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Omdemmerisiko — en studie av markedets hukommelse

Sammendrag

Formélet med oppgaven har vart 4 fa en sterkere og klarere forstaelse for markedets
hukommelse og hvilken pévirkning markedets hukommelse har for omdemmetap,
samt & etablere retningslinjer for hdndtering av uenskede hendelser. Gjennom en
innholdsanalyse og resultater fra omdemmemalingen RepTrak™ er det blitt sett pa
folgende problemstilling: “Hvilken betydning har markedets hukommelse av en
uensket hendelse for pafelgende omdemmetap og hva kan gjeres for & minimalisere

omdemmetapet.”

Store deler av teorien baserer seg pad Fombrun og van Riel sin omdemmeforskning,
samt Apeland, Brenn, og Thlen sitt arbeid innen omdemme og omdemmerisiko 1

Norge. Generell teori og omdemme trekkes ogsé inn 1 oppgaven.

Analysen av markedets hukommelse er blitt gjort gjennom en kvalitativ og kvantitativ
innholdsanalyse hvor media dekningen til den enkelte bedrift og hendelse er blitt
kategorisert, tellet og analysert. Markedet er i oppgaven blitt avgrenset til media og
respondenter i RepTrak™™ sin omdemmemaling. Gjennom analysen kommer det frem
at bedrifter som har et sterkt omdemme for en uensket hendelse kommer raskere
tilbake til samme omdemmeniva etter en hendelse. Her vil ogsd hindteringen av

hendelsen ha en betydning for hvordan omdemmetapet vil bli.

Retningslinjene som blir presentert i diskusjonskapittelet er 1 stor grad basert pd Gilde
sin hindtering av E.coli-saken, og teori om omdemme hentet fra Apeland, og

Fombrun og van Riel. En korrekt handtering av en hendelse kan i mange tilfeller vere
avgjorende for omdemmetapet til bedriften og dermed vil de fremsatte retningslinjene

som blir presentert i oppgaven vare ett godt verktoy ved en uensket hendelse.
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Forord

Denne masteroppgaven er avslutningen pa min master i @konomi og Administrasjon,
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Omdemmerisiko blir ikke vektlagt like sterkt i risikobildet og er derfor et interessant

omrade & studere.

Arbeidet med oppgaven har foregatt i 6 maneder, med start i januar 2012. Ideen til
oppgaven kom til etter en workshop med forelesere og studenter pé

studiespesialiseringen Risikostyring november 2011.

Veileder David Héger har vert en veldig god stettespiller gjennom hele prosessen

med mange gode tilbakemeldinger og jevnlige veiledningsmeter.

Stavanger 15. juni 2012

Bernt Magne T. Meling
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1. Innledning

"The way to gain a good reputation is to endeavour to be what you desire to

appear’”

Sokrates, 469 f.Kr. - 399 f.Kr., gresk filosof

1.1 Bakgrunn
I barne- og ungdomsérene strever mange med & bygge opp et rykte (omdemme), det &
bli godt likt av mange og ha en solid skare av venner (interessenter). P4 samme maéte
bruker bedrifter og organisasjoner tid pd & bygge opp sitt omdemme og arbeider for &
beholde omdemmet sitt. Usnskede hendelser pavirker omdemme til bedrifter og
organisasjoner, og det vil vaere nerliggende & tro at det er en sammenheng mellom

héndteringen av hendelsen og hvor stort det pafelgende omdemmetapet vil vere.

Eksempler pa noen bedrifter som har opplevd hendelser som har pdvirket omdemmet

negativt er Adecco, Terra, Glde, BP og Tine.

Adecco opplevde et omdemmetap etter at NRK og Dagbladet avslerte at ansatte ved
Ammerudlunden sykehjem jobbet doble vakter uten overtidsbetaling. Terra tapte
omdemme etter den sékalte ”Terrasaken” hvor en handfull kommuner hadde 14nt
penger for sé investere dem i kompliserte fondsprodukter med hoy risiko etter
anbefaling av Terra Securities hvor kommune tapte en betydelig andel penger. Gilde
mistet omdemme etter "E-coli saken” hvor 16 barn ble syke og et barn dede som
folge av smitte fra morrpolse fra et av Gildes anlegg. Etter eksplosjonen pé
boreriggen "Deepwater Horizon” tapte BP omdemme da det forte til store oljeutslipp
1 Mexicogulfen. Tine tapte deler av sitt omdemme etter en markedskonflikt med
Synneve Finden hvor Tine ble beskyldt for a ha tilbudt Rimi kjeden 16 millioner

kroner for 4 stenge Synneve Finden ute fra markedet.

Noen bedrifter kommer seg raskt pa beina igjen, mens noen méa bruke tid til 4 bygge
opp tillit igjen. Hvordan hindterer disse bedriftene omdemmetapene og hvor lang tid

tar det for forbrukerne og media “glemmer”?
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Markedets hukommelse vil bli pavirket av hvordan hindteringen av hendelsen blir
utfort av hver enkelt bedrift og av hvor mye vekt media legger pa den aktuelle
hendelsen. Det vil alltid vaere en forskjell i hvordan strategien og retningslinjene til en
bedrift er ved en handtering av en uensket hendelse. Noen bedrifter spiller med dpne
kort fra dag en, mens andre prover & skjule s mye som mulig 1 hép og tro om at fakta
ikke vil komme frem i dagens lys. Hukommelsen i markedet kan sees pa som en
faktor som vil padvirke omdemmet til den enkelte bedrift og er en faktor som

bedriftene 1 stor grad kan pavirke gjennom sin handtering av enkelt hendelser.

hukommelse

Figur 1.1: Hindteringen av en hendelse vil pdvirke hukommelse
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1.2 Formal og problemstilling
En studie av markedets hukommelse og etablering av retningslinjer for hndtering av

uenskede hendelser for & minimalisere tapt omdemme.

Oppgaven skal med utgangspunkt i eksisterende teori om omdemme og
omdemmerisiko, og omtale 1 media til forskjellige bedrifter, se pd sammenhengen
mellom héndteringen av en hendelse og hvordan hukommelsen til markedet og media
pavirker omdemmet. Hypotesen oppgaven bygger pé er at hvordan du héndterer en
hendelse vil ha noe 4 si for utfallet for hukommelsen til markedet og pafelgende
omdemmetap. Det vil brukes Reputation Institute/Apeland Informajons arlige

RepTrak™ Pulse maling av bedrifters omdemme i oppgaven.

Problemstilling: Hvilken betydning har markedets hukommelse av en uonsket
hendelse for pdfolgende omdommetap og hva kan gjores for d minimalisere

omdommetapet.

1.3 Malsetninger
Malsetninger som skal belyses gjennom oppgaven:

* Definere omdemme/omdemmerisiko samt, kartlegge kritiske faktorer som
pavirker en bedrifts omdemme, markedets hukommelse og dermed pafelgende
omdemmetap i etterkant av en uensket hendeles

* Med utgangspunkt i case studier vurdere/kartlegge bedrifters hindtering av
uenskede hendelser og markedets hukommelse og pafelgende omdemmetap

* Etablere retningslinjer for hindtering av uenskede hendelser for &

minimalisere omdemmetap

1.4 Avgrensninger
Oppgaven bruker en kvantitativ og kvalitativ innholdsanalyse (Allern UiO) for &

kunne se pa markedets hukommelse og varigheten til markedets hukommelse. En
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narmere redegjorelse for metoden og rammeverket brukt for denne analysen blir

forklart 1 kapittel 5.

Ved starten av arbeidet til oppgaven var det usikkert hvor mange bedrifter og
hendelser som skulle tas med, men det ble valgt fire bedrifter og hendelser da det ville
gi et storre og klarere bilde pa virkningen av omdemmetap og markedets
hukommelse. De utvalgte bedriftene ble valgt pd det grunnlag av at de alle hadde blitt
utsatt for uenskede hendelser i nyere tid. Hendelsene er av ulik karakter, men alle er

kritiske for den enkelte bedrift.

Valget av tidsperiode av artikler tilknyttet til den enkelte bedrift og hendelse er satt til
rundt 2 ar for hver analyse. Det er gjort for a vise hvilken utviklingen i antall artikler
etter at hendelsen har oppstétt og for a gi et bilde av nar varigheten pad markedets
hukommelse er over. Som segkeverktoy for & finne artikler er det brukt Retriever

Atekst (www.retriever.no). Artiklene en finner i Retriever Atekst er fra 104 ulike

norske aviser, netaviser, tidsskrifter, fagblader og nyhetsbyrd. Det ber papekes at
treffene for sekeordene for de "nyere” hendelsene, Adecco og Terra, kan vare
uforholdsmessig hayere enn de eldre” hendelsene, Gilde og Tine, da det i de senere
ar har blitt mer artikler og netsaker pé alle typer medier og fordi det har kommet til

flere kilder i databasen til Retriever Atekst.

I analyse og diskusjonsdelen av oppgaven blir det brukt omdemmescore som de ulike
bedriftene hadde oppnadd i RepTrak™ sine omdemmemalinger, da ikke alle
bedriftene er blitt malt hvert &r grunnet at de ikke er blitt regnet som de 50 mest
synlige bedriftene 1 Norge burde tall fra andre omdemmemalinger blitt brukt til &
underbygge hvilket omdemmetap bedriftene har hatt, men da andre
omdemmemalinger som Synovate MMI og TNS Gallup sin ikke ligger ute
tilgjengelig for offentligheten har ikke det vert mulig.

1.5 Oppgavens struktur
I kapittel to vil oppgaven ga inn pa eksisterende teori med et mal om a kartlegge ulike
definisjoner tilknyttet omdemme, som omdemme begrepet, omdemmerisiko, og

omdemmetap. Det vil ogsé 1 kapittelet sees pd hva som pavirker en bedrift omdemme
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og de kritiske faktorene knyttet til omdemme. Avslutningsvis i kapittelet vil det gas

igjennom den sentral “The Roots of Fame” som er suksesskriteriene for omdemme.

Kapittel tre vil belyse markedets hukommelse, et emne som er lite omtalt 1
faglitteraturen. Det vil ogsé her vare noen tanker om varigheten pd markedets
hukommelse. I kapittel fire vil det gis et overblikk av RepTrak™ Pulse og hvordan

omdemme males gjennom dette verktoyet.

I det femte kapittelet vil det vere fire case analyser av bedrifter og hendelser der en
uensket hendelse har skjedd. Det vil sé diskuteres funnene for en diskusjon om
kritiske faktorer for handtering og handtering av omdemmetap og uensket hendelser
vil bli gjennomgétt. Avslutningsvis vil det konkluderes og noen tanker om videre

arbeid vil bli presentert.

Som vedlegg medfelger 4 artikler, en tilknyttet hver caseanalyse, som viser ett
eksempel pé artikler hvor hendelsen og bedriften ikke lengre vil pavirke markedets

hukommelse negativt.
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2. Teoretisk grunnlag

“Ingen har noen gang tatt skade av et godt omdomme, men ikke alle tar like
mye skade av et ddrlig omdomme!”

(Andersen, s.a., 5.15)

Fagmiljeene har vanskelig for a bli enige om en felles definisjon pa hva omdemme er
da det mange aspekter som pévirker et omdemme, noe som man kan se nér en slar
opp ordet omdemme i Norsk ordbok. Definisjon av omdemme i Norsk ordbok sier at
omdemme er bedemmelse eller dommekraft, synonymer er anseelse, dom, mening,

skjonn, vurdering og oyne.

For omdemmerisiko og faktorer knyttet til omdemme kan fremlegges mé det

defineres hva som er et omdemme.

"It takes 20 years to build a reputation, and five minutes to ruin it”

Warren Buffetx

Robstad og Ihlen definerer omdemme som “summen av forventninger omgivelsene
har til et selskaps produkter, service og aktiviteter i forhold til forretningsmessige,

sosiale og finansielle prestasjoner” (2004)
Det er mange ulike definisjoner av omdemme

”I omdommeundersokelsen kalt RepTrak heter det at omdomme defineres som
graden av respekt, beundring, tillit og gode folelser som interessentene har
overfor en organisasjon”

(Bronn & Ihlen, 2009, 5.91)

Omdemme kan ses pa som hvordan interessentene og omgivelsene rundt ser pd et

selskap eller en organisasjon.

Jonny Nordey, markedssjef 1 TNS Gallup forklarer fordelene med et godt omdemme:
“Et godt omdemme bidrar til 4 skape tillit, i dag og i fremtiden, for at selskaper i
storre grad skal klare & né sine forretningsmessige méal. ” Videre pastar Nordey at et

godt omdemme hjelper selskaper til & skape kundelojalitet, bedre lennsomheten,
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tiltrekke seg dyktige ansatte, veere mer attraktiv for investorer og ha en hoyere

robusthet ved en "omdemmekrise” (2010).

2.1 Omdemmerisiko definert
“There’s no such thing as reputation risk ... rather all risks may have an

’

impact on an organisation’s reputation’

Dr Jean Paul Louisot (PRMIA Presentation, 2008)

I de fleste bedrifter blir omdemmerisiko sett pd som den sterste risikoen.
Omdemmerisiko blir sett pd som noe som man kan handtere gjennom PR, men
sannheten er at det er storre enn PR utevelse og de sterste bedriftene ser pA omdemme

som risikostyring for bedriften (PRMIA Presentation, 2008).

Det er fra mange hold forsekt & komme med en definisjon pd hva omdemmerisiko er,

men en felles enighet er fravarende.

