i Aftonbladets reportage
dar riktigt skrammande” (Adin, 2024). Dessa digitala reaktioner &r ett tydligt exempel pd vad
Hansen m.fl (2018) beskriver som en firestorm, en plotslig 6kning av negativa kommentarer
om ett varumirke i sociala medier. I detta fall som triggats av ett uppfattat socialt
misslyckande. Foretagets pastadda brister i personalhantering vicker starka kénslor eftersom
det strider mot konsumenternas forvantningar pd etiskt agerande. Sociala medier fungerar
som en forstdrkande kanal dér anvidndare snabbt kan samlas, dela missnoje och pressa foretag
till ansvarstagande.

De kraftfulla och emotionellt laddade kommentarerna som riktades mot Djerf Avenue och
Matilda Djerf i samband med att anklagelserna om “psykisk terror” pa arbetsplatsen
offentliggjordes, utgodr ett tydligt exempel pa vad Hansen m.fl (2018) beskriver som styrkan
eller intensiteten i1 en firestorm. Krisens intensitet var sirskilt pétaglig, da kritiken spreds
snabbt och 1 stor omfattning over flera plattformar, bdde pd Djerf Avenues officiella konton
och Matilda Djerfs personliga kanaler, vilket ytterligare forstirkte krisens genomslag och
allvar. Enligt Hansen m.fl. (2018) kdnnetecknas hog intensitet av omfattande, moraliserande
och manga génger personligt riktad kritik, vilket i detta fall riktades bade mot foretaget och
Matilda Djerf som person.

Nésta egenskap av en firestorm som Hansen m.fl. (2018) lyfter fram ar varaktighet. Med

detta avses hur liange en kris haller sig levande i det offentliga samtalet, sirskilt i digitala
medier. | fallet med Djerf Avenue har krisens varaktighet visat sig vara betydande. Trots att
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Matilda Djerfs gick ut med ett offentligt uttalande didr hon bad om ursdkt och adresserade
situationen, fortsatte kritiken att cirkulera och forstirkas genom nya inldgg, kommentarer och
delningar under en léngre period. Flera personer reagerade negativt pé uttalandet och beskrev
det som “fegt” och otillrdckligt (Silva & Emnéus, 2024). I artikeln med rubriken “Ex-anstdilld
rasar mot Matilda Djerfs ursdkt: “Fegt’ sa uttrycker sig en tidigare anstilld om att ursidkten
snarare handlade om att skydda varumaérket &n att ta verkligt ansvar. Detta vickte ytterligare
frustration bland f6ljare vilket ledde till en fornyad vag av kritik som 1 sin tur bidrog till att
halla kritiken vid liv och forldnga krisens varaktighet.

Ett annat sérskilt tydligt exempel pa hur enskilda hindelser bidrog till krisens varaktighet ar
anklagelserna géllande att Matilda Djerfs hade en privat toalett som var reserverad enbart for
henne sjdlv och hennes “favoriter”. Denna detalj kom snabbt att fi symbolisk betydelse i
debatten och upprepas frekvent som ett exempel pd de bristande arbetsvillkoren inom
foretaget. Genom att vissa anklagelser dterkom i bdde kommentarer och artiklar bidrog de till
att halla krisen levande Over tid, vilket ar ett kdnnetecken for den typ av ldngvariga firestorms
som Hansen m.fl. (2018) beskriver. Krisens varaktighet forlangdes ytterligare nir nagon
placerade en toalett utanfor Djerf Avenues kontor. Denna handling som snabbt fick spridning
1 sociala medier och ytterligare forstiarkte uppmirksamheten kring arbetsmiljéanklagelserna.

Den tredje egenskapen som Hansen m.fl., (2018) lyfter fram i en digital firestorm &r dess
spridning, hur snabbt och brett kritiken sprids 6ver olika plattformar och sammanhang. Denna
symboliskt laddade héndelse med toaletten bidrog tydligt till att forstirka och visualisera
kritik mot foretaget. Genom att manifestera missndjet fysiskt skapades en bild som snabbt
fick viral spridning pa sociala medier. Toaletten blev didrmed inte bara en symbol for
bristande arbetsmiljé utan ocksa ett exempel pa hur visuella uttryck kan fGrstirka och
accelerera spridningen av en kris 1 den digitala eran.

