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ABSTRACT

Titel: Fortroendekrisens kommunikation — en retorikstudie av Kommunals kriskommunikation vid skandalen2016
Forfattare: Isabelle Brinkaker Backer

Kurs: Uppsatsarbete vid institutionen for filosofi, lingvistik och vetenskapsteori

Handledare: Dick Kasperowski

Syfte: Syftet med denna studie &r att undersoka hur man kan forsta den krisretorik som férbundsordférande
Annelie Nordstrom for fackforbundet Kommunal anvénde sig av vid den fortroendekris som uppstod i samband
med den uppmarksammade skandalen januari 2016. D& avslojade Aftonbladet att Kommunal forlorat 6ver 300
miljoner kronor pa att driva krog- och konferensverksamhet, samtidigt som Kommunal vid flera tillfallen hyrt ut
sin lyxkrog Metropol Palais till nakenkabaré och champagnefester med en kénd svensk porrstjarna.
Styrelsemedlemmar har ltit organisationen sta for notor som avsett sprit, vin och shower, istéllet for att var person
statt for denna egna kostnad sjélv. Kort kommenteras ocksd Kommunals egna inldgg pa Facebook under
tidsspannet 13-20 januari samma ar utifran krisretorisk syn. Studiens syfte ar av vikt for att i mojligaste man kunna
bidra till 6kad kunskap om organisationers kommunikationsstrategiska arbete vid hantering av fértroendekriser

utifran ett krisretoriskt perspektiv.

Metod: Mitt val av forskningsmetod vid utférandet av denna studie har varit utifran en kvalitativ undersoknings-
metod med sarskilt fokus mot retorisk analys. Jag har valt att se Gver bade en del av borjan och slutet pa
Kommunals krisperiod samt kort ta del av Kommunals inlagg pa deras Facebooksida under samma tidsspann.
Retorikteorierna image restoration theory och apologia var de teorier som anvéndes som metodolgisk resurs vid

studien.

Material: Jag utgér frdn den forsta och andra presskonferensen som rér Kommunals skandal dir Annelie
Nordstrom uttalat sig. Dessa pressmeddelanden utspelar sig vid krisens bérjan den 14 januari och krisens slut den
20 januari. Dessa pressmeddelande &r tagna fran Aftonbladets hemsida och Sveriges radios hemsida. De textinlagg

som jag ocksa utgdr ifran kommer fran Kommunals egen sida p& Facebook.

Huvudresultat: Kommunals skandal kannetecknas som en fortroendekris pad grund av att fortroendet for fack-
forbundet paverkats negativt efter att fackforbundet avslojats ha agerat omoraliskt gentemot sina medlemmar.
Kommunal anvéande fackforbundets pengar pa ett satt som var till kraftig nackdel for forbundets medlemmar och
anviande pengarna utan medlemmarnas vetskap. Fortroendet skadades ytterligare da det tog en hel vecka efter det
att Kommunal blivit avsljad via media for ordféranden att be om en offentlig ursakt och aterkoppla med en
atgardsplan. Utifran image restoration theory anvénde sig ordféranden vid presskonferensen den 14 januari framst
av strategierna forminskning och bortférklaring och vid presskonferensen den 20 januari anvande ordféranden sig
frémst av strategierna att be om ursékt och att kompensera. Vid presskonferensen den 14 januari har forsta och
tredje grundformerna av apologia utlésts och som innefattar fornekande av skuld samt differentiering dér ord-
foranden fornekar det som Kommunal anklagats for genom bortférklaringar och forminskning av héndelsens
forargelsevackande karaktéar. Vid presskonferensen den 20 januari har fjarde grundformen av apologia utlésts

vilket innefattar att man ber om ursakt.

Nyckelord: Kriskommunikation, krisretorik, fortroendekris, organisation, skandal, apologia, image restoration

theory, Kommunal, fackférbund.
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INLEDNING

Kris som begrepp definieras oftast som en handelse som uppkommit ovantat och upplevs som
hotfull. En kris beskriver ocksa de organisationer som misslyckats med att pa ett tillfreds-
stallande vis hantera och agera i en krissituation (Falkheimer et al., 2009). Kriser ar nagot som
“drabbar” organisationer, det vill sdga enheter som organiserar individer kring ett mal och en
struktur, beskriver Orla Vigsg (2016:15) — professor och forskare inom politisk kommunikation
och kriskommunikation. Tidigare beskrevs en kris som uppstatt som plétslig och hotade viktiga
delar inom ett verksamhetsfélt. Om man inte snabbt 16ste krisen kunde den sprida sig och skapa
stor forodelse. Bilden av hotet har idag beskrivits tydligare da hotet &r sett som just ett hot mot
organisationens prioriterade mal. Vigsg (2016:13) lyfter att till vardags anvands ordet kris for
att beskriva en mangd olika fenomen i vérlden och att det handlar om allt fran sadant som
hander pa det personliga planet via sadant som drabbar ett foretag, till vittomfattande globala

situationer som finans- och klimatkriser. Det centrala i krisforstaelsen ar osékerheten.

Mral och Vigsg (2013:4) beskriver att man har kunnat se hur olika myndigheter, personer i
ansvarsstallning eller foretag har bedrivit en specifik kommunikativstrategi utat med varierande
framgang da kriser eller olyckor intraffat. En krissituation karakteriseras oftast av osakerhet dar
invanda rutiner, varldsbilder, identiteter med flera kan ifragaséattas. |1 och med detta, beskriver
Mral och Vigseg (2013:8) att det aligger beslutsfattare och krisorganisationer att beméta denna
osakerhet med kommunikativa strategier som tar hansyn till medborgarnas intressen och
kanslor. Detta géller bade manniskors behov av trovardig information och hansyn till individers
farhagor och oro. Strategierna bor i slutandan bidra till att langsiktigt skapa trygghet och tillit
hos befolkningen. Att inneha en krishanteringsformaga handlar till stora delar om férmagan att
kommunicera pa ett andamalsenligt och trovardigt satt. Det galler inom och mellan
organisationer, foretag, kommuner, landsting och myndigheter, men framfér allt géller det till

och med medborgarna. Mral och Vigsg (ibid.) beskriver vidare att samverkan och samordning
vid en kris krdver genomténkta kommunikativa strategier — vilka inte enbart innefattar
informationsfragor. Fakta behover tolkas och atgarder forklaras, vilket kan behéva ske bland
annat i form av argument och symboliska handlingar. Dessa bor ocksa vara val anpassade till

mottagarens forutsattningar.



Vid den sé kallade ”Kommunalskandalen” 2016 uppstod just en kris, och till och med en sa
kallad skandal, efter att Aftonbladet avslojat att fackforbundet Kommunal spenderat
medlemmarnas pengar pa krog- och konferensverksamhet samt lyxresor, porrshower och
utrikesministerns hyreskontrakt. Detta har inneburit en forlust pa éver 300 miljoner kronor for
fackforbundet. Aftonbladets granskning var startskottet pa en turbulent tid for Kommunal. Efter
avslojandet uppkom standigt nya uppgifter i medierna och bade ansvarig kassér och ordférande
for Kommunal kom att avga fran sina respektive uppdrag inom férbundet. En konsekvens av
att denna skandal avsl6jats var att Kommunal forlorade runt 14.000 medlemmar (SVT Nyheter
160116). Det &r just denna skandal som det har valts att fokuseras pa i denna studie om
fortroendekris som fenomen, eftersom fortroendet for fackforbundet skadats efter att man inom
Kommunal utnyttjat medlemmarnas pengar till privata angelagenheter. Beroende pa hur man
valjer att agera i en kris och skandal sa kan konsekvenserna komma att leda till en fortroendekris

om inte kriskommunikationen hanteras genom val utarbetade kommunikativa strategier.

Syftet med denna studie ar att undersoka hur man kan forsta den kommunikation som anvandes
vid den kris som uppstod i samband med den uppmérksammade skandalen 2016. Néarmare
bestdamt att undersoka hur man kan forsta den krisretorik som forbundsordforande Annelie
Nordstrom for fackforbundet Kommunal anvande sig av. Jag har valt att undersoka skandalen
kring Kommunal da konsekvenserna blev sa omfattande, ett tapp pa 14 000 medlemmar,
avgangna ordforanden och kassor och stora ekonomiska forluster. Dessutom ar det empiriska
materialet bade omfattande och rikt ur ett retoriskt perspektiv. Studiens syfte &r av vikt for att i
mojligaste man kunna bidra till 6kad kunskap om organisationers kommunikationsstrategiska
arbete vid hantering av fortroendekriser utifran ett krisretoriskt perspektiv. Mral och Vigsg
(2013:4) framfor att genom att studera olika handelser kan vi dra lardomar av misslyckanden
och framgangar efter att vi tagit del av analyser och erfarenheter. Speciellt utifran retoriska

aspekter pa kriskommunikation.