Et naturlig sted & se pa er det ledende rammeverket for helhetlig risikostyring, COSO
rammeverket for & finne en definisjon av omdemmerisiko (COSO, 2004).
Rammeverket definerer en rekke ulike typer risiko, men bdde omdemme og
omdemmerisiko er s & si fraverende i rammeverket. Det samme ser man i Solvency
II og Sarbanes-Oxley Act. Basel II, reguleringen for kapitalkrav for internasjonale
banker (BIS, 2006) nevner omdemmerisiko 1 sin definisjon av operasjonell risiko,

men ikke noe utfyllende

“Operational risk is defined as the risk of loss resulting from inadequate or
failed internal processes, people and systems or from external events. This

definition includes legal risk, but excludes strategic and reputational risk”

(BIS, 2006, 5.144)

The Board of Governors of the Federal Reserve System har laget en definisjon pa

omdemmerisiko hvor de fokuserer pé publisitet og konsekvensene av det:

“Reputational risk is the potential that negative publicity regarding an
institution’s business practices, whether true or not, will cause a decline in the

customer base, costly litigation, or revenue reductions” (2011)
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Fra ett generelt stasted kan man si at omdemmerisiko er en risiko som potensielt kan
skade det naverende eller fremtidige inntrykket til en bedrift sett fra en tredjeparts

side.

Det er blitt gjort ulike forsek pa & definere omdemmerisiko. SpareBank 1 SR-Bank og

Sandnes Sparebank bruker folgende definisjon hentet fra Basel II rammeverket:

"Omdommerisiko er risiko for svikt i inntjening og kapitaltilgang som folge av

sviktende tillit og omdomme i markedet”

Definisjonen over ser pd omdemmerisikoen som noe som pévirker skonomisk, men
omdemmet kan pévirke s& mye mer enn et rent skonomisk aspekt. Brenn og Ihlen sin
definisjon legger vekt pd at omdemmerisiko vil pdvirke tillit og tiltro til

organisasjonen.

“"Omdommerisiko er risikoen for tap av opplevd tillit og tiltro til
organisasjonen som kan forringe ressurser eller planer slik at man ikke ndr de

mdlene man har satt seg (2009)”

Atkins, Bates og Drennan knytter omdemmerisiko opp mot interessentenes

forventninger og bedriftens resultater og atferd:

“Reputation risk arises from the failure to meet stakeholders reasonable

expectation of an organisation’s performance and behaviour (2006)”

Definisjonen om omdemmerisiko som vil bli brukt videre i oppgaven er Bronn og

Ihlen sin definisjon:

"Omdommerisiko er risikoen for tap av opplevd tillit og tiltro til
organisasjonen som kan forringe ressurser eller planer slik at man ikke ndr de

mdlene man har satt seg (2009)”

Denne definisjonen blir valgt da den definisjonen er den som lettest kan kobles til

markedets hukommelse og oppgavens problemstilling.
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2.2 Omdommetap definert
Nér en sier at omdemme til en bedrift eller en organisasjon er hvordan det blir sett pd
av sine omgivelser og interesser kan vi si at omdemmetap henger sammen med
omdemmerisiko. En definisjon av omdemmetap er det ingen felles enighet om og det
er lite skrevet om, mange beker og artikler nevner omdemmetap men det blir ikke

videre utdypet.

Gjennom Reputation Institute sin 4rlig omdemmeundersekelse, RepTrak™ , vil en
kunne se hvordan omdemme til utvalgte bedrifter er og hvordan det har forandret seg

siden forrige méling. Gjennom RepTrak'™

vil det da vaere mulig til & se om en bedrift
har hatt et omdemmetap det siste dret, men det gir ingen definisjon av hva et
omdemmetap er per definisjon. Men dersom man knytter omdemmetap opp mot
RepTrak™ kan man si at et forslag pa definisjon av omdemmetap utledet fra
RepTrak™ sin definisjon av omdemme som:

"Omdommetap er tap av respekt, beundring, tillit og gode folelser som

interessentene har hatt overfor en organisasjon”

Ved a ha et omdemmetap vil en bedrift vere 1 fare for store tap, bade pé kort- og
langsikt. Tapene kan ifolge Perry og de Fontnouvelle (2005) vare en eller flere av de
folgende:
* Tap av eksisterende eller fremtidige kunder
* Tap av ansatte eller ledere i1 bedriften, hoyere ansettelseskostnader, eller
driftstans blant ansatte
* Reduksjon i eksisterende eller fremtidige forretningsforbindelser
* Okte kostnader til skonomisk finansiering ved hjelp av kreditt- og
aksjemarkedet

* Okte kostnader som folge av statlig regulering, beter, eller andre straffer
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2.3 Bedriftens omdemme

Figuren under viser perspektivene som har noe 4 si for en bedrifts omdemme.

Verdier som gir Omdemmet er

konkurransefortrinn, intellektuell kapital og

mobilitet barrierer og immateriell aktivia som

omdemmebygging gir en differanse mellom
bokfort verdi og

markedsverdien

Omdemmet er en sosial
konstruksjon™ utledet fra
samhandling mellom

Omdemmet bestar av

amet best: organisasjonen,
kultur,(;.dentltet, image interessentene og
og verdier mellommenn

Omdemmet er bedriftens
produkter og
organisasjonens
merkenavn/merkevare

Omdemmet pévirkes av
intern og ekstern
kommunikasjon

Figur 2.1: Konvergerende ideer pd omdemme (Larkin, 2003)

Ifolge Larkin (2003) har det 1 de senere drene vert en forandring i hvordan en ser pa

en bedriftsomdemme. En ser ikke lengre etter en link mellom omdemme og hvordan
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en maler forbedret organisasjons ytelse, hvorvidt det er finansiell, konkurransedyktig
differensiering, motivasjon blant ansatte, tilgang til kapital eller gunstigere behandling
fra interessenter. Istedenfor er fokuset pd & gjenkjenne omdemmehéndtering som en
strategisk konstruksjon i seg selv. En bedrifts omdemme er ikke lengre et tillegg, men

et fundamentalt aspekt av resultater.

2.4 Kritiske faktorer knyttet til omdemme
Det er ingen samstemt definisjon av omdemme i fagmiljoet, og dermed er det
uenighet om hva som pavirker omdemmet (Bronn & Thlen, 2009). Balmer og Greyser
skriver at omdemmet til en bedrift formes over tid og pavirkes av hva bedriften har

gjort, og hvordan den har opptradt (2003).

Tilfredsstiller kundenes behov
Bedre resultater enn forventet Produkter og tjenester av hoy kvalitet
_ Lonnsomtselskap ) vordi for pengene
Fremtidige vekstmuligheter Ansvar for sine produkter og tjenester

RESPEKT

Klar visjon for fremtiden
Tillitvekkende toppleder
Fremragende ledere
Godt organisert

Tilpasser seg forandringer
Er en nyskapende virksomhet
Er generelt farst pa markedet

tOLELSE

R
m
&
7=
O
X
=

[9)

Tar miljgansvar TILLIT Tar vare pé ansattes helse

Bidrar til samfunnets utvikling Like jobbmuligheter for alle
Stgtter gode formal Belgnner ansatte rettferdig

Etisk ansvarlig
Redelig i méten & drive pa
Apen om virksomhetens drift

Figur 2.2: RepTrak™ faktorer som pavirker omdemme, (RepTrak™ 2011)

Reputation Institute har gjennom sin omdemmeundersokelse laget en typologi hvor

de har funnet faktorer som pavirker omdemmet. Reputation Institute bruker faktorene
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for & médle omdemmet til ulike bedrifter og tar utgangspunkt i sin definisjon av
omdemme hvor de sier at: ’omdemme defineres som graden av respekt, beundring,
tillit og gode folelser som interessentene har overfor en bedrift”. Bedriftene som

scorer hayest pA omdemmeundersokelsen er blant de beste 1 alle de syv dimensjonene

som RepTrak™ bygger pa (Bronn & Ihlen, 2009).

Da oppgaven bruker RepTrak™ som sitt verktoy for maling av omdemme vil

oppgaven si at de kritiske faktorene som pavirker omdemme er faktorene som

RepTrak™ bruker.

2.5 Suksesskriterier for omdemme
Fombrun og van Riel sin ”Roots of Fame” er en stjerne med 5 kriterier som er viktige

for & ha et godt omdemme.

2.5.1 The Roots of Fame (Fombrun & van Riel, 2004)

Figur 2.3: ”The Roots of Fame”, Fombrun & van Riel 2004
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2.5.1.1  Synlighet

En bedrifts omdemme vil vare pavirket av hvor synlig bedriften er for kunder og
offentligheten gjennom reklame og annen PR, samt hvordan de blir fremstilt i media.
Markedsferere vil si at en bedrifts synlighet er sannsynligheten for at bedriften er den
forste som kunden tenker pa nér han eller hun skal velge en spesifikk tjeneste, det

som 1 markedsferingen heter ”Top of mind awareness” (Fombrun & van Riel, 2004).

Simply put, the more familiar you are to the public, the better the
public rates you (Fombrun & van Riel, 2004)

Street exposure

National heritage

\ 4

Media presence

Brand equity

Exchange listing

A 4

Corporate
citizenship

Figur 2.4: ”The drivers to visibility”, Fombrun & van Riel 2004

Figuren over viser driverne til synlighet, driverne er delt inn 1 to hovedgrupper,
offentlig synlighet og markedssynlighet. Hver gruppe har tre faktorer som vil pavirke
synligheten til bedriften.

29 9

Offentlig synlighet bestar av street exposure”, “national heritage” og “media
presence”. “’Street exposure” er bedriftens synlighet til offentligheten som man meter

1 dagliglivet og som offentligheten kommer i direkte kontakt med. “National
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heritage”, bedriftens tilknytting lokalt og nasjonalt vil pédvirke omdemmet. I en studie
av 15 land over de mest synlige bedriftene hadde flertallet av bedriftene med heoyest
synlighet sitt hovedkvarter i konsumentens land (Fombrun & van Riel, 2004). Den
siste faktoren 1 offentlig synlighet er “media presence effects” som er bedriftens
tilstedeverelse 1 media gjennom reklamer og artikler. Man ber bemerke seg at ikke all
tilstedevaerelse 1 media er like god, da en etter en negativ hendelse ikke vil at media
skal omtale saken og bedriften negativt i lang tid da det vil pavirke markedets

hukommelse.

% 9

Markedssynlighet bestir av ’brand equity”, ”exchange listing” og “’corporate
citizenship”. I en undersekelse 1 Business Week fant man ut at bedriftene med hayest
“brand equity”’, merkeverdi, er de mest synlige bedriftene (Fombrun & van Riel,
2004). Coca Cola er en veldig fremtredende bedrift med stor merkeverdi og hey
synlighet da en kan se logoen til Coca Cola pa steder som sports arrangement,
restaurant derer, flymenyer, brus automater, paraplyer, plakater, og tv-serier og
reklamer (Fombrun & van Riel, 2004). Exchange listing” henviser til at bedrifter
barsnoteres og dermed far hoyere media dekning og dermed storre synlighet. Nar en
bedrift er barsnotert vil kunder og interessenter fortere f& informasjon dersom
bedriften har darlige nyheter 4 melde da media vil skrive om det og aksjekursen vil bli
pavirket negativt. Den siste faktoren i markedssynlighet er ”corporate citizenship” og

omhandler hvor stort samfunnsansvar bedriften tar.

Dersom man ser pé synlighet i forbindelse med hukommelse i markedet etter en
hendelse vil det veere mulig & anta at et selskap som er synlig vil ha opparbeidet seg et
omdemme som gjor at hukommelsen 1 markedet lettere vil glemme hendelsen.
Synligheten kan ogsa sla negativt ut for en bedrift ved en hendelse, da bedrifter som
har hey tilstedevarelse i media og samfunnet ogsd vil bli utsatt for sterre press ved en

eventuelle hendelse.
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2.5.1.2 Saeregenhet

Et kjennetegn for de best ansette bedriftene er deres sarpreg. De hayeste ansette
bedriftene skiller seg fra sine n@rmeste konkurrenter, de har noe spesielt de star for. I
det store a det hele gjor de det ved & bygge opp deres omdemme rundt en
’kjerneomdemmeplattform”, en plattform som taler til alle interessentene og forteller
dem en historie. Men over tid vil en bedrift fortelle mange historier til sine
interessenter, men de hoyeste ansete vil fortelle historier som har sin rot i

kjerneomdemmeplattformen (Fombrun & van Riel, 2004).

Bronn og Thlen (2009) sier at hva en organisasjon str for blir uttrykt gjennom
slagord, merkevarer, logoer og fortellinger rettet mot sine interessenter. Gjennom
disse handlingene vil en bedrift vise hva sitt serpreg er. Mens billig matvarekjeder
som Rimi og Rema 1000 vil formidle at de selger billige varer pa en enkel og rask
mate vil matvarekjeden Meny formidle at de har et stort utvalg av varer og dermed
har kunden en storre valgfrihet enn hos billigkjedene. Store suksessfulle
internasjonale bedrifter som Nike, McDonald’s, Adidas og Coca Cola har bygget opp
et unikt seerpreg gjennom slagord, merkevarer, logoer og massiv reklamering
gjennom mange tidr. Bedriftene har utviklet et sa sterkt serpreg at deres logoer er et

unikt serpreg i seg selv.

Apeland (2010) sier ogsé at det er viktig & ha en s@regenhet, og at bedrifter som har
en seregenhet blir oftere gjenkjent og bedriften har ogsa det enklere med & bygge nye
og andre verdier rundt bedriftens eksisterende identitet. Bedrifter som har en
seregenhet mé passe pé a holde pa saerpreget som de er kjent for og stér for, dersom
de viker fra sitt seerpreg vil det straffe seg. Bedriften méa holde pa sitt serpreg i lengre
perioder for & ha troverdighet, en bedrift som skifter mellom & vaere billig og dyr vil

ha lite lojalitet blant sine kunder og interessenter.
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2.5.1.3 Autentisitet

Den 20. april 2010 inntraff en utblasning pd Deepwater Horizon, en borerigg i
Mexicogolfen som BP leide av Transocean. Utblasningen forte til at 11 personer dede
og store miljomessige skader, men den forte ogsa til at omdemmet til BP fikk seg et
kraftig knekk. Fra resultatene til RepTrak'™ Norge for 2011 ble BP rangert som det
selskapet med dérligst omdemme av de 50 mest synlige selskapene i Norge
(RepTrak™ 2011). I resultatene fra RepTrak™™ Norge 2012 er ikke BP et av
selskapene som har blitt vurdert, noe som kan bety at de ikke lengre er sé synlige i

Norge og markedet (RepTrak'™ 2012).