Aftonbladets granskning i sig initierade en bred mediebevakning, ddr andra journalister
kommenterade hindelsen och stora headlines skapades pd manga olika digitala plattformar.
Kort direfter uppmérksammades hindelsen &ven av internationella medier, vilket markerade
att krisen tagit steget utanfor Sveriges grianser (Wikstrom, 2024). Spridningen forstirktes
ytterligare nér reaktioner fran influencers publicerades (Adin, 2024), vilket breddade
rdackvidden till en dnnu bredare publik. Denna omfattande och grinsdverskridande spridning
ar kdnnetecknande for digitala firestorms, diar nyheter och symboliska uttryck snabbt sprider
sig bortom det ursprungliga sammanhanget och forflyttar sig mellan plattformar och publiker,
vilket i sin tur intensifierar pressen pa det drabbade varumarket.

En central aspekt av digitaliseringens betydelse i Djerf Avenue krisen &r det sétt pa vilket
WOM omvandlats i den digitala eran. Hansen m.fl. (2018) beskriver hur WOM gétt fran att
vara en personlig och begriansad kommunikationsform till att, genom digitala plattformar, bli
ett kraftfullt verktyg for masspridning av kritik. EWOM utgoér en avgoérande drivkraft i
moderna varumairkeskriser, dir flera personer kan delta 1 ett kollektivt ifrdgaséttande av ett
foretag. I fallet med Djerf Avenue borjade krisen med anonyma vittnesmal fran tidigare och
nuvarande anstillda, men fick snabbt genomslag bland en publik online nér Aftonbladets
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granskning delades och kommenterades 1 medier.. Kritiken spreds inte enbart genom
delningar av granskade artiklar, utan &dven genom virala toalett-bilden, besvikande
kommentarer och uppmaningar till bojkott samt personliga vittnesmal vilket sammantaget
forstarker den negativa bilden av foretaget som arbetsgivare.

Sammanfattningsvis visar Djerf Avenue-krisen hur digitaliseringens dynamik, i enlighet med
Hansen m.fl. (2018), skapar ett klimat dér varumérkeskriser snabbt kan véxa till omfattande
firestorms. Den bakomliggande faktorn, i detta fall, ett socialt misslyckande, blev sirskilt
kraftfull eftersom det upplevdes sta i direkt kontrast till varumérkets varderingar. Krisens
styrka, varaktighet och spridning forstirktes av den digitala WOM-dynamiken, vilket
forsvarade Djerf Avenues mojligheter att kontrollera narrativet.
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5.Diskussion och slutsatser

I detta avslutande avsnitt diskuterar vi studiens huvudsakliga resultat i relation till det
teoretiska ramverket vi har i vdr uppsats. Syftet dr fordjupa forstdelsen for hur
varumdrkeskriser kan krishanteras av foretag, samt att besvara studiens frdgestdllningar.
Avsnittet avslutas med overgripande slutsatser, metodreflektioner och forslag pa framtida
forskning.

Syftet med denna studie var att beskriva hur digitaliseringen paverkar foretag i samband med
varumérkeskriser, samt att analysera vilka krishanteringsstrategier som kan anvéndas for att
hantera kriser som uppstar. Vidare avser vér studie dven att beskriva och forklara hur foretag
kan agera for att skydda och bevara sitt varumérke efter en kris som utspelats 1 ett digitalt
sammanhang. Véart syfte ledde till tva fragestéllningar: 1) Hur péaverkar digitaliseringens
utveckling foretags formaga att hantera en varumairkeskris? 2) Vilka krishanteringsstrategier
kan foretag tillimpa for att bemota och aterhdmta sig frén en digital varumirkeskris? Genom
en kvalitativ fallstudie av Djerf Avenue har vi analyserat hur fOretaget bemotte
arbetsmiljorelaterad kritik, identifierat vilka strategier som anvéndes samt undersokt hur
digitaliseringen paverkat krisens forlopp.