Bakgrund

Som tidigare namnts sa har kommunikationen en central roll vid hantering av en kris. Vid en
kris ar det som sagt myndigheten, verksamheten eller organisationen ifraga som har i uppgift
att kommunicera med den involverade allménheten for att informera och forsdkra dem om att

man tar fullt ansvar for krisen (Vigsg, 2016).



Kriskommunikation

Myndigheter, organisationer och verksamheter har idag satt medborgarnas och kundernas
fortroende i ett allt starkare fokus. Ett slags villkor har kommit att bli att ”leverera” den ”vara”
som medborgarna forvantar sig. Det uppstar da ett demokratiskt egenvarde menar Vigsg
(2016:36) genom att medborgarna far en god mojlighet att hysa fortroende for dessa
myndigheter, organisationer och verksamheter, vilka i slutdndan forutsétts representera och
arbeta for dem. Om och nar dessa institutioner hamnar i en kris, olycka eller katastrof, dkar
automatiskt ocksa kraven och forvantningarna pa att dessa ska kommunicera ut information till
medborgarna som ar skyndsam, trovardig och palitlig. Denna form av kommunikation har
kommit att kallas for kriskommunikation vilket handlar om organisationers kriser och om hur

man kommunicerar i dessa situationer.

Kommunikation &r idag ett hogprioriterat omrade for myndigheter vid samhéllskriser i manga
lander — oavsett vad for sorts kris det ror sig om. Det ingar i myndigheternas uppdrag att vid
exempelvis en samhallskris kommunicera till och med medborgarna och da bland annat
forsakra medborgarna om att samhéllet fortfarande fungerar som det ska samt forklara hur
medborgarna ska forhalla sig till det som nu intraffat (Vigsg, 2016). Idag stalls det stora krav
pa organisationer gallande att snabbt agera och hantera en uppkommen kris. Kriser leder allt
som oftast till stress och osékerhet for alla direkt och indirekt involverade, vilket resulterar i att

organisationen har en viss tidspress i att aktivt agera (Falkheimer et al., 2009).

Kriskommunikation beskrivs som ett strategiskt satt att kommunicera pa och ar utformad for
att informera, forklara och motivera de atgarder som myndigheter, organisationer och
verksamheter vidtar, men ocksa for att hantera mediernas rapportering. Det &r genom utlatanden
och ageranden som dessa institutioner ocksa kommunicerar utat med och till involverade och
aktuella personer. Kriskommunikationens mal ar att minimera skadorna for framst dessa
personer och blir kommunikationen lyckad 6kar mojligheterna for aktuell institutions rykte att
komma ur krisen oskadd (Coombs, 2014). Nar myndigheter, organisationer eller verksamheter
befinner sig i en krissituation beror det nastan alltid pa att de har blivit anklagade for nagot
beskriver Vigsg (2016:44) som ocksa tar upp exempel som att de har orsakat det intraffade, att
de har struntat i varningssignaler, att de inte har gjort tillrackligt for att hjalpa de drabbade, att

de har fort med osanning eller undanhallit information eller handlat omoraliskt. Dessa



institutioner blir darmed pa ett eller annat satt tvingade att agera genom att bemota
anklagelserna och forsvara sig eller be om ursakt. Detta for att fortroendet ska kunna aterskapas
och anseendet repareras for institutionen ifraga.

Vid kriskommunikation har &ven retorik kommit att bli ett viktigt inslag att hantera och studera
da varje krissituation ocksa ar en retorisk situation. Detta da situationen kraver ett kom-
munikativt agerande for att informera, dvertyga, trosta eller ena de involverade och drabbade
(Mral och Vigsg, 2013). Denna form av retorik kallas dven for krisretorik och kommer att

dominera stora delar av denna uppsatsstudie.

Retorik

Spraket ger valdig makt at den som vet hur man ska anvanda sig av det beskriver Torneke
(2009:179). Spraket har flera funktioner och man kan bland annat anvéanda det till att Gvertyga,
manipulera, upprora, lugna eller hoja forvantningar. Spraket kan &aven framkalla olika
emotioner som exempelvis att man kanner hopp, radsla, karlek eller hat. Laran om hur man
kommunicerar pa ett dvertygande satt menar Vigsg (2016:41) beskriver retorik som begrepp
och handlar framst om hur man far publiken att acceptera ens forklaringar och varldsbild. Man
kan séga att retorik ar en slags 6vertalande kommunikation vars mal ar att fa publiken att &ndra
standpunkt, alternativt att starka den standpunkt publiken redan har. Retoriken tar sin utgangs-
punkt i en konkret situation beskriver Vigsg (ur Ekstrom och Larsson, 2010:217) dar nagon
forsoker Gvertyga nagon om nagot pa ett visst sétt vid en viss bestamd tid och pa en bestamd
plats. Jan Lindhardt (2009:7, 11) — dansk teolog och professor i retorik — definierar begreppet
retorik som vetenskapen om eller konsten att tala val dar retorik handlar om laran om hur man
formar sitt sprak pa ett sadant satt att man vinner ahdrarna till sig och den sak man énskar

framja.

Retorik har sedan antiken setts som en “forméga att i varje enskilt fall uppfatta det som kan
vara dvertygande eller dvertalande” och redan da diskuterade man kommunikationsproblem
inom retorikvetenskapen (Mral och Vigsg, 2013:7, 9). Talare har sedan Antiken anvént sig av
retoriska strategier och dessa strategier har bade givit och ger fortfarande valdig makt till de
som bade kanner till och vet hur strategierna ska anvandas (Klemperer, 2013:48-49). Redan pa
300-talet fore Kristus utvecklade den grekiska filosofen och vetenskapsmannen Aristoteles

grunden till den retoriska traditionen. Aristoteles beskrev retoriken som en konstform vilken
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innefattar hur man forklarar, paverkar, 6vertalar och Gvertygar en publik. Forutom att utéva
dessa retoriska strategier menade Aristoteles att man ocksa kunde studera och lara ut denna
konst, vilket han ocksa gjorde (Lindqvist Grinde, 2008:30-31). Hur man lade fram sin sak, hur
man talade, vilket intryck man gjorde pa publiken och sa vidare, spelade roll for hur stor chans
man hade att fa igenom sina synpunkter (Vigsg ur Ekstrom och Larsson, 2010:215). Att

anvanda retoriska strategier vid viss kommunikation ar alltsa ingen nyhet.

Inom retoriken havdar man att det ar nagot vi gor hela tiden nar vi kommunicerar. Helt enkelt
for att vi vill att andra ska tro pa att det vi sager ar sant och intressevackande sa att vi darmed
kan gora ett positivt intryck. Alla de val vi gor i en kommunikationssituation paverkar mot-
tagaren. Allt fran innehallet i det vi séger eller skriver, till vart sétt att framstélla det och de
visuella element vi anvander, till det personliga framstradandet med allt vad det innebér.
Exempel pa detta ar rostlage, klader, frisyr, kroppssprak, ansiktsuttryck, med mera. Samtidigt
ar retoriken i grunden situationell — varje forsok att paverka innefattar en specifik talare eller
avsandare och en specifik publik som &r bunden till en bestdmd tid och en bestdamd plats.
Dessutom genomfors det pa ett specifikt satt och behandlar ett specifikt problem. En retorisk
analys ar darfor alltid konkret och grundad i ett intresse for detaljer, eftersom dessa spelar en

viktig roll for huruvida kommunikationen lyckas eller misslyckas (Vigsg, 2016:41).

Ett medvetet uttalat pastdende dar man bara tar fram det som man som talare sjalv anser vara
vasentligt benamner Lindhardt (2009:25-26) som en form av konst med bade 6verdrift och ett
sammandrag dar sanningen framstar tydligt, men som ocksa allt som ofta déljs av mindre
betydelsefulla omstandigheter. Detta gor att det uttalade forminskar verkligheten pa ett satt sa
att verkligheten reduceras utifran talarens egna 6nskningar, uppfattningar eller begar. Talaren
tolkar och tyder verkligheten genom att ordna och reglera den for att genom detta géra det hela

forstaeligt och igenkannbart utifran sina egna premisser.

Problembeskrivning

Skandalen kring att fackforbundet Kommunal forslosat bort mer an 300 miljoner kronor pa
krog- och konferensverksamhet samt lyxresor, porrshower och utrikesministerns hyreskontrakt,
ar intressant att studera ur ett kriskommunikationsperspektiv. Detta da Kommunal anvéande
pengar inom sin organisation pa ett satt som var till kraftig nackdel for forbundets medlemmar,

vilket senare ocksa kom att utvecklas till en fortroendekris. | och med att man gatt bakom
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ryggen pa sina medlemmar sa finns det ocksa ett samhallsintresse i att undersoka denna
krissituation — eller skandal — vidare vad det géller hantering nér avsldjandet uppdagades.

Skandalen foranledde manga medlemmar att lamna Kommunal.