Naér en bedrift er blitt utsatt for en hendelse som har pdvirket deres omdemme er det
viktig for oppreisningen av omdemmet at deres interessenter ser pa bedriften som

autentisk, at den er @rlig og troverdig i sin handtering.

Oppfatningen av en bedrifts autentisitet har mye & gjore med omdemmehéandtering.
For at en bedrift skal kunne ha tvilen til gode, ma de formidle at de er @rlige i alle
sine handlinger. Autentisitet er en av driverne for omdemme. Bedrifter med hoy
autentisitet blir sett pa som ekte, neyaktig, palitelig og troverdig (Fombrun & van

Riel, 2004).

I en studie gjort pa Oxford University sd man pé innvirkningen av menneske skapte
katastrofer pa markedsverdien til 15 selskaper. Alle de 15 aksjene tok pa gjennomsnitt
en nedgang pa 8 prosent av deres markedsverdi. Gjennomsnittlig tok det 50 bersdager
for nedgang var blitt snudd (Knight & Prety, 1999). Studien viste at alle selskaper tar
skade av menneske skapte katastrofer, men den viste ogsé at bedrifter vil handtere
katastrofene pa ulike mater. Fombrun og van Riel (2004) oppsummere deres

meninger om studien pé folgende vis:

"All catastrophes have an initial negative impact on price, but paradoxically,
“they offer an opportunity for management to demonstrate their talent in

dealing with difficult circumstances” .

Gjennom & ha en sterk autentisitet vil en bedrift ha sterre mulighet til & komme

raskere pa bena etter en hendelse som har pavirket omdemmet. Alle bedrifter har en
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identitet, men det er en prosess 4 fa frem denne identiteten. En mé finne et bindeledd
mellom de ansatte og bedriften, at bedriftens verdier kommer frem. Bedriften ma ogsa
klare & formidle sin identitet til sine interessenter for & bygge opp sin identitet

(Fombrun & van Riel, 2004).

Oppdagelses
prosess

Intern prosess i Ekstern prosess

Figur 2.5: ”Building authenticity”, Fombrun & van Riel

Som man ser av figuren over vil en bedrift dra nytte av & ha en fullt konstruert
identitet, en identitet som bade sine ansatte og interessentene kan identifisere seg
med. Fombrun og van Riel (2004) hevder at kunder, investorer, og leveranderer er
mer sannsynlig til & stette en bedrift som de forstar og liker. Fombrun og van Riel
hevder ogsa at andre utenforstdende vil anerkjenne en bedrift som har en identitet som

de forstar og liker.
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2.5.1.4  Apenhet

En &pen bedrift er en bedrift som lar sine interessenter se rett gjennom den, bedriften
er synlig for alle til & se. Det vil si at det ikke foregér noe bak lyset, 1 det skjulte
(Fombrun & van Riel, 2004). Med andre ord vil det si at en bedrift som er apen vil la
alle sine interessenter ha tilgang til all relevant informasjon som trengs for & kunne gi

et korrekt bilde av bedriftens ndverende og fremtidige handlinger.

The Bank for International Setlements har laget en liste over fire kriterier for 4penhet

(Fombrun & van Riel, 2004):

* Omfanget av apenhet ma vere stort nok til at interessentene kan gjore seg opp
en meningsfullt bilde av bedriften.

* Informasjonen som gis til interessentene ma vere relevant til deres fase av
beslutningsprosessen.

* Informasjonen som gis til interessentene ma vere palitelig. Den palitelige
informasjonen maé likeledes vare etterprovbar, neytral, fornuftig, og
fullstendig.

* Informasjonen som gis til interessentene ma vere sammenlignbar mot andre

bedrifter og land over tid.

Masteroppgave 1 Okonomi og Administrasjon 18



Omdemmerisiko — en studie av markedets hukommelse

Figur 2.6: ”De fem driverne til 4penhet”, Fombrun & van Riel 2004

Figuren over oppsummerer de viktigste driverne til 4penhet. Figuren viser at det i
hovedsak er eksternt press som pavirker dpenhet i en bedrift. Alle driverne vil
“presse” bedriften til 4 ha sterre dpenhet, det kan vare alt fra en Facebook kampanje

til en ny lov som regulerer en tjeneste eller et produkt som bedriften tilbyr.

Arlighet varer lengst sies det, og det vil ogsa gjelde for en bedrift nar de skal handtere
en uensket hendelse. Da vil det vare viktig for bedriften & vaere apen og legge alle

kortene pa bordet dersom de ensker at markedets hukommelse skal vere kortvarig.

2.5.1.5 Konsistent

Studier viser at interessenter og konsumenter vil lettere kjenne igjen meldinger som
bekrefter det eksisterende inntrykket vi har av en bedrift. Nar et omdemme er bygget
er det vanskelig 4 endre det, det vil i alle fall ta lang tid & gjere det. For 4 endre
markedets oppfatning vil det kreve mye og konsist informering og tiltak for 4 endre

de assosiasjoner og oppfatninger som allerede ligger der (Fombrun & van Riel, 2004).
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En bedrifts omdemmeplattform mé vere konsekvent vedtatt av alle interessent
grupper og gjennom all bedriftskommunikasjon og initiativer (Fombrun & van Riel,
2004). Figuren under viser hvordan man skal klare & bygge en konsistent
omdemmeplattform og bygge omdemmet. Stegene i modellene ma ikke utfores

sekvensielt og kan 1 noen tilfeller utfores samtidig som et annet steg.

Omdgmmeplattform

v

Dialog med interessenter og
interessegrupper

v

Fremme en felles identitet internt

v

Adoptere samsvarende servicestandarder og
kommunikasjonssystemer

v

Coache ansatte og partnere til 8 kommunisere en felles identitet

v

Male implementeringenes fremskritt systematisk

Figur 2.7: A process for creating consistency in reputation-building”, Fombrun &

van Riel 2004

A veere konsistent er ifolge Fombrun og van Riel en av de viktigst karakteristikkene
til de best ansette bedriftene. En vil oppné konsistent ved & bruke en
omdemmeplattform, skape en identitet rundt den, levere integrert kommunikasjon, og

ved 4 tilfere bedriften stimulering for sitt omdemme byggende tema (2004).
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2.6 Legitimitetsgapet

Det kan oppsta en risiko nér bedriftens aktiviteter og retningslinjer ikke er de samme

som interessentenes forventninger. Det som da vil oppstd er et legitimitetsgap (Sethi,

1977 fra Brenn og Ihlen 2007).

Et legitimitetsgap er kloften mellom det en organisasjon mener og gjor, og det

organisasjonens viktigste interessenter mener at den bor mene og gjore

(Bronn og Ihlen, 2007 5.104)

For & kunne illustrere fem mulig gap som kan oppstd mellom en bedrift og bedriftens
interessenter og hvordan gapet kan lukkes har Brenn og Ihlen (2007) tilpasset en
servicekvalitetsmodell som forst ble utviklet av Parasuraman, Zeithaml og Berry
(1985). Brenn og Ihlen har tilpasset modellen slik at den kan brukes til & forklare de

ulike legitimitetsgapene. De fem ulike gapene er som folger:

- Gap I Kunnskapsgap: Avviket mellom interessentenes forventninger og
ledelsens oppfatning av interessentenes forventninger.
- Gap 2 Standardgap: Avviket mellom ledelsens oppfatning av interessentenes

forventninger og atferdsspesifikasjonene og atferden som faktisk oppvises.

Gap 3 Atferdsgap: Avviket mellom atferdsspesifikasjonene og atferden som
faktisk oppvises.
- Gap 4 Kommunikasjonsgap: Avviket mellom atferden som faktisk oppvises, og

hva som formidles til interessentene om atferden.

Gap 5 Gap mellom atferd og forventning: Avviket mellom interessentenes
forventninger til atferden og oppfattet atferd som faktisk oppvises.
(Brenn og Ihlen, 2007 s.105)

De ulike gapene kan vare med pa & skape en risiko for blant annet bedriftens
omdemme. Dersom bedriften er opptatt av 4 felge Fombrun og van Riel sin ”The

Roots of Fame” vil det vaere mindre mulighet for at gapene vil skje.
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3. Markedets hukommelse

Hypotese: En hendelse vil pavirke bedrifien et omdommetap, men det er markedets

hukommelse som pavirker hvor stort omdommetapet blir.

Markedets hukommelse er ikke et begrep som er omtalt i faglitteraturen innen
omdemme og omdemmetapshindtering, det ma derfor utledes en definisjon av
begrepet. Ifolge Medisinsk ordbok blir hukommelse definert som: “evnen til &
innkode, lagre og gjenhente informasjon” (Hukommelse, s.a.) Markedet vil her vare
alle interessenter, media, og offentligheten. Da kan man utlede en definisjon pé

markedets hukommelse som:

Interessenters, medias, og offentlighetens evne til d huske og lagre

informasjon om en gitt hendelse.

Man kan da si at markedets hukommelse er hvor lenge media, interessenter og resten
av offentligheten vil huske en hendelse som har pévirket bedriften enten positivt eller
negativt. Hukommelsen til markedet vil i stor grad vere pavirket av hvor lang tid det
tar for media slutter & omtale hendelsen. Bedriftene selv vil kunne pévirke markedets
hukommelse gjennom sin handtering av hendelsen og pd bakgrunn av hvordan

bedriftens omdemme var for hendelse. Dersom hendelsen er av en veldig kritisk type
vil det ogsd pavirke markedets hukommelse, en hendelse som har fort til store

odeleggelser eller tap vil i sddan vaere kritisk for bedriften.

Hukommelsen til markedet styres til en viss grad av hva media velger 4 omtale ulike
bedrifter i sitt medium, det kan vere radio, avis, tv, ulike tidskrifter og nettsider. Det
vil derfor da veare opp til hver enkelt redaksjon hvor mye de velge & legge trykk pa en
hendelse eller sak som en bedrift har vart innblandet i. Noen redaksjoner vil ikke
bruke like mye krefter pd en sak som en annen redaksjon vil gjere. Derfor kan
interessenter og offentligheten bli ’farget” av den informasjon de fir formidlet, alt
etter hvilket medium en far informasjonen fra. En tabloid avis vil ha en annen
vinkling pa en sak enn hva en lokalavis vil gjere, og det ber tas i betraktning nér en

tenker pd markedets hukommelse.

I en artikkel angdende Adecco-saken 1 Aftenposten sier Alexander Cappelen,
professor ved Norges Handelshayskole, at:
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“Folk glemmer lett ndar det blir mindre oppmerksomhet rundt en sak... Men for
at folk skal glemme skandalen, mad de kunne tilgi. Og om forbrukerne skal
tilgi, ma selskapet vise at de har lcert av sine feil. Det betyr at selskapet md ta
selvkritikk, innromme feil, jobbe for d unnga slike feil i fremtiden og vise

hvordan de skal jobbe med dette.” (Aftenposten 25.08.2011)

Som Alexander Cappelen blir referert 1 avsnittet over ser man at oppmerksomheten
rundt en sak vil pdvirke hukommelsen, noe analysekapittelet vil belyse i oppgaven.
Cappelen legger ogsa vekt pd at selskapet ma ta leerdom av sine handlinger for at

hukommelsen ikke lengre skal pavirkes negativt.

3.1 Varighet hukommelse
Varigheten til markedets hukommelse vil vare pavirket av ulike faktorer. Det vil vere
medias handtering av saken, bedriftens egen hindtering og interessentenes oppfatning

av bedriften for hendelsen.

Det er mange faktorer som vil pdvirke omdemme til en bedrift og dermed pavirke
markedets hukommelse. "Roots of Fame”, Fombrun og van Riel sine kriterier som er
viktig & ha for & bygge et godt omdemme og opprettholde det, vil pdvirke varigheten
til markedets hukommelse og vil bli belyst i diskusjonskapittelet etter en
gjennomgang av case analysene. Det vil ogsd fremga at varigheten til markedets
hukommelse vil variere fra hendelse til hendelse, og at faktorene nevnt over vil ha sin

innvirkning positivt og negativt pa varigheten.

Hvordan skal sa varigheten pa markedets hukommelse fastsettes? Er det nar media
ikke lenger skriver om den aktuelle hendelsen som en direkte negativ hendelse for
bedriften, er det nér aksjekursen er tilbake pa gammelt nivé, eller er det nér
omdemmet til bedriften er tilbake til nivdet for hendelsen? Det vil normalt ta flere ar
for bedriften kan komme opp pa samme omdemme nivd som for hendelsen nér de har
hatt en uensket hendelse. Det viktigste for bedriften vil vaere & handtere saken pa en
best mulig mate slik at de for hvert &r som gar eker omdemmet sitt litt i positiv
forstand, & bygge et godt omdemme tar tid. Markedet har en tendens til 4 knytte
tidligere hendelser til bedriften som gir en negativ assosiasjon og dermed straffe

omdemmet til bedriften i ettertid.
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4. Omdemmemailing - RepTrak"™

Hvert ar gjennomfoerer Apeland Informasjon og Reputation Institute, i samarbeid med
forsteamauensis Peggy S. Bronn ved Handelshoyskolen BI, en omdemmeanalyse av
de 50 mest synlige virksomhetene i Norge basert pd en nominering som er
gjennomfort hesten for. I analysen blir omdemmet til Norges 50 mest synlige
selskaper analysert. Respondentene som svarer pa undersekelsen er tilfeldig valgt og
vurderer opp til to virksomheter som de kjenner godt eller litt. Resultatene i mélingen
baserer seg pa datainnsamling innhentet i begynnelsen av det samme aret som

malingen blir utgitt (RepTrak' ™ 2011).