Vi inleder detta avsnitt med att dra slutsatsen att den kritik som riktades mot Djerf Avenue
under 2024, géllande arbetsmiljon, kan definieras som en kris. Detta i enlighet med bade
Fearn-Banks och Kawamoto (2024) samt Coombs (2007) for hur en kris definieras. Vi anser
att hindelsen uppfyller kriterierna for att utgéra en allvarlig storning i den ordinarie
verksamheten och har haft potentiellt negativa konsekvenser for foretagets relation till
omvérlden. Det handlar didrmed inte enbart om en intern arbetsmiljofrdga utan om en
situation som utvecklats till att hota foretagets trovardighet och uppfattning till det negativa.
Krisen har karaktiren av en varumérkeskris, vilket innebdr en hindelse som &ventyrar
intressenters fortroende for varumédrkets formaga att leva upp till sina centrala
viardeerbjudande (L1 & Wei, 2016). I detta fall ar det foretagets kommunicerade varderingar,
sdsom inkludering, transparens och “safe space”, som inte Overensstimmer med den
verklighetsbild som malats upp. Har ser vi en tydlig diskrepans mellan vad foretaget
kommunicerar och vad det faktiskt levererar, det som Greyser (2009) kallar ett “performance
gap”. Denna typ av gap tenderar att snabbt visas i dagens digitala landskap, vilket i sin tur
okar risken for att en kris uppstar.

Vér analys visar att den utlésande faktorn till krisen kan hirledas till misskotsel av
foretagsledning, en av de orsaker till varfor varumairkeskris uppstar som Greyser (2009)
identifierat. Trots upprepade varningssignaler frdn anstdllda valde ledningen att inte agera
tillrdckligt handlingskraftigt eller 1 tid, vilket kan tolkas som ett uttryck for bristande
ansvarstagande och ledarskap. Nir foretagets bristande agerande uppmérksammades pa
sociala plattformar eskalerade situationen snabbt, vilket ledde till att krisen intensifierades
och ifragasittanden av fOretagets trovérdighet fick okad spridning. Detta illustrerar hur
interna brister kan fa allvarliga konsekvenser for varumirkets trovirdighet, sdrskilt ndr

40



foretagsledningen ér starkt sammankopplad med varumirkets identitet (Greyser, 2009), som
Matilda Djerf &r till foretaget Djerf Avenue.

Den forsta fragestillningen syftade till att forstd vilken paverkan digitaliseringen har vid
varumirkeskriser. Vér studie visar att digitaliseringen, i synnerhet sociala plattformar, har
spelat en avgorande roll i hur Djerf Avenues kris utvecklats och uppmérksammats. Genom att
tidigare och nuvarande anstilldas roster anvidndes som vittnesmdl for Aftonbladets
granskning, for att sedan att granskningen publicerats sa skapades ett intensivt flode av kritik
riktad mot foretaget, det fenomen som kan forstas genom Hansen m.fl. (2018) begrepp, brand
firestorm. I linje med teorin kédnnetecknades denna kris av en stark affektiv laddning
(styrka/intensitet), lang livslangd (varaktighet) och bred spridning Over olika plattformar
(spridning). Dessa tre egenskaper forstirkte varandra och bidrog till att krisen snabbt
eskalerade, vilket i sin tur forsvérade foretagets mojligheter att kontrollera narrativet.

Krisens uppkomst kan dven kopplas till vad Hansen m.fl. (2018) bendmner som ett socialt
misslyckande, ett brott mot sociala och etiska normer, vilket i detta fall avsdg bristande
arbetsmiljo och ledarskap. Det vickte starka reaktioner bland allménheten som uppfattade en
diskrepans mellan varumérkets kommunicerade virderingar och dess faktiska agerande.
Digitaliseringen har ddrmed mojliggjort att denna typ av diskrepans synliggdrs snabbt och
over en bred publik, vilket skapar forutsittningar for ett snabbt forlorat fortroende.