Kommunals skandal

SVT Nyheter publicerade 16 januari 2016 en sammanfattning 6ver vad som hande under
Kommunalskandalen, med kontinuerliga uppdateringar fram till 29 maj 2016. Den 13 januari
2016 avslojade Aftonbladet att Kommunal forlorat Gver 300 miljoner kronor pa att driva krog-
och konferensverksamhet, samtidigt som Kommunal vid flera tillfallen hyrt ut sin lyxkrog
Metropol Palais till nakenkabaré och champagnefester med en kénd svensk porrstjarna.
Styrelsemedlemmar har latit organisationen sta for notor som avsett sprit, vin och shower,
istallet for att var person statt for denna egna kostnad sjalv. Den 14 januari meddelar
Kommunals tredje vice ordférande och kassér Anders Bergstrom att han avgar efter
Aftonbladets avsldjanden. Den 15 januari meddelar utrikesminister Margot Wallstrom att hon
fatt en lagenhet varen 2015 av Kommunal och att hon da fick ga fore andra i forbundets interna
bostadsko. Utrikesministern menar att hon fatt ett 16fte av bade Anders Bergstrom och
Kommunals ordforande Annelie Nordstrom att hon inte skulle ga fére ndgon ko samt att man
ska ha lovat henne att de lamnat lagenheter till den kommunala bostadskdn. Utrikesministerns
yttrande nekar Kommunal till och Annelie Nordstrom framfor att sadana I6ften aldrig getts utan
utrikesministern maste ha missforstatt. Den 19 januari beslutar Riksenheten mot korruption att
inleda en forundersokning mot bade utrikesministern och Kommunal da man misstanker att
detta ror sig om en muta. En vecka efter det forsta avsldjandet tappade Kommunal 9.600
medlemmar, vilket innebar en miljonforlust for fackforbundet. Den 20 januari meddelar
Annelie Nordstrém att hon kommer att avga som ordforande vid Kommunals kongress senare
i maj. Den 17 februari meddelade Kommunals bolag Lyran att lyxkrogen Metropol Palais hade
avvecklats och man angav da att skalet skulle vara pa grund av bristande Ionsamhet. Samtidigt
kommer Aftonbladet med ett ytterligare avsldjande om att KF:s vd Tommy Ohlstrom tilldelats
en paradvaning av Kommunals och Byggnads gemensamma bolag Polstjarnan. Den 19 februari
hade runt 14.000 medlemmar lamnat Kommunal. Den 31 mars delgavs den sparkade
kassoren Anders Bergstrom misstanke om mutbrott. Revisorerna ville inte bevilja Annelie
Nordstrom ansvarsfrinet. Den 21 april holl Kommunal en presstraff. Den 24 maj lades

forundersokningen om misstankt muta rérande utrikesministers bostad ned da det inte gick att
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bevisa att hon fick lagenheten pa grund av sin ministerpost.

Syfte

Syftet med denna studie ar att underséka hur man med teorier om retorik kan forsta den
krisretorik som anvandes vid den fortroendekris som uppstod i samband med den
uppmarksammade Kommunalskandalen 2016. Framst kommer jag att utga fran ordférande
Annelie Nordstroms uttalande vid krisens start och krisens slut. Jag har for avsikt att jamféra
forbundsordforandes olika utlatande for att se om det finns en tydlig skillnad som man kan
utlasa genom krisretoriskt perspektiv. Kort kommer ocksa Kommunals egna inlagg pa
Facebook under tidsspannet 13-20 januari samma ar att kommenteras utifran krisretorisk syn.
Studiens syfte ar av vikt for att i mojligaste man kunna bidra till okad kunskap om
organisationers kommunikationsstrategiska arbete vid hantering av fortroendekriser utifran ett
krisretoriskt perspektiv. Jag har for avsikt att lata denna studie medverka till fortsatt forskning

inom krisretoriken. For att gora syftet mojligt att uppfylla kommer féljande fragor att besvaras:

e Vad kénnetecknar i korta drag just Kommunals skandal for huruvida man ska kunna

definiera den som en fortroendekris?

e Hur kan kriskommunikationen vid skandalens bdrjan och slut analyseras och jamforas

utifrén krisretoriska teorier?
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TEORETISKA PERSPEKTIV

| denna studie har jag valt att utga fran for min studie relevanta delar av krisretorikens teoretiska
innehall med sarskilt fokus pa image restoration theory och apologia, men jag ser ocksa kort

over definitionen pa fortroendekris som begrepp.

Fortroendekris

De kriser dar kommunikationen inte fungerar utvecklas latt till sa kallade fortroendekriser for
de inblandade. Fortroendekrisen ar den typ av kris som idag beskrivs uppta storst plats i
medierna. Detta menar Vigsg (2016:8-9) beror bland annat pa att en fortroendekris passar
perfekt in i mediernas bild av vad en bra historia & och vad deras egen uppgift bestar i —
namligen att avsldja nar nagon gor nagonting klandervart for att sedan darefter se till att skulden
och ansvaret fordelas. Samtidigt &r medierna ocksa det naturliga forumet for de ursékter som

behover framforas i samband med fortroendekriser.

Anklagelser och forsvar ar aterkommande fenomen i synnerhet nar det galler fortroendekriser
(Mral och Vigsg, 2013:7-8). Varje katastrofsituation har sina specifika omstandigheter. Darfor
far man ocksa beskriva fortroendekriser pa olika sitt, just beroende pa aktuell omstandighet.
Antingen kan fortroendekrisen handla om att organisationens medlemmar inte upplevs vara
kunniga inom sitt omrade pa ett tillfredsstallande sétt, eller sa kan fortroendekrisen handla om
moral vilken kan uppstd om till exempel ledare inom en organisation handlar omoraliskt
gentemot medlemmar, anstdllda, kunder, med flera. Genom att exempelvis undanhalla
information eller handla pa bekostnad av organisationen. Blir organisationen da avsléjad &r
risken stor att fortroendet for organisationen ifragasatts och organisationen maste da snabbt
kommunicera ut till allménhetens involverade personer for att inte mista sin aktning under den
sa kallade skandalen (Palm och Falkheimer, 2005; Falkheimer et al., 2009).

Nar man talar om en fortroendekris talar man oftast om en skandal, vilket innefattar att specifikt
aktuella personer agerar, har ett visst forhallningssétt eller innehar en viss position och darmed
handlar utefter detta pa ett visst satt som andra personer kan reagera véldigt negativt pa. Oftast
da pa grund av att dessa personer har forvantat sig eller blivit lovade annat handlande (Palm
och Falkheimer, 2005). Fortroendet for organisationen blir oftast ett resultat efter att skandalen

uppkommit eftersom skandaler har en tendens att ”avtacka” organisationers agerande.
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Skandaler lyckas oftast roja det som organisationer forsoker dolja eller undanhalla — framst
genom dagens nya teknik inom media, vilka gjort det mycket simplare att leta fram och sprida
information. I och med detta har ocksa journalistiken idag utvecklats och beskrivs ha blivit mer

aggressiv och ifragasattande gentemot organisationer (Falkheimer et al., 2009).

Vigsg (2016:20-21) menar att i dagens samhalle &r det svart att tanka sig att en handelse som
utvecklas till en kris inte skulle bero utan att medierna rapporterar om detta da det allt som
oftast &r ndr en journalist avsldjar problematiska tagna beslut och handlingar som en kris kan
komma att uppkomma. Vigsg (ibid.) fortsatter med att framfora att handelsen ifrdga maste bli
kand av allmanheten innan den kan framkalla nagra reaktioner fran dem som har ett intresse i
forhallande till organisationen. Inte forran da beskrivs handelsen som en faktisk kris och darmed
far medierna en central roll som kanal for och kalla till de anklagelser som framfors mot
organisationen ifraga. Avsldjanden av denna karaktar som begas inom en organisation ar nagot
som dagens nyhetsmedier tillskriver stort nyhetsvarde. Det &r nyhetskriterierna som avgor vilka
problematiska handelser som offentliggors och darmed kan utvecklas till kriser. Samtidigt ar
medierna den scen dar organisationen ska forsoka forklara och be om ursakt nar klandervérda

handlingar har tagits upp i det offentliga.

Vigse (ibid.) beskriver att det idag & omdjligt att diskutera en organisations kris och
kriskommunikation utan att forhalla sig till medierna — bade vad det galler de sedvanliga nyhets-

medierna och de nyare uppkomna sociala medierna.

Krisretorik

Som tidigare tagits upp s& hamnar organisationer i krissituationer allt som oftast pa grund av
att de blivit anklagade for nagot. Organisationerna blir darmed pa ett eller annat satt tvingade
att agera, bemota anklagelserna och forsvara sig eller be om ursakt sa att fortroendet kan
aterskapas och anseendet repareras beskriver Vigse (2016:44). Darfor far ocksa retoriken en

viktig del i forskningen om kriskommunikation.