Virksomhetens omdemme méles ved hjelp av RepTrak™ Pulse, en indeks som méler
omdemme pa en skala fra 0 til 100. Omdemmet til bedriften fir en gitt score og ut ifra
denne scoren kan man si noe om hvor sterkt omdemme til bedriften til er. En oversikt

over kategoriseringen av omdemme basert pa scoren i RepTrak'™ Pulse folger under.

Il 80 0gover Fremragende omdgmme
70-79 Godt omdgmme
60-69 Middels godt omdemme
40-59 Svakt omdgmme

Il Under40 Darligomdgmme

Figur 4.1: Kategorisering basert pA omdemme score (RepTrak'™ 2011)

Omdemmet blir regnet ut pa grunnlag av fire variabler som maler respondentens
folelse, respekt, beundring og tillit til virksomheten. Modellen som er vist under er
delt inn 1 7 dimensjoner og 23 attributter. Attributtene har ulik betydning for
respondentene og vektes dermed forskjellig (RepTrak'™ 2011).
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Tilfredsstiller kundenes behov

Bedre resultater enn forventet Produkter og tjenester av hoy kvalitet
L et §elskap Hoy verdi for pengene

Fremtidige vekstmuligheter s\ 1 for sine produkter og tjenester

RESPEKT

Tilpasser seg forandringer
Er en nyskapende virksomhet
Er generelt forst p4 markedet

Klar visjon for fremtiden
Tillitvekkende toppleder
Fremragende ledere
Godt organisert

FOLELSE

@
=
Zz
S
=
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Tar vare pa ansattes helse
Like jobbmuligheter for alle
Belgnner ansatte rettferdig

Tar miljgansvar TILLIT
Bidrar til samfunnets utvikling

Stetter gode formal

Etisk ansvarlig
Redelig i maten a drive pa
Apen om virksomhetens drift

Figur 4.2: RepTrak™ modellen (RepTrak™ 2011)
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5. Case analyser

5.1 Metode og rammeverk

Analysen vil bygges pé en innholdsanalyse, en kvantitativ og kvalitativ analyse
(Allern UiO). Det kvantitative aspektet av analysen er en telling av antallet relevante
avisoppslag og en kategorisering av disse basert pa sekeord tilknyttet den aktuelle
hendelsen. De relevante avisoppslagene vil i oppgaven vare de artiklene som er
knyttet til de ulike sekeordene for hvert enkelt case. Sekeordene blir valgt etter
informasjon om den enkelte hendelses involverte parter, type hendelse og begrep
tilknyttet hendelsen. Begrunnelsen for valget av de ulike sekeordene for hver

hendelse blir utdypet i underkapitlene til hver analyse.

Gjennom valgene av sgkeord skal flest mulig relevante saker tilknyttet hendelsen
komme frem og dermed vil det pd best mulig méte luke ut artikler som ikke er
relevante for hendelsen. Sekeordene skal ogsa belyse utviklingen i antall artikler
tilknyttet det aktuelle selskapet. Oppgaven legger vekt pd artikler knyttet til medias
navnevalg av hendelsen, som for eksempel Adecco-skandalen. Grunnen til at
oppgaven vil bruke medias navn pa hver enkelt hendelse er for & fange opp mest
mulig artikler tilknyttet hendelsen, det er blitt forsekt & soke med mer avanserte
sokeord som for eksempel markedskonflikt nar en skal se pa Tine-saken men det
resulterer i at en fir veldig fa treff og dermed for lite til & kunne drive noe analyse av
funnene. Selv om det blir brukt enklere sekeord istedenfor faglige uttrykk generer de
mange treff og finner dermed ett stort antall artikler som kan knyttes til den aktuelle
hendelsen. Det kan tyde pé at media har valgt 4 ikke skrive for mange faglige detaljer
1 mange av artiklene og dermed blir det utelukket & soke pd for mange fagligsuttrykk
tilknyttet hver enkelt hendelse.

Den kvalitative delen av analysen innebarer en dypere vurdering av oppslagene for a
kunne vurdere nér hendelsen er glemt. Nér antallet artikler faller mye og holder seg pa
ett lavt nivd over tid vil en gd inn i artiklene for 4 se om hendelsen fremdeles blir
nevnt som negativt for bedriften, dette for & kunne si noe om markedets hukommelse
tilknyttet hendelsen har roet seg. Ett lavt niva vil for eksempel vare nar antall artikler

faller fra 30 til 9 1 lopet av en maned. Det vurderes som positiv i denne forstand nér
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den aktuelle hendelsen bare nevnes som et eksempel eller ndr ingen nye opplysninger
har kommet frem om saken. Tidsperspektivet som er valgt for hver hendelse er satt til
cirka 2 &r for hver hendelse, dette er blitt gjort for & kunne gi ett bilde av hvordan
antall artikler tilknyttet hendelsen faller og holder seg pa ett lavt niva etter at
markedets hukommelse ikke lengre pavirkes. Det valgte tidsperspektivet vil ogsa
kunne vise hvilken forskjell det er i antall artikler knyttet til den enkelte bedrift for og
etter en uensket hendelse. Den kvalitative delen vil til en viss grad vare en subjektiv
vurdering da en gitt hendelse vil bli omtalt som ett eksempel selv lang tid etter
hendelsen. Nar hendelsen blir omtalt som ett eksempel, menes for eksempel at
hendelsen bare blir omtalt som en historisk hendelse eller som en hendelse som andre

kan laere av for 4 ikke gjore samme feil eller ta lerdom av.

Gjennom sgkeverktoyet Retriever Atekst (www.retriever.no) , heretter kalt Atekst,

skal jeg se pd hvor lenge bedriftene og hendelsen blir omtalt i norske aviser etter en
uensket hendelse og dermed kunne si noe om markedets hukommelse. Kildene som
vil brukes er norske aviser, bade riksaviser som for eksempel VG, DN og Dagbladet,
regionsaviser som for eksempel Stavanger Aftenblad, Adresseavisen og Bergens
Tidene, og lokalaviser som for eksempel Sandnesposten og Fanaposten. Grunnen til at
det brukes riks-, regions-, og lokalaviser i analysen er for & ha med béade de tabloide
og mer serigse avisene. Tabloidavisene kan ha en tendens til & blase opp saker mer for
a selge aviser mens de serigse avisene heller vil f& frem saken pa en ryddig méte.
Tabloidavisene blir sett pd som nyttig i oppgaven da de vil treffe en storre del av
befolkningen, og det vil vaere med & pavirke hukommelsen 1 markedet gjennom sitt

store nedslagsomréde.

Det vil ogsa ses pa resultatene fra RepTrak'™ undersekelsene i de aktuelle arene for
bedriftene. RepTrak™ vil veere den malingen som er best egnet da oppgavens
definisjon av omdemmetap er utledet fra RepTrak"™ sin definisjon av omdemme og
tap. Synovate MMI sine malinger vil bli brukt som ett supplement der det har vert
mulig & fi tak i Synovate MMI sine malinger. Synovate MMI er en av landets storste
institutter innen markedsanalyse og kan dermed ses pa som en akseptabel supplement

til RepTrak' ™ sine malinger for 4 kunne underbygge omdemme til bedriften.

I oppgaven blir felgende definisjon pa markedets hukommelse brukt: ”/nteressenters,

’

medias, og offentlighetens evne til a huske og lagre informasjon om en gitt hendelse.’
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Markedets hukommelse vil da ha en sammenheng med hvor ofte en sak er nevnt 1
media, og dermed ma en kunne se en sammenheng mellom antall artikler i en periode
og markedets hukommelse. Markedet, her interessenters og offentligheten, vil bli
pavirket nar media omtaler hendelsen i stort omfang og dermed pavirke markedets
hukommelse. Hukommelsen 1 markedet vil bli pavirket si lenge som media
eksponerer markedet for hendelsen. Markedet vil ogsa tillegge seg assosiasjoner til en
bedrift dersom hendelsen er av en kritisk type for markedet. En kritisk hendelse vil
vaere en hendelse der samfunnet blir pavirket direkte eller indirekte, for eksempel ved
at menneskeliv har gitt tapt. Utfordringen med & se pa antall artikler knyttet mot en
hendelse er at en hendelse kan vare omtalt uten at sekeordet som blir brukt i analysen
gir utslag. Det kan ogsé vare at en hendelse blir omtalt selv om markedets
hukommelse ikke lengre pavirkes negativt. I artikkelen ’Pa topp igjen” (Aftenposten
27.08.2009) kan man se hvordan en historisk hendelse blir omtalt nér den ikke lenger

pavirker markedet negativt. Apeland hevder at en kan dele mediadekningen inn i fem

faser (2010):

Fakta: Hva har skjedd? Hvor? Ndr? Hvordan?

Skjebner: Hvem er innblandet? Dode? Skadde? Truede? Pdrorende?
Arsaksforhold: Hvordan skjedde dette? Hva sviktet? Hva ble gjort galt?
Syndebukk: Hvem har skylden? Hvem har ansvaret?

AN S R

Etterpaklokskap: Hvem har sagt fra, men ikke blitt hort? Hvem kunne

forhindret problemet?
(Apeland, 2010 s. 183)

Det vil 1 analysen antas at hukommelsen i markedet ikke vil bli pavirket lengre nar det
ikke kommer noen nye avsleringer ut, det vil si ndr ”skandalen” bare nevnes som et
eksempel i en artikkel. Det vil derfor ikke veere mulig pa forhdnd & fastsete et bestemt
maltall pd artikler som vil si ndr hukommelsen 1 markedet ikke lengre pavirkes. Men
man kan ofte se en trend dersom artikkeltreffene gar fra et hoyt tall som for eksempel
30 treff en méned til 9 treff neste maned, og da kunne anta at hukommelsen i
markedet har avtatt. Da interessenter og offentligheten vil huske en hendelse nar
media omtaler og skriver om den vil det i oppgaven legges til grunn at varigheten til
markedets hukommelse blir satt etter hvor lenge media omtaler hendelsen negativt for

bedriften. I tabellene for hvert case vil det markeres, med kursiv skrift og henholdsvis
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rod og grenn farge, nir hendelsen startet i media og nar hendelsen anses som & ikke

pavirke markedets hukommelse lenger.

Det ville ha vert interessant a se pa utviklingen i aksjekursen til bedriftene, men
verken Adecco, Terra, Gilde eller Tine er bersnotert pd Oslo Bers. I en analyse hvor
bedriftene er bersnotert ville ogsd aksjekurs utviklingen kunne si noe om markedets

hukommelse og omfanget av omdemmetap.

Higher Reputation
Companies

20 +
15
10 A
Index of |5
Adjustedius
-5 A Lower Reputation
10 | Companies
15 -
-20

1 17 33 49 65 81 97 113 129 145161 177 193 209 225 241 257
Event Trading Days

Figur 5.1: Omdemmets betydning for hadndteringen av en krise (Knight & Prety,
1999)

Figuren over viser hvilken forskjell det er nér bedriften har et hoyt omdemme for
hendelsen og nér bedriften sitt omdemme for hendelsen er lavt. Figuren tar
utgangspunkt i aksjekurser noe som denne oppgaven ikke bruker, men den viser
hvilken effekt det har 4 ha ett opparbeidet omdemme for en eventuell hendelse. Fra
blant annet Apeland sin litteratur star det at en bedrift som har bygget seg opp mye
omdemmekapital vil klare seg bedre dersom en krise inntreffer (2010). Noe som

denne analysen vil vise.
Hvert case skal etter analysen gi felgende output:

* Antall artikler knyttet til hendelsen
* Varigheten pa hukommelse

e Bedriftens omdemmescore
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Til slutt vil funnene bli sammenlignet for & kunne si noe om forskjellen i sakene,
videre vil s& sammenligningen og outputen fra hver analyse danne underlaget for

diskusjons kapittelet, kapittel 6.

5.2 Adecco og Adecco-saken
Adecco-saken ble forste gang nevnt mai 2010 i Fagbladet hvor de skrev at de ansatte
ved Ammerudlunden Sykehjem jobbet doble vakter uten overtidsbetaling. Adecco-
saken begynt forst & rulle etter at NRK og Dagbladet belyste saken i februar 2011
(NRK 17.02.2011).

For hendelsen til Adecco ble folgende sokeord valgt; ”Adecco-saken”, ”Adecco-
skandalen”, ”Adecco”, ”Ammerudlunden”, ”overtid”, og ’sykehjem”. Adecco-saken
og Adecco-skandalen ble valgt som sekeord da de begge er terminologi som ble brukt
som navn pa hendelsen. Ved 4 soke pd Adecco-saken og Adecco-skandalen far en
oversikt over hvor mange artikler hendelsen blir nevnt, noe som kan gi en pekepinn
pa varigheten til markedets hukommelse. Ammerudlunden var navnet pa
sykehjemmet hvor hendelsen hadde sitt utspring fra og det var dermed interessant 4 se
hvordan utviklingen i artikler tilknyttet sykehjemmet og Adecco var, ved & bruke det
nevnte sykehjemmet og Adecco som et sammensatt sekeord vil en {4 en kunne fa en
oversikt over artikler. Manglende overtidsbetaling var kjernen 1 hendelsen og det

matte dermed ses pa hvordan overtid, sykehjem, og Adecco ga utslag i artikkeltreff.