Vidare visar vér studie hur electronic word of mouth (eWOM) varit en central drivkraft i
krisens forlopp. Den anvindargenererade kritiken som spreds via sociala medier skapade ett
tryck pa foretaget som inte kan jdmforas med traditionell mediebevakning. I detta
sammanhang blev inte bara innehallet 1 kritiken betydelsefullt utan dven volymen, rackvidden
och hastigheten 1 hur budskapen spreds. Med volym, rackvidd och hastighet menar vi pa
intensiteten, hur langt kritiken nddde allménheten globalt samt hur snabbt kritiken spred sig i
sociala medier. Detta understryker det maktskifte som skett fran foretag till konsumenter i
den digitala eran, dir varumarken inte ldngre fullt ut kan kontrollera sitt rykte pa samma sétt
som tidigare, utan tvingas agera proaktivt, transparent och snabbt i realtid.

Alalwan m.fl. (2017) betonar att eWOM har potential att bade bygga och rasera varumirken,
beroende pa hur snabbt och trovirdigt foretag svarar. De menar ocksa att konsumenter 1 allt
hogre grad forlitar sig pa andras digitala omdomen snarare dn pa foretagens budskap, vilket
ytterligare forstirker vikten av att bemota kritik i rétt tid och med ett tydligt och trovardigt
budskap i sin kommunikation. Kommunikationens innehdll och trovirdighet blir ddrmed
avgorande for hur foretaget uppfattas av omvérlden. Djerf Avenue-krisen illustrerar pa ett
tydligt sdtt den paverkan eWOM kan ha i praktiken. Nir kritiken om bristande arbetsmiljo
borjade spridas i sociala medier uppstod snabbt ett kollektivt missnodje, dar vittnesmal fran
tidigare och nuvarande anstéllda forstirktes av konsumenters egna reaktioner och
kommentarer. Detta skapade ett digitalt tryck som byggde pd vad Alalwan m.fl. (2017)
beskriver som en hdg trovérdighet 1 anvindargenererade omddmen, sirskilt ndr de upplevs
autentiska och kommer fran personer med insyn i foretaget.
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Nér Matilda Djerf senare publicerade ett offentligt inlédgg for att bemota kritiken, méttes det
av delade reaktioner. Trots hennes forsok till transparens och ursdkt, ifrdgasattes bade
budskapets dkthet och dess tidpunkt av manga anvéndare. Det visar hur svért det kan vara att
atervinna fortroende nir eWOM har skapat en stark negativ bild som snabbt fétt spridning.
Aven om foretaget forsoker bemdta kritiken, kan narrativet redan ha formats av
konsumenterna sjélva och didrmed bli svarare att fordndra. Detta stodjer Alalwan m.fl (2017)
slutsats att foretags mdjlighet att paverka sin varumérkesimage 1 hog grad beror pé hur tidigt
och trovérdigt de agerar i relation till den eWOM som uppstar.

Den andra frigestéllning syftar till att forstd vilka krishanteringsstrategier foretag kan
tillimpa for att bemota och aterhdmta sig fran en varumérkeskris i en digital era. Var analys
av Djerf Avenues krishantering och kriskommunikation under den pagéende krisen visar att
foretaget befann sig i ett mycket utsatt lage, bade internt och externt. Med detta menar vi att
foretaget mottes av stark kritik fran allmédnheten efter att Aftonbladets granskning (2024a)
publicerades, sirskilt 1 media och pa sociala plattformar dir varumaérkets trovirdighet och
Matilda Djerf ifragasattes. Den sammantagna effekten av denna externa kritik och interna
problem skapade ett patagligt tryck pa ledningen att agera och kommunicera pa ett séitt som
kravde konkreta och synliga férédndringar, inte bara ord.