Brigitte Mral — professor och forskare inom retorikdmnet — har beskrivit retorik som ett viktigt
inslag vid kriskommunikation och menar att varje krissituation ar en retorisk situation da
situationen kraver ett kommunikativt agerande for att informera, dvertyga, trosta och ena de

involverade och drabbade. Retorik beskrivs som en avgorande konst och vetenskap for hur
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strategier for var kommunikation skapas. Det anses vara av vikt att kunna analysera kom-
munikationen ifraga for att kunna se dess avsikter. Kommunikation kan antingen vara
manipulativ eller selektiv eller bade och. I och med detta blir det viktigt att kvalitativt kunna
hantera retorikens metoder for att darefter kunna analysera innehallet. I krissammanhang blir
just retorik en viktig kunskapsform — en systematiserad kommunikationsteori vilken ger
redskap till att kunna fordjupa diverse insikter i komplexa sammanhang. Retorikvetenskapen
undersoker de kommunikativa medel som anvénds i konkreta situationer. Retorikens metoder
erbjuder underléttande strukturer vid effektiv och konstruktiv kommunikation. Ur en retorisk
synvinkel omfattar kriskommunikation interpersonella situationer, dialoger, debatter och
forhandlingar (Mral och Vigsg, 2013:4, 7-9, 11).

Mral och Vigse (2013:11) bekriver att varje krissituation &r en vad forfattarna kallar for retorisk
situation eftersom situationen kraver ett kommunikativt agerande for att informera, 6vertyga,
eventuellt trosta och ena de drabbade eller andra involverade. Retoriska situationer uppkommer
nar det uppstar fragor, hinder, ofullstandighet, tvingande omstandigheter, med flera, vilka alla
kraver en kommunikativ I6sning. Retoriska situationer handlar ocksa om att det bor finnas
mottagare som gar att paverka. Detta da mottagaraspekten ar en central faktor eftersom det i
sista hand ar mottagarna som avgér om den retoriska strategin lyckats. Exempelvis genom att
ord har lett till handling eller till asiktsférandringar.

Mral och Vigse (2013:9) framfor vidare att retorikens bidrag till kriskommunikationen kan kort
sammanfattas med faktorerna: struktur, fokus pa (spraklig) formedling samt forstaelse for
kommunikationens villkor. Utifran retorikens syn pa kriskommunikation talar man om
anklagelser och forsvar och retoriska situationer i krissammanhang beskriver Mral och Vigsg

(2013:11) innebar att ledningen behdver forsvara ett agerande mot kritik.

Ett forsvar ska vara sanningsenligt, arligt, snabbt och frivilligt, det ska vanda sig till samtliga
involverade och utféras i en passande kontext for att forsvaret ska anses som etiskt. Enligt Mral
och Vigsg (2013:12) sa behover ett etiskt forsvar i teorin utformas som sa att det ska explicit
erkénna felaktiga handlingar, erkdnna skuld, uttrycka beklaganden, kunna sétta sig in i de
drabbades situation, be om ursékt och forsoka fa till stand en forsoning, offentliggora all
relevant information, erbjuda en férklaring som tillmotesgar intressenternas forvantningar,

erbjuda att genomfora passande atgarder samt erbjuda kompensation. Det ar dock séllan som
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mer an nagra enstaka av dessa steg horsammas i praktiken, men den strategi som daremot ofta
brukas &r tystnad — att man forsoker lagga locket pa. Detta ar nagot som sker bade initialt och
over tid och kan ses som en effektiv metod en viss tid, men att inte svara pa anklagelser gar
emot de rad som krishanteringen lyfter, menar Mral och Vigsg (ibid.). Andra strategier som
enligt retorikens etiska och normativa syn inte ar funktionella i 1angden och heller inte skapar
ett varaktigt fortroende &r att forneka, forminska problemet, skylla pa andra eller pa omstandig-
heter eller ga till motattack. Forsvaret bor idealt sett ske i forhallande till de anklagelser som
stélls, men tvartom bekriver Mral och Vigse (ibid.) att man ofta ser att forsvaret inte alls &r ett

bematande av anklagelserna utan mest handlar om att skylla ifran sig.

| krissituationer ar det viktigt att man aktivt arbetar for att ateruppratta gemensamma varden
och skapa en vi-kansla hos de berdrda. Att man visar fram och demonstrerar det som ar
gemensamt och som kan ligga till grund for handlingar och stéllningstaganden. Mral och Vigse
(2013:12-13) kallar detta for “samlande” retorik men framfor ocksé att det ocksa skulle kunna
kallas for en gemenskaps- eller varderingsretorik. En samlande retorik &r oftast dgnad till att

bearbeta osdkerheter och kriser och den &r en del i att teruppratta gemensamma varderingar.

| de retoriska perspektiven pa kriskommunikation laggs tonvikten pa olika sidor av den
retoriska processen i situationen. Tva av dessa har fatt stor betydelse for hur man uppfattar
anklagelser och forsvar i en krissituation: image restoration theory och apologiastrategier
(Vigse, 2016:42).

Image restoration theory

Image restoration theory som William Lyon Benoit — professor i kommunikationsstudier vid
University of Alabama i Birmingham och forskare inom politisk kommunikation - har tagit
fram och som Vigsg (2016:42) beskriver bestar i huvudsak av en typologi 6ver kommunikativa
strategier — vilka man kan anvénda i en krissituation for att skapa en mer positiv profil. Detta
ar en del av all mansklig kommunikation da vi vill att andra ska ha en positiv bild av oss. Oftast
vill vi uppfattas som vénliga, kompetenta, seritsa och ansvarsfulla, och just i en krissituation
blir detta annu tydligare eftersom ett daligt anseende kan fa avgdrande konsekvenser for bade
individen och organisationen. Inom retoriken visar en effektiv image restoration att de som

verkligen har gjort bort sig ocksa genast bor medge detta och darefter férsoka kompensera for
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det pa ett lampligt satt. Detta da man annars riskerar att uppfattas som det motsatta till det vi

egentligen Onskar uppfattas som.

Benoit (2008:28-29) har formulerat fem huvudstrategier for att ateruppréatta en organisations
image:

1. Forneka ansvar — man fornekar att handelsen dgt rum och man forsoker bortforklara
besvarande uppgifter eller ange orsaken till att det saknas bevis for den anklagades
oskuld.

2. Bortforklara ansvar — man nekar inte till att man har utfort den uppmarksammade
handlingen, men man forsoker tona ner eller skjuta undan ansvaret genom provokation,
ogiltigforklarande, skylla pa olycka eller ange att man hade goda intentioner.

3. Forminska handelsens forargelsevackande karaktar — man forsoker paverka uppfat-
tningen om anklagelsens omfattning genom forstarkning, minimering, differentiering,
angrepp pa anklagaren eller kompensation.

4. Utfora en kompensation — man lovar att man ska atgarda problemen och att man ska
korrigera de fel som uppkommit s att dessa inte upprepas i framtiden.

5. Be om ursakt — man ber om forlatelse och tar pa sig hela skulden till det som har skett.

Enligt Vigse (2016:43-44) vill Benoit uppmarksamma att aterupprattandet av en organisations
image handlar om uppfattningar da det ar publiken som lagger ansvaret for en handelse pa en
som ses som den anklagade. Darfor ar det viktigt att den anklagade har en korrekt bild av hur
publiken ser pa det som nu har skett. Om den anklagade har en felaktig uppfattning om detta
kan det ocksa bidra till att saker och ting gar snett. Ett exempel som lyfts &r da en organisation
erbjuder en kund ekonomisk kompensation for att man har tolkat denna kunds klagomal som
att kundens uttryckta ilska beror pa att denne pa grund av organisationen gatt med ekonomisk
forlust, men istallet blir kunden annu argare da det inte handlar om pengar utan om att
organisationen borde ha haft battre koll. Kunden forvéntar sig snarare en ursékt framfor en
ekonomisk kompensation. | och med detta, galler det alltsa att forsoka ta reda pa bade vad man

star anklagad for och vad som ar det som har uppfattats som anstotligt.

Apologia
Den klassiska retorikens mest systematiska genomgang av forsvaret — apologia — menar Vigsg
(2016:44-45) finns i verket Ad Herennium som forfattades 82-86 f.Kr. och &r den &ldsta
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bevarade systematiseringen av romersk retorik. Verket behandlar den klassiska retorikens olika
delar. En del som detta verk tar upp handlar om forsvarets utformning och anklagelsens krav
pa ansvar. Om man har enats kring vad som faktiskt har hant och om hur det juridiskt ska

beskrivas, sa aterstar den juridiska bedomningen om personen har handlat ratt eller oratt.

En apologia &r alltid kontextuell beskriver Vigsg (2016:45-47) som ocksa vidare framfor att
forsvaret alltid ska utformas utifran den aktuella anklagelsen. Podngen &r att man ska se pa
omsténdigheterna kring anklagelsen for att avgora hur man ska forsvara sig mot den. Man ska

darefter presentera en motbild till dessa anklagelser.