For & belyse hvor stor media dekning Adecco-saken fikk kan man se pa
sokeresultatene fra Atekst:

Med sokeordet ”Adecco-saken” fikk en 557 treff, 545 av treffene var fra 2011 og 12
treff s langt 1 2012. Ved a soke pa ”Adecco-skandalen” fikk en 320 treff, 295 av
treffene var fra 2011 og 25 treff sa langt 1 2012. Ett sok pa bare ”Adecco” ga 4855
treff for perioden 1997 til 2012, for arene 2011 til 2012 var det 2714 treff. 2519 av
treffene var fra 2011 og 195 treff sé langt 1 2012. Ved & soke pa ”Ammerudlunden”
fikk en 516 treff for perioden 2011 til 2012, 495 av treffene var fra 2011 og 21 treff sa
langt 1 2012.
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”Adecco- | ”Adecco- | "Ammerudlunden” | ”Adecco” ”Adecco” | ”"Adecco”
saken” skandalen” ”Ammerudlunden” | "overtid”
”sykehjem”

2010
August - - 1 - - 28
September | - - 3 - 1 34
Oktober - - - - - 47
November | - - - - - 40
Desember | - - 1 - 1 40
2011
Januar - - - - 2 57
Februar 45 28 162 146 51 363
Mars 284 125 185 182 76 1076
April 49 24 23 21 13 202
Mai 72 32 25 20 6 201
Juni 23 15 20 19 6 123
Juli 15 6 17 16 1 75
August 12 14 8 6 5 104
September | 27 25 24 22 13 148
Oktober 9 6 15 15 13 74
November | 5 13 6 5 - 50
Desember | 4 7 5 4 2 46
2012
Januar 6 21 15 10 5 100
Februar 4 2 5 5 - 44
Mars 2 2 1 1 - 42

Tabell 5.1: Artikkeltreff Adecco i1 databasen til Atekst (Retriever Atekst)

Adecco har i intervju med Dagens Neringsliv sagt at det i perioden februar til mai

2011 var over 7000 saker i pressen der Adecco ble omtalt med negativt fortegn (DN

24.12.2011). Det er et mye heyere tall enn hva en kan finne ved et enkelt sok 1 Atekst,

men det har sammenheng med at ikke alle artikler blir lagt inn 1 Atekst og at mange
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aviser bygger sine saker pd samme NTB-melding og det blir dermed den samme like

saken 1 utallige aviser og nettaviser.

Fra oktober 2011 ser man at antallet artikler tilknyttet ”Adecco-saken” og ’Adecco-
skandalen” faller betraktelig fra tidligere maneder. Etter en gjennomgang av artiklene
fra oktober og november méined 2011 er det klart at hendelsen ikke lengre omtales
som en direkte negativ hendelse for Adecco, men heller som en pekepinn for at man
skal leere av denne hendelsen og ta konsekvensene. Etter at Dagbladet i oktober 2011
skrev at Adecco hadde etterbetalt lonn til sykehjemsansatte arbeidere har antall saker
hvor hendelsen blir nevnt falt (Dagbladet 13.10.2011). Et eksempel pé en artikkel
hvor hendelsen ikke lengre nevnes negativt kan man se i Vart Land november 2011,
artikkelen omhandler overtidsarbeid som ikke blir godtgjort og Adecco nevnes da
som et selskap som faktisk har etterbetalt overtid til sine arbeidere (Vart Land

23.11.2011).

1200
L”Adecco-saken”
1000
k”Adecco-skandalen”
800 i "Ammerudlunden”
L”Adecco” ”Ammerudlunden”
600
"Adecco” "overtid” "sykehjem”
400 "Adecco”
200 ......
el A T -
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Figur 5.2: Adeccograf, treff pa sekeord 1 Atekst

Ved forste gyekast ser man at antall saker om Adecco og Adecco-saken ligger langt
over tidligere ar, og man kan anta at omdemmet til Adecco fikk seg en knekk som

folge av all media omtalen. I RepTrak™ sin arlige omdemmeundersekelse (2012)
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blir Adecco mélt til & ha det darligste omdemmet av de 50 bedriftene som har blitt
malt med en score pa 40,4 som tilsier et svakt omdemme. Adecco har ikke tidligere
blitt malt pi RepTrak™ sine malinger, det grunnet at de ikke har veert sa synlige
tidligere. Selv om Adecco ikke tidligere har blitt malt av RepTrak'™ ble de i fjor malt
1 en annen omdemmemaling som kan gi en pekepinn pa at omdemmet til Adecco ikke

har blitt noe serlig bedret det siste aret.

I august 2011 kom den drlige omdemmemélingen til Synovate MMI ut og Adecco
havnet da tredje sist pd mélingen over hvilken bedrift som hadde best omdemme i
Norge, Adecco ble ogsé rangert som den bedriften som hadde dérligst inntrykk blant
forbrukerne (Kampanje 25.08.2011). Det ber papekes at malingen til Synovate MMI
ble gjort mens det var aller hetest rundt Adecco, og dermed kan mélingen bli noe

farget av trykket som da var i media.

Det er ett snaut ir siden Adecco-saken for alvor s sitt lys i media og selv om
begrepet ”"Adecco-saken” blir dratt frem i noen artikler ser det ut til at kjeret mot
Adecco har roet seg fra det enorme trykket i forste halvdel av 2011. For & kunne
stadfeste om Adecco klarer & begrense sitt omdemmetap vil det vere nedvendig &
vente til neste drs omdemmemalinger for 4 se hvilken utvikling Adecco har hatt

omdemmemessig.

5.3 Terra og Terra-saken
12007 startet Terra-saken, en finansskandale der meglerhuset Terra Securities og
nordlandskommunene Rena, Narvik, Hemnes og Hattfjelldal var involvert.
Kommunene hadde investert penger 1 kompliserte fondsprodukter 1 USA gjennom &
lane penger med sikkerhet i fremtidige kraftinntekter. Saken begynte 4 rulle i media

etter at Finansavisen belyste saken 31. Oktober 2007 (Hegnar 21.11.2007)

Sekeordene som ble valgt var "Terra-saken”, ”Terra-skandalen”, ”Terra”,
”strukturerte produkter”, og "kommune”. Terra-saken og Terra-skandalen ble valgt
som sgkeord da de begge er terminologi som ble brukt som navn pd hendelsen i
media. En del kommuner tapte penger i saken og dermed vil det vere naturlig & se pa
treffene for Terra og kommune, i media ble ogséd de involverte kommune kalt Terra
kommune. Fondsproduktene kommunene hadde investert i var sdkalte strukturerte
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produkter, men media har ikke brukt mye tid pa & ga i dybden til investeringen noe

antall artikkeltreff tyder pa.

Ett sok 1 Atekst pa Terra-saken ga 1064 treff for perioden 2007 til 2012, 772 av
treffene var fra drene 2007 og 2008. Ett sok pa Terra-skandalen ga 945 treff for
perioden 2007 til 2012, 696 av de treffene var fra arene 2007 og 2008. Ett generelt
sok pa Terra ga 12702 treff for perioden 2007 til 2012, 5097 av de treffene var fra
arene 2007 og 2008.

“Terra- | ”Terra- “Terra” “Terra” “Terra”
saken” | skandalen” | “kommune” | “strukturerte
produkter”

2007

September - - 4 - 88
Oktober - - 2 1 70
November 127 128 269 12 972
Desember 157 164 190 14 728
2008

Januar 114 80 116 1 416
Februar 65 66 119 3 340
Mars 21 23 31 - 142
April 49 35 57 - 164
Mai 11 24 26 3 115
Juni 82 37 75 4 209
Juli 10 21 15 - 85
August 15 13 28 1 140
September 50 18 60 - 259
Oktober 9 18 24 2 177
November 28 26 48 1 229
Desember 14 19 28 2 224
2009

Januar 14 9 28 4 205
Februar 3 5 18 1 184
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Mars 8 11 24 - 144
April 13 6 25 - 144
Mai 8 5 43 - 204
Juni 7 9 32 1 199
Juli 3 11 25 1 158
August 25 15 48 - 256
September 20 3 55 1 240
Oktober 10 3 40 - 282
November 1 4 35 - 207
Desember 6 6 28 - 163

Tabell 5.2: Artikkeltreff Terra i databasen til Atekst (Retriever Atekst)

Etter at hendelsen ble belyst i media fikk Terra en boom av artikler hvor de ble nevnt,
de to forste ménedene etter at nyheten sprakk ble det over ti ganger sd mange saker
hvor Terra ble nevnt, mot tidligere méneder. Antallet artikler om hendelsen har variert
mye fra maned til méned, noe av grunnen til det er at det underveis har kommet nye
anklager og informasjon tilknyttet hendelsen. Det skulle vise seg at det ikke bare var
Terra som ble sett pd som dem som hadde gjort noe klanderverdig, de involverte
kommune hadde gjort brudd pd kommuneloven. September 2008 bestemmer de
berorte kommune seg for 4 stille l&negiverne DnB Nor og Depfa Bank til ansvar etter
at konkursboet til Terra Securities ikke hadde tilstrekkelig med verdier, etter det blir
saker hvor hendelsen blir nevnt rettet mot at de sakalte Terra kommunene” sliter
okonomisk og har tatt ut sesksméal mot Citigroup 1 USA (NRK 28.10.2010). Selv om
artikler om Terra og Terra-saken har variert har Terra klart 4 holde pa en del av sine
kunder og har en kundetilfredshet som er bra, dette er noe man kan se i artikkelen

”Terra scorer hgyest” (DN 05.10.2009).
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Figur 5.3: Terragraf, treff pd sekeord 1 Atekst

Terra sitt omdemme ble forste gang malt av Reputation Institute 1 2009, litt over ett ar
etter forste gang media omtalte hendelsen. For Terra ble det en knusende dom over
deres omdemme, med en score pd 35,1 som det dérligste omdemme blant de 50
bedriftene som ble malt det dret (RepTrak™ 2009). I arene etter Terra-saken ser det
ut som at Terra sliter med & bygge opp et godt omdemme, noe de neste ars malinger
viser; 1 2010 ble omdemmet maélt til en score pa 45 som ogsé det aret var den darligste
scoren blant de mélte selskapene i Norge. I 2011 og 2012 har Terra gatt noe opp i
omdemme, men ikke nevneverdig, med en score pd henholdsvis 49,4 og 46,3

(RepTrak™ 2011 og RepTrak™ 2012).

Omdemmemaélingene de siste &rene viser at Terra enda sliter med sitt omdemme, det
skjer selv etter at det har kommet frem at de involverte kommunene har gjort brudd pa

kommuneloven ndr de investerte hos Terra.
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5.4 Gilde og E. coli saken
18 personer ble 1 2006 smittet med E. coli etter at de hadde spist infisert morrpolse fra
ett av Gilde sine anlegg, denne hendelsen ble kalt E. coli saken av media. I slutten av

februar 2006 skrev media forst om at det var mistanke om E.coli smitte 1 Gilde sin

kjettdeig (Aftenbladet 24.02.2006).

Sekeordene som ble valgt var ”E.coli-saken”, ”E.coli-skandalen”, ”E.coli”, ”Gilde”,
og "Morrpelse”. E.coli-saken og E.coli-skandalen ble betegnelsen gitt av media for
hendelsen. Artikler knyttet til sekeordet E.coli ble valgt da det viser hvilken
ekspansjon av artikler hvor E.coli blir nevnt etter hendelsen. Ved 4 se pa Gilde og
E.coli far man et overblikk over saker hvor Gilde blir tilknyttet E.coli. Da det var
Morrpelse som var smittekilden for E.coli blir det naturlig & se pd Morrpelse sammen
med Gilde. Gilde ble valgt som et enkelt sekeord som et referansepunkt, for & se hvor

mange flere artikler som ble skrevet om Gilde i den aktuelle perioden.

Ett sok 1 Atekst pd "E.coli — saken” ga 494 treff for perioden 2006 til 2012, 363 av
treffene var fra 2006 og 79 treff fra 2007. Ett sek pd "Gilde” gir 13513 treff for
perioden 2006 til 2012, 2799 av treffene var fra 2006 og 1125 av treffene var fra
2007. Ett enkelt sok pd e.coli” ga 5186 treff for perioden 2006 til 2012, 2325 av
treffene var fra 2006 mens 324 av treffene var fra 2007.

”E.coli | ”E.coli— | ”E.coli” | ”E.coli” | ”Gilde” ”Gilde”

—saken” | skandalen” ”Gilde” | "Morrpolse”
2006
Januar - 2 - - 137
Februar - 92 63 - 184
Mars 86 48 861 518 54 728
April 73 26 319 183 26 329
Mai 51 39 220 126 13 257
Juni 41 17 118 38 3 188
Juli 11 16 79 34 1 108
August 23 20 77 34 3 105
September | 16 16 69 36 6 183
Oktober 14 8 105 30 4 183
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November |4 4 44 13 2 106
Desember | 23 23 85 48 10 129
2007

Januar 13 5 29 9 - 108
Februar 12 15 37 11 - 105
Mars 14 15 48 16 3 112
April 4 1 10 1 - 64
Mai 8 5 33 12 2 127
Juni 4 5 34 8 1 113
Juli 7 2 21 4 - 81
August 5 3 23 6 1 90
September | 5 3 17 3 - 69
Oktober 5 - 29 5 - 87
November | - 1 16 7 1 76
Desember | - 1 14 6 2 82

Tabell 5.3: Artikkeltreff Gilde i1 databasen til Atekst (Retriever Atekst)

Etter at Gilde i mai 2006 betalte ut erstatning til de som ble rammet av E.coli (DN
19.05.2006) og 1 juli samme &r betalte boten de fikk av @kokrim (Aftenposten
20.07.2006) snudde E.coli-saken til & bli en kritikk mot Mattilsynet. Dette har mye
sammenheng med hvordan Gilde hindterte hendelsen. I en del av litteraturen innen
omdemme, skrevet av norske forfattere, blir Gilde nevnt som ett eksempel for andre
bedrifter, dette fordi de handterte saken pa en riktig méte og klarte & vinne over folket

igjen raskt.
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Figur 5.4: Gildegraf, treff pa sokeord 1 Atekst

Figuren under viser resultatene etter en undersekelse gjort av SIFO, Statens Institutt

for forbruksforskning, hvor det ble undersegkt forbrukernes tillit til ulike akterer under

en hypotetisk matkatastrofe 1 1999 og under E.coli saken 1 2006. Undersegkelsen viste

at annen hver nordmann hadde tillit til den informasjon som Gilde kom ut med, noe

som viser hvilken enorm posisjon Gilde har og hvilket omdemme de har bygget opp.
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Figur 5.5: Forbrukertillit under E.coli krisen (Berg, 2006)

Det er bemerkelsesverdig & se hvordan Gilde har klart 4 holde et relativt bra
omdemme til tross for E.coli hendelsen. I RepTrak™ malingen gjort de forste
mdneden 1 2006 hadde Gilde en omdemme score pa 76, noe som tilsier et godt
omdemme. Da Synovate MMI offentligjorde sine tall fra sin omdemme méling pé
sensommeren 2006 falt Gilde 70 plasser mot en 5. plass &ret for. RepTrak'" malingen
som ble gjort aret etterpd, i perioden ret etter at Gilde hadde ryddet opp, fikk Gilde en
score pa 64,5 som tilsier et middels godt omdemme. I &rene som fulgte bedret Gilde
sitt omdemme for hvert ar og 1 2009 var de pa samme nivé som for hendelsen. Fra
2010 har ikke Gilde sitt omdemme blitt offentligjort pa RepTrak™ sine
omdemmemalinger, men Nortura, som er Gilde sitt konsernselskap, har fatt malt sitt

omdemme fra 2010.