Djerf Avenues krishantering kommer nu att diskuteras med utgangspunkt i Coombs (2014)
three-stage approach, som omfattar faserna precrisis, crisis event och postcrisis. Var
beddomning &r att foretaget brast redan i den forsta fasen, dir fokus ligger pa att forebygga
kriser genom att identifiera potentiella risker och etablera rutiner for att hantera dem innan de
eskalerar. Vi ser det som sirskilt allvarligt att arbetsmiljoproblem fanns dokumenterade enligt
Aftonbladets granskning (Emnéus, 2024), samtidigt som ledningen inte agerade med
tillrdcklig beredskap. Flera vittnesmal fran nuvarande och tidigare anstidllda frén
granskningen pekar pd att signaler om bristande ledarskap och en bristande arbetsmiljd inte
togs pa allvar. I vér tolkning visar detta pd en tydlig brist pd intern lyhordhet. Nér dtgdrderna
vil vidtogs bedomer vi dem som reaktiva snarare dn en del av ett proaktivt
riskhanteringsarbete. Det framstér for oss som att foretaget hade mojlighet att agera tidigare,
men att denna mgjlighet inte togs tillvara. Vi menar att Djerf Avenue, medvetet eller
omedvetet, valde att inte lyssna pa sina medarbetare, ndgot som 1 efterhand kan tolkas som en
form av tyst acceptans av en destruktiv foretagskultur. Denna passivitet underminerade
varumadrkets trovardighet langt innan den externa krisen brot ut.

Nér krisen vidl blev offentlig, intrddde foretaget 1 det Coombs (2007) bendmner crisis
event-fasen, dir valet av kommunikationsstrategi dr avgorande. Har dar SCCT-modellen
central eftersom den tar hinsyn till allmidnhetens uppfattning om ansvar. I fall dir foretaget
sjalv beddoms ha orsakat krisen, som i Djerf Avenues fall, foreslar SCCT ansvarstagande
strategier som att uttrycka skuld, be om ursékt och tydligt visa vilka atgirder som vidtas for
att forandra foretagets beteende. Detta stér 1 kontrast till Djerf Avenues initiala agerande.

Vi ser det som en viktig insikt att foretag behdver agera 1 tid ndr interna problem
uppmirksammas, sérskilt sddana som ror arbetsmiljo och medarbetarnas vilmaende. I var
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analys av Djerf Avenue anser vi att foretaget visade en viss passivitet i hanteringen av den
kritik som riktades mot arbetsmiljon. Vittnesmal fran tidigare och nuvarande anstillda tyder
pa att upplevelser av brister beméttes med undvikande eller otillrdcklig respons frdn HR och
ledning. Nér uttalanden som “Vi kan inte sparka Matilda” forekommer fran HR och ledning,
tolkar vi det som en indikation pé att lojalitet mot varumérkets grundare har végt tyngre 4n att
atgiarda upplevda problem internt. Vi menar att atgirder som infordes kom forst efter att
krisen fatt medialt genomslag, vilket gor att de snarare kan ses som reaktiva @n proaktiva,
vilket ocksa kan ses utifrdn Benoit (1997) image repair theory. 1 det skedet upplevde vi att
foretaget inte langre hade full kontroll 6ver narrativet, utan att media och allminheten i stor
utstrackning formade berittelsen.

Sammanfattningsvis kan vi, utifrdn var analys av Djerf Avenues krishantering, dra flera
slutsatser om hur digitaliseringen paverkar varumirkeskriser och vilka strategier foretag kan
anvanda. Digitaliseringen, sirskilt genom sociala medier, har fordndrat forutsattningarna for
hur varumérkeskriser uppstir, utvecklas och hanteras. EWOM och fenomen som brand
firestorms visar att konsumenter idag har en betydande makt att paverka varumérkens rykte.
Foretag har inte ldngre samma kontroll 6ver narrativet och maste darfor agera proaktivt,
transparent och snabbt i realtid. Vér studie visar att en fordrojd eller otillricklig respons kan
leda till ett snabbt forlorat fortroende som dr svart att atervinna. Djerf Avenue-fallet illustrerar
hur bristande krisberedskap och en otillricklig respons i precrisis-fasen kan forvérra krisen
avsevart. Samtidigt tydliggors vikten av snabb, trovirdig och transparent kommunikation,
sarskilt fran ledningen, samt av strukturella fordndringar for att ateruppbygga fOrtroende.
Studien visar ocksé att foretag i dagens digitala landskap behover ha en tydlig krisberedskap
och etablerade rutiner for krishantering, eftersom kriser kan uppstd plotsligt och spridas
snabbt genom sociala medier.