Keith Michael Hearit — docent i Communication and Associate Dean pa Lee Honors College i
Western Michigan University — beskriver i sin tur apologia som en bred beteckning fér hur man
bemoter riktad kritik mot organisationen med ett 6vertygande och medryckande forsvar (Hearit,
2006:4). Enligt Hearit finns det fem grundformer av apologia:

1. Fornekande av skuld — man fornekar det som man anklagas for da det inte finns nagra
bevis. Finns det bevis kan man i stallet ifrdgasatta dessa eller ifragasatta anklagarens
palitlighet.

2. Motangrepp — oftast handlar det har om att medierna utsatts for kritik. Nar medier har
framfort en anklagelse kan de sjalva ocksa anklagas for att sjélva vara boven i dramat.
Till exempel att de har vinklat historien pa ett orattvist satt, att de har fort organisationen
bakom ljuset genom att bete sig som om de ville ndgot annat, eller om att det ar jakten
pa fler tittare eller lasare som ar drivkraften och inte sokandet efter nagon sanning.

3. Differentiering — man lyfter fram faktorer som inskranker ens skuld ndr man inte kan
forneka att man har gjort nadgot. Exempelvis att man lagger skulden pa en anstalld och
darmed uppfattas organisationens skuld som mindre eller att man skuldbelédgger
underleverantérer som man menar har fuskat eller levererat ndgot som upplevs som
bristfalligt.

4. Be om ursdkt — om man anklagas for nagot som man uppenbart &r skyldig till och som
anses vara klandervart, far man helt enkelt erkdnna och be om forlatelse. Pa detta viset
klyvs organisationen i tva delar dar den usla delen innefattar den klandervarda
handlingen och den goda delen innefattar att man ber om forlatelse. Ett exempel ar att
man beskriver det som har hént som ett specialfall och om att organisationens normala

verksamhet har en god funktion.
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5. Juridik — man lagger dver ansvaret for kommunikationen pa juristerna och vagrar
darefter att sjalv uttala sig. Detta ar ett satt att undvika ett utlatande som kan skada

organisationen langre fram, men detta &r ovanligt forekommande i Skandinavien.

Vigsg (2016:47-48) beskriver att man bor vélja strategi beroende pa den uppstadda situationen
da det ar den konkreta situationen som &r det avgérande mer an generella regler och principer.
Man kan da se 6ver vem det ar som anklagar organisationen, vad organisationen anklagas for,

vilka de drabbade ar och i sa fall vilken omfattning samt varfor det har hant.

Apologia beskrivs handla om att man bemoter anklagelser pa ett sétt sa att organisationens ethos
forblir oforandrad och att den darmed uppfattas som fortsatt etiskt ansvarsfull. Hearit (2006:64)
beskriver att da man beddmer de etiska aspekterna av ett konkret fall sa ska man utga fran en
sa kallad hypotetisk idealsituation som man darefter jamfor det aktuella fallet med. Vigse
(2016:50-51) lyfter sex utmarkande drag av den ideala formen av apologia:

1. Overensstamma med sanningen — man lagger fram relevant information utan att dolja
nagot som skulle kunna paverka en bedémning av organisationens agerande. Man talar
helst om vad som ar trovéardigt eller sannolikt. Vikten ar att man framfor det man vet
och att andra ser forklaringen som trovérdig. Dock ska man inte tvingas acceptera och
folja anklagarens bendmning av handlingen som utforts.

2. Uppriktighet — en apologia uppfattas har som en anstrangning i att visa anger och att
man vill atgarda problematiken, men ocksa att man visar en god vilja och en 6nskan om
att forsonas. Detta behover uppfattas som genuin och akta och inte ndgot som man gor
bara for att man maste.

3. Kommer vid rétt tidpunkt — en apologia bér komma sa snart man blivit medveten om
sitt klandervérda agerande. Helst ska ju en apologia komma redan innan eventuell
anklagelse da detta dkar chanserna for att organisationen ska uppfattas som hederliga,
att man vill aktuellt involverade val samt att man som organisation inte ar radd for att
ge ut obehaglig information.

4. Frivillighet — en apologia far inte uppfattas som ett tvang, exempelvis for att man inte
langre kan neka utan att framsta som lognare. Till exempel nar bevismangden ar allt for
ansenlig. Frivillighet handlar om attityd, att man visar 6dmjukhet, medkénsla och

intresse av att framfora sanningen istéllet for att uppvisa en irritation dver att man
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tvingas erkanna. En apologia uppfattas som mindre frivillig om det tar lang tid innan
den framfors.

5. Riktad till alla aktuellt involverade — en apologia riktas till de som kanner sig drabbade
eller krankta pa grund av den negativa handelsen ifraga. Man ska alltsa inte bara rikta
sig at de ”storsta” och “viktigaste” eller de som man upplever vara de mest
problematiska invovlerade. Exempelvis ska man rikta sig at bade aktiedgarna (de kanske
viktigaste™) och medarbetarna.

6. Framforande i lamplig kontext — i samklang med punkt fem sa ska man framfora en
apologia i ett forum som alla aktuellt involverade kan ta del av och man ska anpassa
denna utefter tid, plats och medium utifran handelsen i fraga. Om fa personer &r
drabbade sa kan det vara mer lampligt med ett personligt mote och om det galler ett
storre kollektiv av personer behdver man valja ett medium och en tidpunkt da man kan

na ut till s& manga som majligt.

Vigse (2016:52) framfor att det finns en rad krav pa innehallet av en apologia och for att denne
ska anses vara tillfredsstéallande ur ett etiskt perspektiv maste den kunna visa ett tydligt erkéan-
nande av ens felaktiga agerande, forbehallslost ansvarstagande, uttryck for anger, visa med-
kansla for de aktuellt involverade och forsok till forsoning med dessa, vadja om forlatelse,
offentliggora all relevant information kring handelsen ifraga, ge en forklaring som uppfyller
allas dnskade forvantningar samt erbjuda en lamplig korrigerande atgard och kompensation.
Hearit (2006:209) beskriver att det oftast ar kompensationen som man erbjuder i forsta hand

och att denne har kommit att bli den nya formen av védjan till forlatelse.
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TIDIGARE FORSKNING

Faltet kriskommunikation har funnits i runt femtio ar som en mix av teori och praktik. Man har
da samlat in data om en storre mangd fall och analyserat bade lyckade och misslyckade exempel
pa kriskommunikation. Man har utformat en rad olika teorier om kriser och kriskom-
munikation samt forsokt ta reda pa hur dessa forhaller sig till olika delar i samhallet (Vigse,
2016:39). Man utvecklade inte den tidiga kriskommunikationsforskningen till en teori utan man
samlade bara in och registrerade akttrernas berattelser om olika fall, vilka sedan kom att utgéra
en katalog 6ver olika strategier, men utan att faktiskt ge en teoretisk forklaring till varfor vissa
strategier fick bestdmda resultat i samband med de undersokta kriserna. N&r man senare gick
vidare fran den hér sa kallade “katalogtanken” kunde man p4 allvar borja tala om teorier inom
kriskommunikation (Vigsg, 2016:40). Kriskommunikationsforskningens mal idag menar Vigsg
(2016:7) ar att bidra till en battre forstaelse av denna speciella kommunikationssituation, vad

som paverkar den, hur kommunikationen tolkas samt vad konsekvenserna blir for samhallet.

| denna uppsats har jag funnit tre, fér min studie, relevanta tidigare undersékningar som alla
berér mitt egna studiesyfte: Pettersson och Sundling (2018) som beskrivit och analyserat hur
VAG-koncernen kommunicerade under utsldppsskandalen géllande manipulerade siffror for
bilarnas utslapp for att da fa de att framsta som mer miljévéanliga an vad de var; Michelle
Langeblad (2017) som i sin studie utfort en retorisk analys av myndigheters kriskommunikation
under skogsbranden i Vastmanland 2014 och attentatet pa Drottninggatan ar 2017; samt
Asklund Hornfeldts och Kraffts (2016) kvalitativa fallstudie av Arlas kriskommunikation pa
den sociala natverkstjansten Twitter efter att det hade avslgjats att samtidigt som mjolkbonderna
gick pa knana i den radande mjdlkkrisen sa hade delar av Arlas organisation slosat bort en

massa pengar pa sadant som inte hade koppling till verksamheten ifraga.