5.5 Tine og markedskonflikten med Synneve Finden
Markedskonflikten mellom Tine og Synneve Finden startet 1 2004 og var en konflikt
om brudd pé konkurranseloven. Hovedlinjene i saken var at Tine ble beskyldt for & ha
presset Synneve Findens produkter ut av butikkhyllene til ICA kjedens butikk Rimi

ved 4 tilby rabatter for sine produkter dersom Synneve Findens produkter ble faset ut
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av hyllene. VG var en av de forste som omtalte saken i februar 2005 (VG
05.02.2005).

Sekeordene som ble valgt var ”Tine”, ”Synneve Finden”, "Tine-saken”, ”Tine-
skandalen”, ”ICA”, ”Rimi”, og “konkurranseloven”. Tine og Synneve Finden ble
brukt som referanse punkt da ble valgt som sekeord, det for & se hvilken utvikling
antall saker hvor bedriftene ble nevnt var. Tine-saken og Tine-skandalen var to
terminologier som ble brukt av media som navn pa hendelsen. Rimi, ICA kjedens
butikk, var butikken som var blitt tilbudt penger av Tine for & fa mer hylleplass. Ved &
presse Synneve Finden ut av hyllene mente konkurransetilsynet at Tine hadde brutt

konkurranseloven.

Ett sok 1 Atekst pd "Tine” ga 31322 treff for perioden 2004 til 2012, 1345 av treffene
var fra 2004 og 2743 treff for dret 2005. Ett sok pd ”Synneve Finden” gir 4558 treff
for perioden 2004 til 2012, 691 av treffene var fra 2004 mens 971 av treffene var fra
2005. Ett kryss sok pa ”Synneve Finden og Tine” ga 1610 treff for perioden 2004 til
2012, 106 av de treffene var fra 2004 mens 670 av treffene var fra 2005.

”Tine | “Tine- ”Tine” ”Tine” ”Tine” ”Synne | ”Tin | "Tine
- skandalen | ”’Synneve | ”Synneve | ”’Synneve | ve e’ ”
saken | ” Finden” Finden” Finden” Finden” “konk
” “ICA” ”Rimi” urrans
elove
n”
2004
Oktober | - - - - 10 59 11 |-
Novem | - - - - 5 51 113 |1
ber
Desemb | - - - - 18 64 107 |3
er
2005
Januar | 1 - 3 1 15 37 129 |5
Februar | 92 15 191 63 371 421 755 |33
Mars 23 6 22 4 80 106 312 |6
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April 11 10 14 8 47 73 197
Mai 13 5 1 1 14 31 198
Juni 9 1 5 3 18 37 158
Juli 5 3 9 3 23 52 114
August |3 - 5 2 15 38 146
Septem | 11 - 31 12 44 69 222
ber

Oktober | 2 2 4 - 15 39 184
Novem | 1 2 7 - 11 30 160
ber

Desemb | 2 1 5 1 17 38 168
er

2006

Januar | 4 - 7 2 13 36 212
Februar | 3 5 7 - 22 48 211
Mars 2 1 3 - 6 28 212
April 3 2 3 - 25 42 209
Mai 3 4 4 - 15 36 213
Juni 3 - 1 - 11 49 238
Juli 4 2 1 1 16 58 120
August | - - 3 1 6 47 134
Septem | - 1 - - 5 46 162
ber

Tabell 5.4: Artikkeltreff Tine 1 databasen til Atekst (Retriever Atekst)

Etter september 2005 har antall saker tilknytter hendelsen avtatt. September 2005
virker & vaere vendepunktet for media i denne hendelsen. Etter denne dato blir
hendelsen for det meste dratt frem som et eksempel nér det blir diskutert om
konkurranse og brudd pa konkurranseloven i1 det norske markedet. Et eksempel pa det
kan vi se i en artikkel i Aftenposten oktober 2005 (Aftenposten 06.10.2005). Da Tine-
saken ble dratt til retten og dommene ble anket helt til Hoyesterett har hendelsen fra
tid til annen blitt nevnt 1 media, men i lopet av den tiden har Tine igjen gjenreist sitt

omdemme i Norge.
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Figur 5.6: Tinegraf, treff pa sokeord i Atekst

Tine har i likhet med Gilde klart & gjenreise sitt gode omdemme i lopet av f4 ar. Aret
for hendelsen hadde Tine en omdemmescore pa 83,7 pd RepTrak'™ sine mélinger,
noe som tilsvarer et fremragende omdemme. I 2005 falt omdemme til Tine noe til en
score pa 55,2 noe som tilsvarer et svakt omdemme. Etter det har Tine sitt omdemme
bare steget og 1 2008 var omdemmescoren til Tine pd 76,4 noe som tilsvarer et godt
omdemme. P4 Synovate MMI sin maling i 2005 falt omdemmet til Tine 25 plasser
etter 13 &r pé toppen av malingen. I 2009 var de igjen pé toppen av malingen til

Synovate MMI (E24 27.08.2009).
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Figur 5.7: Tines omdemme 2004 — 2010 malt fra RepTrak (Paulsen, 2011)

Helt siden Tine-saken har Tine jobbet for & bygge opp sitt omdemme igjen, og de har

pé kort tid bygget opp omdemme igjen til et veldig respektabelt niva, blant de beste 1

landet. I &rets maling har Tine falt noe, fra en score pa 79,9 1 2011 til 76,7. Dette fallet

skyldes smorkrisen som var rett for julen 2011, men fallet er ikke dramatisk for Tine

og viser at deres omdemme 1 Norge er veldig solid selv etter en hendelse som

smeorkrisen.
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5.6 Sammenligning

Omdomme Omdomme Varighet Antall artikler
for hendelsen | etter markedets om hendelsen
(RepTrakTM hendelsen hukommelse | (medias
Pulse) (RepTrak™ betegnelse pé
Pulse) hendelsen
innen
varigheten til
markedets
hukommelse)
Adecco Ikke méalt 40,4 Feb — Sep Adecco-saken:
2011 527
8 maneder Adecco-
skandalen: 269
Terra Ikke malt 35,1 November Terra-saken:
2007 — 701
September Terra-
2008 skandalen: 609
11 maneder
Gilde 76 64,5 Mar — Jul E.coli-saken:
2006 285
5 maneder E.coli-
skandalen: 166
Tine 83,7 55,2 Feb — Sep Tine-saken:
2005 167
8 maneder Tine-
skandalen: 40

Tabell 5.5: Sammenligning av resultater fra caseanalyser

Sammenligningen viser at bedriftene har tatt ulik skade av hendelsene, grunnene til at
dette har gatt hardere utover noen av bedriftene har mange arsaker. Hindteringen av
saken, omdemmet for hendelsen, medias fokus pa saken, og hendelsens kritiske

omfang er viktige arsaker.

Adecco og Terra sitt omdemme hadde ikke blitt malt for deres respektive hendelser,
noe som har sammenheng med at de ikke har vert blant de 50 mest synlige bedriftene
1 Norge. Da de ikke forut for hendelsen har fatt méilt sitt omdemme er det vanskelig &
kunne se hvilket fall de har hatt i omdemme. Det vil vaere n@rliggende & anta at siden
de ikke har vert sd synlige forut for hendelsen vil de mote et storre tap i omdemme

enn bedrifter som Gilde og Tine som har hatt et etablert omdemme.

Til hvilken grad kan hendelsene sammenlignes? Hendelsene er alle kritiske hendelser
innenfor hver bedrift og deres fagomride. Mens enkelte av hendelsene har hatt storre
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innvirkning pd samfunnet og enkeltpersoner vil hendelsene kunnes sammenlignes
grunnet at de alle er kritiske for den enkelte bedrift. Det vil ogséd vaere fornuftig a
sammenligne hendelsene da de vil vise et storre utsnitt av samfunnet ved fire ulike

bedrifter innenfor ulike bransjer blir behandlet etter en hendelse.
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6. Diskusjon

e,y — T

Figur 6.1: Hindteringen av hendelsen pavirker hukommelse og omdemme

Casestudiene viser at det er forskjell 1 hvordan bedriftene er blitt pavirket av de ulike
hendelsene. Av sammenligningen kan man se at Adecco og Terra som i tillegg til 4 fa
en dédrlig omdemmescore etter hendelsen ogsa hadde lengst varighet pa markedets
hukommelse og sterst antall artikler om hendelsen. Mens Tine og Gilde som hadde et
sterkt omdemme for sine respektive hendelser ikke fikk like dérlig omdemme som
Adecco og Terra etter sine hendelser. Tine og Gilde hadde ogsa kortest varighet pa
markedets hukommelse og mindre artikler om sine hendelser. P& bakgrunn av
casestudiene kan man da si at varighet pd markedets hukommelse sammen med

medias betydning vil ha stor pavirkning p4 omdemme til bedriften.

Hukommelsen og omdemmetapet til en bedrift vil ogsa 1 stor del vaere pavirket av
hvilket omfang hendelsen er, og hvilke ringvirkninger hendelsen har for samfunnet
rundt seg. Som kunder og interessenter vil en tillegge seg assosiasjoner til en bedrift
dersom de har hatt en hendelse som har pavirket de eller kunne ha pavirket de. Det vil
for eksempel vaere mer kritisk dersom hendelsen forte til tap av menneskeliv eller

store gkonomisk tap for samfunnet eller enkeltpersoner.

En bedrift kan ta ulike valg for hvordan de ensker & hindtere en uonsket hendelse,
noen bedrifter vil fra dag en stille med dpne kort og dermed minske sannsynligheten
for at media skal grave opp informasjon som kan skade, mens andre bedrifter velger &

stille lukket med lite eller ingen informasjon om hendelsen. Skyldbyrden er ogsa
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viktig for bedriften, de ma vere villig til 4 pata seg ansvaret dersom de er de skyldige

1 hendelsen eller dersom det er noe de kunne ha gjort annerledes.

For en gir nermere inn pa hvordan en kan forebygge en uensket hendelse mé det ses

pé forebyggende tiltak for omdemme, omdemmestyring. Tiltak som bedriften kan

gjore for & overvake omdemme sitt. Apeland (2010) lister opp forskjellige tiltak som

kan hjelpe til for 4 nd mélet:

Veare oppmerksom og lytte til omgivelsene og samfunnet

Se pd omdemmemélinger, ha jevnlige moter med de viktigste
interessentgruppene, eller la de ansatte ha muligheten til & varsle om mulige

feil og problemer.
Faste rutiner

Ha et fast hierarki for hvem som skal varsles om mulige farer. Ha et

loggsystem som dokumenter farene som blir meldt.
La det vaere handlingsrom for den enkelte

De som blir varslet om mulig faresignaler m& ha muligheten og myndigheten

til & gjennomfere tiltak for & begrense en mulig skade.
Overvakning av aktivitet pd internett

Overvéke aktivitet pa Facebook, Twitter, blogger og chatterom. P4 internett
vil det potensielt vaere mulighet for at en hendelse starter, og bedriften kan

dermed ogsé avverge hendelser her.

Disse nevnte tiltakene kan hjelpe bedrifter til & unngd at uenskede hendelser oppstar,

men det vil ikke vere et tiltak som kan forhindre alle mulige hendelser, men vil kunne

begrense mulige hendelser som kan oppsta.
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6.1 Kritiske faktorer for hindtering

De kritiske faktorene knyttet til handteringen av en hendelse kan knyttes opp mot
synlighet, seregenhet, autentisitet, penhet, og konsistent som er kriteriene i Fombrun
og van Riel sin ”Roots of Fame” (2004). Synligheten deles inn i to hovedgrupper,
offentlig synlighet og markedssynlighet. Nér en bedrift er synlig for bade
offentligheten og markedet vil den dra nytte av det nér det gjelder omdemme sitt da
en bedrift som er veldig synlig vil ha forutsetningene for 4 ha et sterkt omdemme som
vil hjelpe bedriften senere. Seregenheten til en bedrift kan vare en fallgruve for
héndtering av en uensket hendelse, dersom hendelsen viser at det er brudd pa den
seregenheten som bedriften har vil det vaere et slag for bedriften. For eksempel
dersom en bedrift har et slagord som sier ”Alltid lave priser” sa viser det seg at
bedriften 1 lang tid har holdt prisene heyere enn konkurrenter selv om de selv
reklamerer seg som de billigste i markedet. Autentisitet eller @rlighet er viktig for
bedriften nar det kommer til hndtering av en uensket hendelse. Autentisitet har
sammenheng med identiteten til bedriften og dersom de har en fullt konstruert
identitet vil bedriften dra nytte av den i en vanskelig periode. Apenheten til bedriften
er en nekkelfaktor for hindtering, &penheten vil ogsd han en direkte sammenheng
med autentisiteten til bedriften. At en bedrift er konsistent vil si at bedriften har et
opparbeidet inntrykk blant sine interessenter og konsumenter, seregenheten og

konsistent kan da sies 4 ha en sterk sammenheng.