5.1 Studiens bidrag till forskningsfaltet

Denna studie bidrar till forskningsfaltet genom att 6ka forstaelsen for hur digitaliseringen har
fordndrat forutsittningarna for att hantera varumarkeskriser. Genom att analysera ett aktuellt
fall dir interna problem i ett foretag uppméarksammades efter att en granskning publicerats
och spreds via sociala medier, belyser vi hur foretag idag behdver anpassa sina
krishanteringsstrategier till en miljo dar informationsflodet &r snabbt, offentligt och
konsumentstyrt. Studien visar att digitala plattformar inte enbart paverkar hur snabbt en kris
kan eskalera, utan ocksé vilka krav som stills pa foretagets kommunikativa ansvarstagande
och trovérdighet.

Genom att tillimpa etablerade teorier sdsom bland annat Coombs SCCT (2007) och Hansen
m.fl. (2018) begrepp firestorms i analysen av ett relevant och aktuellt fall, tillfér vi en
fordjupad forstaelse for kriskommunikationens komplexitet i sociala medier. Studien visar
hur snabbt ett foretags virderingar kan ifrdgasittas ndr interna problem offentliggérs och
sprids genom digitala plattformar, samt vilka kommunikativa utmaningar som uppstar nér
konsumenter idag ges storre makt over hur foretaget uppfattas. Detta blir sdrskilt tydligt 1 fall
dar foretag som, likt Djerf Avenue, bygger sitt varumérke pa virderingar som inkludering,
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transparens och trygghet, déir fortroendet snabbt kan paverkas om den interna verkligheten
inte speglar den externa kommunikationen.

Till skillnad fran tidigare studier som ménga ganger analyserat kriser ur ett bredare eller mer
generellt perspektiv fokuserar vér studie pa hur digitaliseringen paverkar uppkomsten och
hanteringen av varuméirkeskriser i dagens medielandskap. Vi tror att med denna studie kunna
bidra till 6kad forstéelse for hur digitala mekanismer som eWOM och firestorms formar
varumérkeskriser 1 dagens digitala era och samtidigt inspirera till fortsatt forskning kring hur
foretag strategiskt kan hantera utmaningar 1 en tid dir varje rost har rackvidd.

5.2 Begriansningar och fortsatta forskningsmajligheter

En begriansning i denna studie &r att den bygger pa ett enskilt fall, vilket innebér att resultaten
framst ar kontextbundna men anses dndd vara Gverforbara till liknande situationer i andra
foretag. Avsaknaden av jamforelser mellan olika foretag begridnsar dock mojligheten att
identifiera bredare monster i krishantering. En ytterligare begransning ar att det studerade
foretaget 1 denna studie fortfarande befinner sig i ett pagaende krisforlopp, vilket innebér att
analysen inte omfattar hela krisens utveckling och efterspel.

Mot denna bakgrund skulle framtida forskning med fordel kunna jdmfora hur
varumirkeskriser hanteras 1 olika typer av foretag och branscher. Genom att inkludera fler
fallstudier skulle man kunna identifiera gemensamma monster samt branschspecifika
skillnader i hur foretag kommunicerar under kriser i digitala miljéer. Vidare vore det
intressant att undersoka hur olika sociala medieplattformar, som bland annat TikTok, X eller
Instagram, péverkar spridningen och mottagandet av eWOM, da varje plattform har sin egen
algoritm, spridningssétt och anvédndardynamik.

Slutligen kan framtida studier bredda perspektivet genom att inkludera olika
intressentgruppers upplevelser, exempelvis konsumenters eller anstélldas reaktioner pa
kriskommunikation. Det skulle ge en mer mangsidig bild av krisens genomslag och hur
kommunikationen faktiskt uppfattas av mottagarna. Framtida forskning kan ddrmed
vidareutveckla den etablerade forskningen inom krishantering, exempelvis Coombs SCCT
ramverk, genom att specifikt adressera de nya utmaningar som uppstar i den digitala eran.
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