Langsamt agerande vid kriskommunikation

Pettersson och Sundling (2018) har i sin undersokning fokuserat pa utslappsskandalen som
VAG-koncernen orsakade hosten 2015 dar miljoner fordon blev paverkade utan forvarning.
Syftet med forfattarnas undersokning var att beskriva och analysera hur VAG-koncernen
kommunicerade under utslappsskandalen. Forfattarna har da utgatt fran de uttalanden som
VAG-koncernen sjalva gjort for att darefter beddma hur koncernen hanterade krisen. Resultatet

analyserades med en diskussion dar forfattarnas slutsats blev att VAG-koncernen Gverlag
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hanterat krisen pa ett bra satt genom att de bad om ursakt for skandalen, tillsatte en ny lednings-
grupp, tog pa sig ansvaret for situationen och forsokte aterstalla allt sa gott det gick. Det
negativa som Pettersson och Sundling (2018) lyft i studien &r att VAG-koncernen agerade lite
val langsamt. Speciellt da forfattarna framfor att utifran de teorier som anvants i denna studie
sd rekommenderar forskare inom kriskommunikation att man bor agera skyndsamt vad det
géller att informera allménheten vid uppkommen skandal. Helst redan inom 24-36 timmar efter
krisens start. Enligt forfattarna kom VVAG-koncernens forsta uttalande inte forrén efter sju dagar
fran krisens bedomda start. | och med detta trycker forfattarna mycket pa i denna undersokning
att det ar viktigt som foretagare — oavsett storlek — att hantera kriskommunikationen val vilket
det da ingar att man agerar skyndsamt vad det galler att kommunicera ut information och inte
lata medborgarna ga oinformerade for lange.

Undvikande av storre fortroendekris

| Michelle Langeblads (2017) uppsats undersokte hon hur fem myndigheter kommunicerade
under tva olika kriser. De kriser som forfattaren lyfter &r skogsbranden i Vastmanland 2014 och
sprangattentatet pa Drottninggatan 2017. Forfattaren beskriver att hennes syfte med studien var
att undersoka de berérda myndigheternas kriskommunikation och deras anvandande av de
retoriska greppen ethos, logos och pathos ut mot samhéllet under respektive kris. Darefter
jamforde forfattaren dessa med varandra. Forfattaren ifragasatter hur det ser ut i praktiken nar
en kris intraffar eftersom myndigheter fungerar som viktiga krisaktorer och da de har ett ansvar
att nd ut med informationen snabbt till allménheten. Forfattaren beskriver att det galler for
myndigheter att retoriskt finna medel och att skapa kunskap for att kunna bemastra kris-
situationens krav: Forfattaren beskriver vidare att varje krissituation ar en retorisk situation
eftersom situationen kraver ett kommunikativt agerande for att informera, 6vertyga, eventuellt
trosta och ena de inblandade och drabbade. Langeblads (2017) resultat av sin studie visar att
myndigheterna i hog grad har i detta fall anpassat sina retoriska strategier efter den kom-
munikativa situationen da hon menar att myndigheterna anvéande ethos, logos och pathos i olika
omfattning. Forfattaren beskriver ocksa att det finns fler likheter an skillnader i myndig-

heternas satt att hantera kriskommunikationen.

Langeblads (2017) slutsats ar att det inom myndigheter alltid b6r finnas en beredskap och att

myndigheter alltid behdver 6va pa hur de ska ga tillvaga for att kommunicera vid en kris-
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handelse samt att man efter krisen maste utvardera och analysera hur krisen hanterades. Pa sa
satt kommer myndigheter bli &nnu béttre rustade for att kommunikativt hantera de kriser som

kan komma uppkomma i framtiden. | fallet med skogsbranden beskriver forfattaren att
myndigheterna tekniskt sett var beredda, men kanske inte mentalt beredda pa omfattningen av
krisen. Myndigheterna ska ha fatt kritik fran de drabbade for att informationen kring den
individuella evakueringen ibland inte var tillracklig. Generellt &r detta nagot som kan forstora
myndighetens fortroende, men da de uttalade att de skulle forbéattra sig skapades ingen storre
fortroendekris. 1 fallet med sprangattentatet ar 2017 var polisen och Sékerhetspolisen
forberedda pa sa satt att de gick och véantade pa att en sadan typ av kris skulle kunna intraffa,
beskriver Langeblad (2017). Forfattaren framfor att trots att en plotslig och traumatisk héandelse
uppstod sa lyckades myndigheterna snabbt vidta atgarder, vilka de fick mycket berém och

uppskattning for av samhéllsmedborgarna.

Tillrattalaggande, bolstering och attack via social natverkstjanst

I Asklund Hornfeldts och Kraffts (2016) kvalitativa fallstudie har forfattarna undersokt hur det
bondeégda kooperativet organisationen Arla har kommunicerat under deras uppmarksammade
skandal 2016 pa det sociala mediet Twitter. En skandal som utvecklades ganska snabbt till en
fortroendekris. Det som avslojades var att delar av Arlas organisation haft en “osund
kostnadskultur”, samtidigt som mjélkbonderna da gick pa knana i den rddande mjolkkrisen.
Mycket av pengarna slésades bort pa sadant som inte tycktes ha koppling till Arlas verksamhet
beskriver forfattarna. | TV-programmet Uppdrag granskning fran februari 2016 presenterades
ett reportage kring Arla och det var da som skandalen avsljades “’pa riktigt”. Asklund
Hornfeldt och Krafft (2016) beskriver att det var detta som forsatte organisationen i en situation
som utvecklades till en fortroendekris. FOr att besvara kritiken valde Arla att anvéanda sig av
Twitter —en mycket anvand och populér social natverkstjanst — samtidigt som reportaget sandes
i SVT. Forfattarnas studie av Arlas kriskommunikation pa Twitter undersoktes med hjélp av
textanalys och retorisk analys — ndrmare bestamt, vilka image restoration strategier och

retoriska appellformer som Arla anvande i sin kriskommunikation pa framst Twitter.

Emperin for Asklund Hornfeldts och Kraffts (2016) undersokning har kontextualiserats med
hjalp av teorier inom omradena kris, fortroendekris, kriskommunikation, image restoration
theory, retoriska appellformerna och Twitter. Forfattarna presenterar sin analys dar de pavisar

att alla image restoration strategier och retoriska appellformer anvants under Arlas kriskom-
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munikation, men med varierande frekvens. Forfattarna kom fram till att image restoration
strategierna tillrattaldggande, bolstering och attack samt de retoriska appellformerna ethos och
logos var de som framst syntes. Forfattarna lyfter ocksa att utifran empirin sa har de kunnat se
hur strategierna och appellformerna ocksa anpassats, forstarkts och framhévts med hjalp av just

mojligheterna som Twitter erbjudit.
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MATERIAL- OCH METODBESKRIVNING

| detta kapitel presenteras tillvagagangssattet vid insamlingen av empiriskt material till denna
undersokning samt forklaring till utvald metod.

Metodologiska utgangspunkter
Mitt val av forskingsmetod vid utférandet av denna studie har varit utifran en kvalitativ under-

sokningsmetod med sarskilt fokus mot retorisk analys.

Kvalitativ forskningsmetod

Vid en kvalitativ undersokning utgar man fran en sa kallad kunskapsteoretisk standpunkt. Enligt
Bryman (2018:454-459) betyder detta att undersokningen ar tolkningsinriktad dar tyngden
ligger pa en forstaelse av den sociala verklighet av hur dess invanare eller medlemmar i en viss
miljo uppfattar och tolkar denna verklighet. Kvalitativa undersokningar brukar ha en induktiv
syn pa forhallandet mellan teori och praktik, dar sjalva teorin skapas genom de praktiska
forskningsresultat som framkommit i studien ifraga. Det empiriska materialet skapas utifran
interaktion, direkt socialt samspel med dessa individer eller genom att ta del av exempelvis
skrifter i form av dokument och media. Detta material tolkas darefter av undersokaren.
Tonvikten i denna typ av forskningsstrategi ligger mer pa ord an pa exempelvis siffror vid bade
insamling och analys av det empiriska materialet. Man anvander sig av sa kallad kvalitativ data
vilket enligt Bryman (2018:456, 459) innefattar deltagande observation, kvalitativa intervjuer,
fallbeskrivningar, fokusgrupper, diskurs- och samtalsanalyser, analys av texter, dokument, med
flera. I en kvalitativ undersokning har ett fall till storsta del sin tyngd pa att nyttja teori som
nagot som uppkommer ur det empiriska materialet — det vill séga, de teoretiska idéerna forklaras

utifran de empiriska data som samlats in.

Det som skiljer kvalitativa och kvantitativa metoder at beskriver Ahrne och Svensson (2017:9,
15) &r framfor allt olika satt att arbeta med att ta fram och analysera data. Andra skillnader ar
storre flexibilitet under den kvalitativa forskningsprocessen, analys av data samt olika krav pa
trovardighet och generaliserbarhet da kvantitativ metod lutar sig mer mot en omfattande
statistisk apparat. Vid kvantitativa studier mats undersékningarnas kvalitet genom reliabilitet

och validitet, vilka inte ar lika relevanta i kvalitativa undersokningar menar Bryman (2018:465,
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467). Validitet exempelvis handlar om matningar vilket inte &r det framsta intresset for
kvalitativa forskare. Alternativa kriterier fér bedomning av kvalitativa undersokningar foreslas
istallet vara tillforlitlighet och akthet. Tillforlitligheten bestar av trovérdighet, dverforbarhet,
palitlighet samt mojlighet att styrka och konfirmera. Trovardigheten avgor hur pass acceptabel

den &r for andra.