Det vil ogsa veare et spersmadl om hvordan media skal hdndteres nér en stir foran en
uensket hendelse. Bedriften har i praksis to ulike valg, enten beklage feilen som har
skjedd eller sla tilbake mot media. Valgene her vil vare pavirket av hvor stort ansvar
bedriften har for den gitte hendelsen og hvor teffe lederne i bedriften tor & fremsta.
Media sin posisjon i samfunnet er veldig viktig for den enkelte bedrift, det er ikke
uten grunn at media kalles for ’den fjerde Statsmakt™ i Norge. Forbrukere og
interessenter vil lett la seg pavirke av media og dermed vil media handtering vere en

kritisk faktor for enhver bedrift.
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6.2 Hindtering av omdemmetap
Etter at en uensket hendelse har oppstédtt mé bedriften ta standpunkt til hvordan den
skal hindtere det pafelgende omdemmetapet. Bedriften vil ha som et mal at

omdemmetapet skal vere minst mulig skadelig pd lang sikt.

Héandteringen av omdemmetap vil 1 stor grad dreie seg om at bedriften pa mest mulig
mate fremstar som at de har héndtert hendelsen ved a vere apne, ®rlige, tilgjengelig
og ta ansvar for hendelsen. Da Gilde vinteren 2006 fikk informasjon om at en
héndfull barn var blitt smittet av E.coli bakterie, og mistanken var rettet mot kjottdeig
fra Gilde, satte Gilde i gang en storstilt aksjon for & komme til bunns i saken. Gilde
brukte daglig sine nettsider til & komme med informasjon knyttet til hendelsen og
ledelsen til Gilde stilte opp for media pé best mulig mate. Gjennom sin handtering

klarte Gilde a vinne tilbake folket selv etter en slik hendelse (Apeland 2010).

Etter at en uensket hendelse har skjedd er det viktig for bedriften & gjenreise
omdemme mot et nivd slik som de hadde for hendelsen. Gjennom case analysene ser
man at bedrifter som Gilde og Tine, som hadde et etablert og sterkt omdemme for
hendelsen, kommer raskere opp pa et tilsvarende omdemmeniva enn bedrifter som

Terra og Adecco.

Case analysene viser at det er forskjell 1 hvilket omdemmetap en bedrift blir pafort, og
en mé dermed ta ulike utgangspunkt ndr en skal hdndtere det omdemmetapet en har
blitt pafert. Men handteringen av hendelsen ber ta utgangspunkt i noen faste
retningslinjer, ett forslag til retningslinjer for handtering av en uensket hendelse blir

presentert i neste delkapittel.

Omdemmetapet vil som nevnt tidligere bli pavirket av ulike faktorer som: omdemme
for hendelsen, handteringen av hendelsen, markedets hukommelse og hendelsens
omfang. Hindteringen av hendelsen blir da den eneste faktoren som bedriften kan
pavirke nar det gjelder omdemmetapet etter at hendelsen har skjedd. Men
handteringen av hendelsen vil ha pavirkning for hvordan markedets hukommelse blir
og en god handtering kan begrense omfanget av hendelsen dersom det blir satt 1 gang

riktige tiltak tidlig i prosessen.
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Som nevnt 1 delkapittel 6.1 er media ogsa en viktig faktor som ma handteres riktig,
ikke bare nédr det kommer til selve hendelsen men ogsa for det pafolgende
omdgmmetapet. A ha en dpen og god tone med media vil hjelpe bedriften tilbake pa

riktig spor, det vil veere ingen fordel & ha media imot seg.

6.3 Retningslinjer for hindtering av uenskede hendelser

Alle saker og hendelser vil vaere forskjellig og dermed takles og behandles ulikt, men

noen faste retningslinjer for hvordan en uensket hendelse ber takles er nedvendig.

Retningslinjene for handtering av uenskede hendelser kan ses pd som en sammenheng
med de kritiske faktorene til hdndtering og héndtering av omdemmetap.
Retningslinjene som blir presentert i denne oppgaven er utledet etter informasjon om
Gilde sin handtering av E.coli-saken og Fombrun og van Riel sin ”The Roots of
Fame”. Kildene som ble valgt ved utledning av retningslinjene er valgt da Gilde sin
héndtering av E.coli-saken er brukt som ett eksempel pa god hindtering av uenskede
hendelser i blant annet Apeland sin litteratur, og Gilde kom raskt tilbake pa ett
omdemmenivd som de hadde for hendelsen. ”The Roots of Fame” er kriterier som en
bedrift bar om ikke ma ha dersom en skal ha et godt omdemme. De to kildene blir da

ett godt grunnlag for 4 utarbeide retningslinjer for hindtering av uenskede hendelser.

* Ha etablerte rutiner for behandling av en eventuell hendelse: Ha en
slagplan utarbeidet pd forhénd for hvordan uenskede hendelser skal handteres.
Ma vere klare oppgaver for den enkelte

* Vere synlig og tilgjengelig for media og offentligheten: Noen mé kunne
uttale seg til media, media ma ha noen a forholde seg til. Den eller de som er
tilgjengelig for media ma ha god kjennskap til hendelsen og prosessen videre.
Bruke nettsidene til bedriften og sosiale medier til & gi informasjon om status
jevnlig

* Veare dpen med informasjon for 4 unnga spekulasjoner og rykter: Legg
alle fakta pd bordet, de vil komme ut for eller siden uansett

* Ta selvkritikk for ting som kunne blitt gjort annerledes i forkant av

hendelsen: Vis til alle at dere vil og har lart noe av hendelsen som har skjedd
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* Ta ansvar for hendelsen dersom det er bedriftens skyld: Vis at bedriften

har gjort en feil, men at vi er sterke nok til 4 ta pa oss ansvaret
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7. Konklusjon

I dette avsluttende kapittelet vil det pa bakgrunn av diskusjonen ta en stilling til
problemstillingen i oppgaven: “Hvilken betydning har markedets hukommelse av en
uensket hendelse for pafelgende omdemme tap og hva kan gjeres for & minimalisere

omdemmetapet?”’

Omdemme er en viktig del av en hver bedrift, men noen bedrifter kan leve med et
dérlig omdemme, mens noen bedrifter er helt avhengige av et godt omdemme. Er
markedsposisjonen din stor nok vil ikke omdemme ha like stor innvirkning pa
bedriftens fremtid som for bedrifter med mindre markedsposisjon. Dette er noe som
man kan se i1 bedrifter som Telenor og Norwegian, da de har sa stor posisjon i
markedet at omdemme deres ikke vil pdvirke dem s& mye. Da Norwegian ikke har sa
mange konkurrenter i markedet har ikke kundene s& mye valg nér de skal fly

innenlands.

Formélet med oppgaven var a lage en studie av markedets hukommelse og etablere
retningslinjer for handtering av uenskede hendelser for & minimalisere tapt
omdemme. Hukommelsen til markedet er bare en av mange faktorer som vil pavirke
en bedrifts omdemme etter en ugnsket hendelse. Men det er uten tvil en stor faktor,
men som en bedrift har en muligheten til & kunne pévirke til en viss grad hvordan
hukommelsen i markedet blir gjennom sin hindtering av hendelsen. Hindteres
hendelsen pa riktig mate vil ikke hendelsen & samme negative effekt som de som

handterer hendelsen pa feil mate.

I dette arbeidet har det blitt kartlagt kritiske faktorer som pavirker en bedrifts
omdemme, markedets hukommelse og pafelgende omdemmetap i etterkant av en
uensket hendelse. De kritiske faktorene har blitt sett pd som “The Roots of Fame”,
som er kriterier for & ha og opprettholde et godt omdemme som er utviklet av

Fombrun og van Riel.

Gjennom case studier av Adecco, Terra, Gilde, og Tine har det blitt kartlagt bedriftens
héndtering av uenskede hendelser og markedets hukommelse og det pafelgende
omdemmetapet det forer til. Gjennom analysen kom det tydelig frem at de bedriftene
som hadde et godt opparbeidet omdemme kom bedre ut av en hendelse. Opparbeidet

omdemmekapital er da en avgjerende faktor dersom bedriften skal komme raskt
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tilbake til den posisjonen de hadde for hendelsen. Den omdemmekapitalen bedriften
har opparbeidet seg for en eventuell hendelse virker & vere avgjorende i slike

situasjoner.

Det er vanskelig & se bort 1 fra Gilde nar en skal komme med en konklusjon for
hvordan man kan begrense et omdemmetap. Gilde fremstod som en bedrift som hadde
laget en slagplan for hvordan en skulle hdndtere en hendelse av en slik karakter.
Mange bedrifter har noe 4 leere av maten Gilde kom seg ut av situasjon og héndterte

hendelsen.

Etter analysen har det blitt etablert retningslinjer for handtering av uenskede
hendelser for & minimalisere omdemmetap. De etablerte retningslinjene er utledet

etter informasjon om Gilde sin handtering av E.coli-saken og ”The Roots of Fame”.

Til hvilken grad markedets hukommelse pavirker omdemmetapet synes i stor grad &
avhenge hvordan bedriften handterer hendelsen innad og utad. Et tap av omdemme er
en stor risiko bedrifter kan mete. Bedrifter har mye 4 vinne pa & ha et godt og sterkt

omdemme slik at de kan std sterkere rustet mot en eventuell hendelse 1 fremtiden.

7.1 Videre arbeid

Analysen har vist at en bedrift med sterkt omdemme vil ha sterre muligheter for &
takle en uensket hendelse og at hidndteringen av hendelsen er viktig for hvordan den
pafelgende omdemmetapet blir. For & kunne konstantere hvor stort omdemmetap en
bedrift fir etter en uensket hendelse kunne det ogsa vert interessant a sett pa fall 1
aksjekurs eller verdi av selskapet samt selskapets inntekter og utgifter etter en uonsket
hendelse. Aksjekurs og omdemme er tidligere blitt sett pa i andre studier, men ikke i
sammenheng med markedets hukommelse, det vil dermed kunne vere en interessant

retning 4 ga 1 en videre studie innenfor markedets hukommelse og omdemmetap.

Oppgaven viser ogsd at markedets hukommelse blir pavirket etter hvor stor og intens
mediadekningen av saken er. Ett videre arbeid innenfor temaet markedets
hukommelse vil vere til nyttig hjelp for bedrifter som blir utsatt for uenskede
hendelser. Ett slik arbeid vil vere nedvendig & gjores ved hjelp av et stort antall case

studier og en dypere analyse av de enkelte hendelsene og bedriftene. Arbeidet ber,
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dersom mulig, ogsé se pa hendelser i utlandet for & kunne trekke noen

sammenligninger og tanker om det norske markedet versus ett utenlandskmarkedet.

Ett videre arbeid om markedets hukommelse og varighet av markedets hukommelse
er ogsé nyttige temaer som ber utdypes enda mer, da det er lite om ingen faglitteratur
om emnet. Ett studie av markedets hukommelse vil kunne vere anvendelig i ulike

fagfelt, da serlig innen mediafaget, markedsfering og risikostyring.
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Har sikret 70 seire

- Vi er veldig skuffet over at
behandlingsfristen for saker
faktisk ikke overholdes, sier
riksrevisor Jargen Kosmo.

Bryter

frister 1
barne-
verns-

saker

Nesten ingen barneverns-
saker som kommer opp i fylkes-
nemndene, behandles innen
fristen pi fire uker.

Riksrevisjonen har tatt opp
problemet med overskridel-
ser flere ganger. Ogsa drets
rapport blir behandlingsti-
den gjenstand for en alvorlig
merknad.

Skuffet. Revisjonen for fjor-
dret viser at fylkesnemndene i
nzrmere 90 prosent av sake-
ne har en behandlingstid som
overstiger barnevernlovens mal
om fire uker. Det var heller in-
gen forbedring & se fra foregd-
ende ar.

- Vier veldig skuffet over at
behandlingsfristen for saker
faktisk ikke overholdes, sier
riksrevisor Jorgen Kosmo.

Utviklingen har bare blitt
verre i lopet av de siste drene.
Riksrevisjonen har hatt merk-
nader om dette siden 2008.

- Det har vart betyde-
lig politisk oppmerksomhet
rundt dette, og det har veert
en ressursmessig okning. Al-
likevel ser vi dette resultatet,
sier Kosmo.

Lang. - Det er apenbart at
for barn, serlig barn som er
i en vanskelig situasjon, er en
behandlingstid p over fire
uker meget vanskelig 4 skul-
le hindtere, sier han.

Antall saker okte med 18
prosent i fjor, og det var en
sterk okning i ubehandlede
saker ved utgangen av dret.
Det har ogsi vert store utfor-
dringer knyttet til bemanning
av fylkesnemndene.

Allerede i 2008 tok kon-
troll- og konstitusjonskomi-
teen opp den lange saksbe-
handlingstiden. NTB

Sigbjern Kiserud

sigbjorn.kiserud@vl.no

22310310

Pilegges overtid
uten ekstra
betaling. Far
sparken hvis de
stiller ubehage-
lige sporsmal. Na
straffes norske
arbeidsgivere.

Advokatfullmektig Sebastian
Garstecki ved advokatkonto-
ret Andersen & Bache-Wiig
har vunnet 70 tvister i retts-
salen, konfliktridet eller di-
rekte mellom to parter. Alle
handler om slett behandling
av polske arbeidere.

Siden 2011 startet for snart
11 mineder siden har han
fortsatt ikke tapt en eneste
sak.

Béde faglaerte og ufagler-
te polske arbeidere kom-
mer til Norge med forven-
ting om et trygt arbeids-
marked, men virkelighe-
ten er dessverre en helt an-
nen. Det hevder advokatfull-
mektig Sebastian Garstecki.
- Polske arbeidere har godt
inntrykk av nordmenn og tror
de vil bli behandlet godt nir
de ber om jobb, sier han.