Sa kallad kvalitativ information beskrivs vara som mest lamplig vid de undersékningar som
kraver en djup och detaljerad analys och forklaring. Dessa instrument som nyttjas i en kvalitativ
undersdkning ar mestadels ostrukturerade och utgérs av bland annat intervjuer, olika
konstellationer av deltagande, gruppintervjuer (dven kallat fokusgrupper), moment dar
undersokaren tar del av och gar igenom dokument och olika texter, med mera. | och med denna
brist pa struktur och variation forekommer ocksa oftast olika former av felkallor, vilket innebar
att undersokaren behdver vara medveten om detta och dven presentera detta i sitt slutgiltiga
arbete (Backman, 2016).

Bryman (2018:484-485) lyfter kritiken av kvalitativ forskning: att den skulle vara allt for
subjektiv, svar att replikera, problematisk att generalisera och brista i transparens. Ahrne och
Svensson (2017:12) menar att kvalitativa metoder behtvs for att upptéacka samhallslivets
mekanismer och att en allvarligare begransning skulle vara att anvanda sig enbart kvantitativa
metoder eftersom stora delar av samhallslivet inte gar att komma at med just kvantitativa
metoder. Det &r svart att beskriva sociala interaktioner med hjalp av kvantitativa data, men med
hjalp av kvalitativa metoder kan undersokaren fanga in nyanser och satta in normer och

varderingar i ett sammanhang.

Professor Bent Flyvbjerg beskriver i sin undersokning om kvalitativ forskning att det finns
missforstand gallande fallbeskrivningar inom forskning och menar att samhallsvetenskapen kan
starkas genom genomforandet av ett storre antal bra fallstudier. Missforstanden beskriver
Flyvbjerg (2006) handlar bland annat om att teoretisk kunskap skulle vara av mer varde an
praktisk kunskap, att man inte kan generalisera utifran ett enskilt fall och darfor skulle inte en
enstaka fallbeskrivning kunna bidra till den vetenskapliga utvecklingen, att det skulle vara svart
att sammanfatta specifika fallstudier och att fallstudier & mest anvéndbara for att skapa
hypoteser. Denna konventionella kunskap om fallstudier anser Flyvbjerg (2006) ar vilseledande

och felaktig och beskriver vidare att fallstudier bade ar nodvéandiga och tillrackliga som
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undersdkningsmetod inom samhéllsvetenskapen. Flyvbjerg (2006) vill inte “’sdga” andra
metoder inom samhéllsvetenskapen och menar att bade kvantitativ och kvalitativ forskning ar
nddvandiga metoder for samhéllsvetenskapens utveckling. Dock 6nskar han med sin artikel
fortydliga och lyfta upp fallbeskrivningen som undersdkningsmetod som han menar har
uppfattats felaktigt och denna metod behdver ses som mer vérdefull. Bra samhéllsvetenskap ar
problemdriven och inte metoddriven i den mening att den anvénder de metoder som for en viss

problematik bast hjalper till att besvara forskningsfragorna.

Efter denna ovanbeskrivning om kvalitativ undersdkningsmetod, anser jag att den mest
lampliga metoden &r just kvalitativ undersokningsmetod for att na en tillfredsstallande

forskningsprocess utifran denna studies syfte och fragestéllningar.

Textanalys och retorikstudie

Vi exponeras for flera sorters texter varje dag. Vissa texter véljer vi aktivt att ta del av,
exempelvis morgontidningen vid frukostbordet, medan andra texter utsatts vi for oundvikligen
i var narmiljo som till exempel uppsatta l6psedlar utanfor affarer bland annat. Boréus (ur Ahrne
och Svensson, 2017:157-158) menar att just texter dr bade centrala och viktiga i dagens
samhalle och darmed ocksa av vikt att studera inom samhéllsvetenskapen. Texter férekommer
i stort sett i alla sammanhang i ett modernt samhalle och det & med andra ord en anledning till
att studera texter da texter ocksa paverkar samhéllet genom att informera, men ocksa skapa
forestallningar och varderingar. Aven relationer mellan manniskor och grupper péverkas.
Texter ger ocksa uttryck for radande forestéllningar, varderingar och information. Framforallt
starkt blir dessa da manga annonser riktar sig mot en vis genre eller ett omrade under en lite
langre och kanske intensiv period. Studier av texter gors inte i forsta hand for att forsta sjalva
texten menar Boréus (ur Ahrne och Svensson, 2017:175) utan for att forstd nagonting som
texten uttrycker, informerar eller 6nska paverka. Undersokaren maste darmed analysera texten
i sitt sammanhang. Liknande framfér Alvesson och Skéldberg (2017:146-147) som framfor att
det &r av stor vikt att placera texten utifran sin “kon-text” ddr man tar hinsyn till textens
historiska och kulturella sammanhang. Man bor ocksa pendla mellan att se textens olika delar

och att se texten ur sin helhet.

Det finns olika dokument som man kan anvdnda som datakélla vid kvalitativ forskning.

Exempel pa sadana dokument som Bryman (2018:656) lyfter ar personliga dokument i bade

26



skriftlig och visuell form, officiella dokument fran statliga myndigheter, privata officiella
dokument, virtuella dokument och massmediedokument. Massmediedokument &r den
dokumentform som jag valt att fokusera pa i denna studie — utdver direkta verbala utlatanden.
Massmediedokument innefattar dagstidningar, tidskrifter, teveprogram, filmer och andra
massmediala produkter (Bryman, 2018:667, 668). Man talar idag om dokumentets verklighet —
dokument som (re)presenterar eller avslojar olika organisationers bakomliggande sociala
verklighet. Dessa dokument sager nagot om vad som hander och sker i organisationen och visar
samtidigt ocksa organisationens kultur och etiska grundsyn. Bryman (2018:674) beskriver att
dessa dokument fungerar som fonster som goér att man kan blicka in i sociala och

organisatoriska verkligheter.

Alla texter och utlatanden skapas av en social situation, konstrueras utifran specifika syften av
en eller flera skribenter och talar formas av tidigare texter och riktar sig till nagon. Vi vill nagot
och det avspeglas i hur vi uttrycker oss. Den som producerar en text eller tal gor det i ett
sammanhang med en viss inramning och utifran ett visst perspektiv. Den som exempelvis laser
en text skapar en bild av innehallet utifran sina referensramar. Den mening som skapas &r en
konsekvens av hur nagot representeras, vilka tecken, ord, former som skribenten valt beskriver
Ledin och Moberg (ur Ekstrom och Larsson, 2010:153, 155).

Viktigaste fragorna i en analys enligt Boréus (ur Ahrne och Svensson, 2017:171, 174) &r inte
analysfragorna utan forskningsfragorna da dessa tar mycket tid och tankemadda att utveckla.
Forskningsfragor ar de fragor man énskar fa besvarade i sin studie och det &r ocksa de som styr
arbetet och valet av analysfragor. Pa sa vis blir ocksa forskningsinsatsen samhallsvetenskapligt
av intresse. Vilket material och hur omfattande detta material & som man behover arbeta med
for att kunna besvara sina forskningsfragor beror pa tid, innehallets upplevda relevans och
materialets tillganglighet. Olika analystekniker ar olika tidskravande, likasa att soka upp
relevant och tillgangligt material, och &r darmed av vikt att ha i atanke vid val av metod. Boréus
(ur Ahrne och Svensson, 2017:163-164) lyfter retorikstudier som exempel pa analysform och
det &r just denna form jag har valt till min egen studie. Boréus (ibid.) beskriver att retorik
innefattar forsok att 6vertyga, vilket ses som vidare satt &n exempelvis argumentationsanalys.
Utifran retorikstudier ar man ute efter att studera det fornuftsmassiga innehallet i argument
vilket man béast studerar genom tolkning av vad som pastas och hur olika pastaenden hanger

samman i en argumentstruktur. Man studerar ocksa hur avsandaren framstaller budskapet och
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hur avsandaren av budskapet forsoker 6vertyga. | skrift kan man se 6ver dessa genom att studera
bildspraket och vilka kansloladdade uttryck som nyttjas. Enligt retorikanalysen betyder det
nagot och ger viss information nar man studerar hur skribenten av en text valjer att framstalla
sitt budskap.

Bryman (2018:648) lyfter att retoriska analyser betonar pa vilket satt som olika argument
konstrueras i tal eller text och den roll som olika sprakliga fenomen spelar vid formulering av
argument. Allt som kan anvandas for att 6vertyga andra ar av intresse for en retorisk analys

menar Vigsg (ur Ekstrom och Larsson, 2010:217).