For polakker i Norge er
imidlertid utfordringene sto-
re.

Rart. Listen over brudd pi
arbeidslivets lover og regler
er lang:

M Polske arbeidere blir palagt
overtid, men fir ikke overtids-
tillegg.

W Polakker med kontrakt far
ikke jobbe si mye som de har
krav pa.

M Arbeidere som stiller spors-
mil ved sine rettigheter, far
sparken.

M Polakker fir ikke lonn et-
ter tariff.

Garstecki hevder arbeids-
giverne ikke tar problemene
pé alvor.

- Det er rart at arbeidsgi-
vere tror de kan ta si lett pd
i ansette en polakk. De snak-
ker om polakker i en sjargong
som om de har lavere status,
hevder han.

Far fyken. Garstecki er selv
fodt i Polen, men oppvokst i
Norge. Han er nyutdannet ju-
rist og lesset ned med opp-
drag fra polske arbeidere som
forlater hjemlandet for 4 so-
ke lykken i ett av verdens ri-
keste land.

- Grunnen til at jeg har

POLAKKER

europeisk statsborgerskap
enn norsk innvandret til

45.600 personer med annet

Norge i fior - i hovedsak for
4 arbeide. Den storste grup-
pen kommer fra Polen. | 2010
kom det hele 11.300 polakker
til Norge — noe som var nes-
ten 1.000 flere enn aret for.
Utvidelsen av EU med atte
nye medlemsland i Baltikum
og Sentral-Europa i mai 2004
ga lettere adgang til innreise
og opphold i Norge for borge-
re fra disse landene, deriblant
Polen.

SSB

fra

Latfullmekt: }

fitt si mange, er at jeg snak-
ker polsk. Tidligere har man
mitte bruke tolk for & kunne
komme i kontakt med advo-
katen, forklarer han.

Trenden i arbeidsmarkedet
er tydelig, mener juristen som
jobber i Advokatfirma Ander-
sen & Bache-Wiig:

- Jeg jobber mest med opp-
sigelser, og de er ofte grove.
Mange blir sagt opp bare for-
di de oppdager at de har krav
péd feriepenger. Da sparker
gjerne arbeidsgiveren polak-
ken og tar inn en ny. Nir den
nye polakken stiller sporsmal
ved sine rettigheter, blir ogsa
han sparket. Si lenge man tier
stille, jobber man det man skal

. n
p, sier advokat

og ikke krever noe, fir man
jobbe. Hvis man krever noe,
blir man sparket, slar han fast.

Feilsltt. Garstecki langer ut
ogsd mot det han kaller feil-
slitt politikk.

- Det viktigste er ikke & pose
penger inn i Arbeidstilsynet,
men & gi mer til gratis norsk-
opplaring. Jeg ser at det er
en slags hierarkisk ordning.
De som kan verken norsk el-
ler engelsk, kan heller ikke
noe om sine rettigheter. Hvis
man ikke forstar spriket, for-
stdr man ikke mye, sier han.

— Hovem er verstingene?

- Byggebransjen er verst.
Der ser vi at mange konkurs-

- Byggebransjen er verst. Der ser vi at mange konkursryttere utnytter systemet maksimalt ved 4 ga
ksjeselskap til aksj S Garstecki.

Foto: Siv Dolmen

ryttere utnytter systemet mak-
simalt ved & gd fra aksjeselskap
til aksjeselskap. I tillegg har
du bemanningsbyriene som
tror de kan slippe unna over-
tidstilleggene, sier han.

Ukjent. At bemanningsbyrie-
ne tror de kan slippe overtids-
tillegg, er ukjent for Per Ber-
gerud, styreleder for beman-
ningsbransjen i NHO Service.

- Jeg kjenner til den sikal-
te Adecco-saken, og jeg vet at
de har rettet opp i de forhold
som ble avslort. Ellers kjenner
jeg ikke til noe lignende. Som
bransjeforening har vi intet
innsyn i den daglige driften,
sier han.

side © - VART LAND - onsdag 23. november 2011
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lerra scorer hgyest - Dagens Neeringsliv - Morgen - Nyhetskli... http://web retriever-info.com/services/archive html?method=d...

A 3etriever

DagensNaringsliv

Sokeord markert

Terra scorer hgyest

Dagens Neeringsliv Morgen 05.10.2009 Side: .
Les ogsa

19
- Betaler bedrifts skatten med glede
Trender-Avisa - 03.11.2011

Banksjef Bjgrn Asle Hynne i
Adresseavisen - 30.11.2010

Banken kigper megler

Forfatter: ANITA HOEMSNES, Oslo

Skandiabanken holder stand som banken med de

mest lojale kundene, men Terra Gruppens banker er Trender-Avisa - 01.02.2012
en klar vinner nér det gjelder kvalitet pa personlig Vis flere v
service. -

- Vi har fatt mange kunder gjennom finanskrisen, sier banksjef Bjgrn Asle Hynne i Aasen Sparebank i
Nord-Trgndelag.De 78 bankene i Terra Gruppen er med som nykommer p& Epsi Ratings arlige
kundeundersgkelse for den norske bankbransjen. De har fatt en god start. Bare Skandiabanken og
Handelsbanken har mer tilfredse kunder enn Terra nar alle kriterier males under ett. Terra Gruppen havner
imidlertid helt til topps pa delmalingen av kvalitet pa personlig service. Banksjef Bjgrn Asle Hynne i Terra-
banken Aasen Sparebank er sveert glad for resultatet, men ikke sa overrasket. Tilbakemeldinger fra
eksisterende kunder og tilstramningen av nye kunder det siste aret har gitt han tro pa at de har klart & fa til
en kvalitet pa servicen som storbankene ikke nar opp til.

- | de usikre tidene det siste aret har det veert mange kunder som er kommet til oss fra sterre banker. De
vil ha trygghet og nzerhet, og ikke minst en bank som er mer fleksibel enn de stgrre bankene, sier Hynne.

Det er seerlig bedriftskunder som kommer til den lokale banken etter & ha mett motstand hos de store
bankene.

Pa ta hev etter "Terra-saken"

Resultatet av Epsis kundeundersgkelse smaker ogsa godt for Terra-banker som de siste arene har jobbet
hardt for & kvitte seg med stempelet etter "Terra-saken".

- Vi liker na best a kalle den "kommunesaken" vi da, smiler Hynne.

Han innremmer at det kan veere vanskelig a fronte navnet Terra i noen sammenhenger, men mener at
opprydningen etter Terra Securities salg av sammensatte spareprodukter til norske kommuner har veert
sunn.

- Vi har ryddet opp i eget hus. Vii Terra-alliansen stiller store krav til administrasjon og datterselskap i
konsernet. Na var heller ikke smabankene de som solgte disse produktene, sa det blir ikke hengende ved
oss. Men det er klart vi er skjerpet og litt pa ta hev etter en slik sak, sier Hynne.

Kongen pa haugen

Ingen banker kan imidlertid detronisere Skandiabanken fra toppen av Epsis arlige kundeundersgkelse.
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Banken far en score naer ti poeng hgyere enn Handelsbanken som ligger pa andre plass.

- Skandiabanken er i en seerklasse nér det gjelder kundelojalitet, sier daglig leder Fredrik Hast i Epsi
Norway.

Den gebyrfrie banken far ogsa flest poeng i kategorien "verdi for pengene”.

DnB Nor ma nok en gang forholde seg til at deres personkunder sender banken ned pa desidert
sisteplass i karingen. Storbanken har ikke hatt lavere score siden Epsi startet malingene sine i 2002.
Mellom Skandiabanken og DnB Nor skiller hele 15 poeng pa Epsis indeks for hvor tilfredse bankkundene
er.

- Tilsvarende malinger i andre land viser at kundetilfredsheten med bankene har gatt ned i lepet av
fioréret. Det gjelder seerlig i Danmark og i Baltikum. Det kan naturlig nok ha noe med finanskrisen & gjare,

sier Host.

| Norge har kundetilfredsheten holdt seg pa samme niva, men forskjellen mellom bankene har blitt starre.

© Dagens Neeringsliv

Version 5.5.25 - Retriever AB - ret-web01.retriever.no - 12.06.2012 12:59:40 - w00891 - supportnorge@retriever.no / +47 22 91 03 50
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http://www.aftenposten.no/helse/Gilde-punger-ut-6407194 ht...

Utskrift er sponset av InkClub

in Club

Gilde punger ut

Gilde betaler forelegget pa to millioner kroner etter E.coli-skandalen.

Publisert: 20 jul. 2006 (16:18) Oppdatert: 19.0kt. 2011 (19:23)

Gilde fikk boten for i perioden 7. april
til cirka 29. april & ha solgt 1.500 kilo
med spekemat som Mattilsynet hadde
nedlagt omsetningsforbud mot. Da
forelegget ble utstedt tidligere i juli,
uttalte Gilde at selskapet var
uforberedt pa en slik reaksjon og at en
rettssak ikke kunne utelukkes. Na har
Gilde imidlertid bestemt seg for a
betale boten.

— Gilde Norsk Kijgtt betaler
@kokrims forelegg. Det er en samlet
vurdering og enske om fokus pa
framtiden som har veert avgjerende for
var beslutning, sier konsernsjef Axel
Krogvig i Gilde Norsk Kjatt.

Han understreker at Gilde aldri
mente & omga omsetningsforbudet fra
Mattilsynet.

— Etter hendelsen har vi hatt en

Masteroppgave 1 Okonomi og Administrasjon

omfattende gjennomgang av rutiner
og fitak i tett dialog med
myndighetene for & unngd feil i
framtiden, sier Krogvig. Han legger til
at Gilde er glad for at det ikke er
pavist farlig E.coli i de varene som ble
sendt ut ved en feil, og at ingen har
blitt syke av a spise varene.
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Ny ordlyd i kontraktene

Kommunikasjonsdirekter Signe Horn i Konkurransetilsynet mener ordlyden i
kontrakten Forbruker.no har fatt tilgang til er ny.

Peter Markovski

Publisert: 06.0kt. 2005 (23:57) Oppdatert: 15.0kt. 2011 (23:33)

Kommunikasjonsdirektgr Signe Horn i
Konkurransetilsynet mener ordlyden i
kontrakten  Forbruker.no har fatt
tilgang til er ny.- Vi gnsker derfor
umiddelbart & se pa en avtale av
denne typen, for & se om det
foreligger brudd pa konkurranseloven.
Men jeg vil understreke at en
eneleverandgr-avtale i utgangspunktet
ikke er forbudt, sier hun.Et eksempel
er hvis et bryggeri har en slik avtale
med bare ett utsalgssted. Da vil ikke
lovens bestemmelser om begrensning
av konkurransen i markedet komme til
anvendelse.Det er ikke ferste gang
Konkurransetilsynet ser pa bransjen.-
Vi har gatt gjennom disse avtalene
tidligere, senest i 2004. Da har vi ikke
funnet grunnlag for brudd pa
konkurranseloven. Men det at vi
konkluderte slik i fjor, betyr ikke at vi
ikke er interessert i dette na. Dette er
et stort og viktig marked, som vi
holder under kontinuerlig oppsikt, sier
Horn.Grunnlaget for fiorarets
konklusjon var den juridiske forskjellen
mellom  eneleverandgr-avtaler  og
hovedleverandgr-avtaler.- Vi oppfattet
ikke de avtalene vi undersgkte som
eneleverandgr-avtaler, sier

Horn.Forsker Runar Dgving er ikke
forngyd med tilsynets arbeid i denne
saken.- Jeg stusser over at
Konkurransetilsynet ikke har gjort noe
med dette. De burde ha veert mer
synlige og tatt tak i saken, sier han.
Det avviser Signe Horn.- Da kan han
ikke ha fulgt med. Dette har vi som
sagt tatt tak i flere ganger.Den na
velkjente Tine-saken handler om at
Konkurransetilsynet mener Tine har
misbrukt sin dominerende stilling ved
& innga en avtale med Rema 1000 om
at Tine skulle veere eneleverander av
ost. Horn mener det ikke gar an &
sammenligne slike saker i forskjellige
bransjer, og at hver sak ma sees pa
seerskilt.

- Umulig 8 komme inn

Oslo Mikrobryggeri opplevde at det
var umulig & fa puber og restauranter
til & selge olet deres.- Det var umulig
&4 fa levere ol til restauranter der
Ringnes allerede var leverandgr. Det
forte til at vi etter hvert ga opp a fa
innpass, sier Christopher Jerner,
medeier i Oslo Mikrobryggeri. Det lille
bryggeriet fikk rett og slett ikke solgt
olet de produserte.- Det hjalp lite at

kundene likte glet. De fikk jo ikke kjopt
det pa utestedene. Vi hadde heller
ikke rad til & betale for hylleplassen i
butikkene. Dette @dela mye for en ny
aktgr som oss, sier Jerner. Han mener
bryggerigigantenes finansielle muskler
holder andre akterer ute.- De store
bryggeriene opptrer i mange tilfeller
som banker. De laner pub- og
restauranteiere penger mot at de far
enerett til salg av @l, sier han. Han
forteller om rene budrunder etter
konkurser og eierskifter, som ikke er
uvanlig i restaurantbransjen.- Nar nye
eiere overtar, star gigantene i ke for &
fa leveranseavtaler. Ofte gar avtalen til
bryggeriet som byr hgyest i form av
lan til eierne. Denne karusellen hadde
ikke vi mulighet til & veere med pa, sier
Jerner. Noen ar etter starten i 1992
var det ingen vei tilbake: Jerner og
kollegene matte begrense salg av glet
til egendrevne
utsalgssteder.Ringnes-sjef Jan Bodd
avviser beskyldningene om utldn av
penger- Vi er ingen bank. Var
oppgave er a veere et effektivt
bryggeri som tilbyr
konkurransedyktige betingelser, sier
Bodd.
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