Studiematerial

Jag utgar fran ett pressmeddelande som ror borjan och slutet av. Kommunals skandal och
kommer fran presskonferensen den 14 januari 2016 och den 20 januari 2016 dar forbunds-
ordforande Annelie Nordstrom é&r talare. Dessa pressmeddelanden ar tagna fran Aftonbladets
hemsida och Sveriges radios hemsida. Jag har dven utgatt fran textinlagg som Kommunal sjélva

kommunicerat ut via sin egen sida pa Facebook.

Planering och genomforande

Allt empiriskt material kan inte visas upp i slutdandan. Undersokaren maste salla men utan att
enbart vélja ut de delar som denne behagar. Syftet ar att skapa en god representation av det
insamlade materialet. Materialet ska aterges pa ett selektivt men rattvisande satt menar
Rennstam och Wasterfors (ur Ahrne och Svensson, 2017:228). Genom att sortera skapar under-
sokaren ordning och genom att reducera skapas koncentration och skarpa. Undersokaren far da
ordning pa sitt material och mojlighet att sdaga nagot innehallsrikt och teoretiskt intressant om

det fenomen som studeras.

Tillvagagangssatt
Bryman (2018:459-461) tar upp de allménna steg som man bor ta sig igenom i en kvalitativ
undersokning och som jag i denna studie valt att sa langt som mojligt forhalla mig till:
Steg 1: Generella forskningsfragor.
Steg 2: Val av relevanta platser, fall och undersékningspersoner.
Steg 3. Insamling av relevant data.
Steg 4: Tolkning av data.
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Steg 5: Begreppsligt och teoretiskt arbete — det &r detta steg som tillsammans med tolkning av
data utgdr undersokningens resultat.

Steg 5a och 5h: Ytterligare specificering av fragestallningarna respektive insamling av ytter-
ligare data.

Steg 6: Formulering av forskningsprocessen — rapport om resultat och slutsats.

Redan under materialinsamlingen bor undersokaren sékerstélla en viss éverblickbarhet menar
Rennstam och Wasterfors (ur Ahrne och Svensson, 2017:222). | en kvalitativ undersékning ar

det inte mangden data som &r det viktigaste utan variationen och innebdrden.

Urval och avgransningar

| denna studie har jag valt att férhalla mig till tva specifika skeenden i Kommunals skandal. Jag
har da valt att titta pa de tva presskonferenserna som holls 14 januari och 20 januari och som
da holls framst av Kommunals ordférande Annelie Nordstrom samt dven Kommunals
forbundskassor Anders Bergstrom. Jag ser darmed 6ver bérjan av Kommunals krisperiod och
slutet pa perioden. Dessa presskonferenser utspelar sig vid krisens borjan den 14 januari och
krisens slut den 20 januari. Anledningen till att jag valde den forsta och den sista
presskonferensen som holls under Kommunals krisperiod var for att se dver Kommunals
kommunikativa krishantering vid skandalens bdrjan och skandalens slut for att da fa mojlighet
att jamfora dessa bada konferensers kommunikativa innehall utifran ett krisretoriskt perspektiv.
Jag ville se en sarskilt tydlig bild av den retorik med vilken skandalen bemots bade i borjan nar

Kommunal avslojats och i slutet nar Kommunals ordftrande tillslut erk&nner och ber om ursékt.

Jag har ocksa haft intresse for de elva inlagg som Kommunal skrev pa sin egen sida pa Facebook
som del av sin kriskommunikation. Jag utgick da fran tiden mellan 13 januari 2016 till 20
januari 2016. Den 13 januari 2016 blev mitt startdatum da det var da som dagstidningen
Aftonbladet gick ut med ett ifragasattande gallande Kommunals verksamhet efter en granskning
som Aftonbladet sjdlva gjort. Den 20 januari 2016 blev mitt slutdatum da Kommunals
ordférande Annelie Nordstrom meddelade vid Kommunals presstraff om att hon kommer att
avga som ordférande i slutet av varen och ber sina medlemmar om ursakt samt informerar om

planerad vidarehantering av detta som uppdagats.
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Litteratur och informationssékning

Litteratur och information om kriskommunikation, fértroendekris och generellt om just
krisretorik fann jag framst genom referenssékande och sdkande bland diverse uppsatser genom
olika universitets hemsidor. Flera av de forfattare som jag refererar till géllande teoretisk
utgangspunkt i denna studie har jag i min genomléasning upplevt som véldigt kompetenta inom
specifika @mnesomraden och darmed har jag ocksa fastnat for dessa forfattare. Professor Orla
Vigsg finns pa institutionen som jag skriver min masteruppsats pa och har skrivit mycket om
just retorik och kommunikation. Vigsg har skrivit om apologia och hénvisat till Hearit som
skrivit mycket om image restoration theory. Falkheimer med medskrivande har skrivit mycket
om fortroendekriser som jag valt att forhalla mig till. Mina metodologiska utgangspunkter som
jag anvant mig av i denna uppsats ar framst fran Ahrne och Svenssons sammansatta litteratur
med olika forfattare till respektive bokkapitel. De forfattare som jag valde ut darifran har olika
fokus sa som textanalys och retorikstudier exempelvis, men med en kvalitativ metod som
utgangspunkt. Aven Bryman beskriver kvalitativ metod generellt, men lagger ocksé fokus pa
tillvagagangssatt for en sadan undersékningsmetod. Flyvbjerg utgar ocksa fran kvalitativ metod
och lagger stor vikt pa att lyfta fallbeskrivningar som vardefulla inom samhallsvetenskapliga

studier.

Information om Kommunals skandal har ocksa gjorts genom referenssékande via sokmotorn
Google. Eftersom det det var Aftonbladet som “avslojade” Kommunal den 13 januari 2016 sa
har jag dels anvant de som referens, men ocksa SVT Nyheter dar man har kunnat félja och ta
del av Kommunals krisprocess fran borjan till slut genom flera olika kanaler sa som text och

ljusklipp.

Analysmetod

Analys av ett empiriskt material innebdr ett vaxelspel mellan den konkreta empirin och mer
abstrakta teoretiska resonemang (ur Ahrne och Svensson, 2017:208, 217). Att ordna, sortera
och begripliggéra material fran bland annat intervjuer, observationer och textstudier inbegrips
i det som kallas for analys. Analys menar Rennstam och Wasterfors (ur Ahrne och Svensson,
2017:220) ar det arbete i forskningsprocessen som brukar intensifieras efter att det empiriska
materialet ar insamlat. Forst utforde jag som undersokare en sortering av materialet, darefter en

reducering och till slut argumenterade jag for mitt material.
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En viktig del i analysen av det empiriska materialet ar tolkningen framfor Svensson (ur Ahrne
och Svensson, 2017:210-211). Nér vi tolkar varlden tilldelar vi ocksa varlden mening. Beroende
pa vilka syften och ambitioner undersokaren har med sitt studieprojekt kan vissa perspektiv och
teoretiska utgangspunkter vara lampligare och mer intressanta &n andra. Ett och samma
empiriska material kan tolkas pa olika satt fortsatter Svensson (ur Ahrne och Svensson,
2017:211). Vilken tolkning som framstar som den mest trovardiga, meningsfulla och/eller
relevanta beror pa fragestéallningarna, undersokarens forkunskaper och det teoretiska
perspektivet. Tolkning av data ar speciellt tydlig i just kvalitativ forskning och jag som under-
sokare maste sjalv ge mening at mitt material da det inte finns nagon pa férhand konstruerad
analysmodell eller statistisk teknik som genomfér analysen. Jag maste samtidigt vara tydlig

med att det som framkommer i analysen &r just min tolkning av det insamlade materialet.

| analysen kan teori vara till stor hjalp da teori oftast ar nddvandig for att det ska vara mojligt
att se materialet som nagonting. Teorier gor att vissa aspekter av varlden blir tydliga. Att se
nagot som nagot blir da en viktig uppgift for mig som undersokare och teorier blir till stor hjalp
i detta tolkningsarbete — som ocksa ligger till grund for de analyser som gors av det empiriska
materialet. Teorier gor det mojligt for oss att se ndgot som nagot. Teorier gor det mojligt for
mig som undersokare att fa en analytisk blick vilket véagleder och begréansar de sétt pa vilka vi
upplever och forstar varlden. Man kan séga att teori gor det mojligt att praktisera empirisk
forskning (Svensson ur Ahrne och Svensson, 2017:208-210, 219). Bryman (2018:462)
instdimmer och lyfter att det finns speciellt viktiga aspekter i kvalitativ undersékning som just

handlar om kopplingen mellan teori/begrepp och data.
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RESULTAT OCH ANALYS

| detta kapitel presenterar jag mitt resultat och analys av mitt insamlade material till denna
studie. Jag anvander mig av innehallet i presskonferensen som holls 14 januari och som da
presenterades framst av. Kommunals ordférande Annelie Nordstrom samt innehallet i
presskonferensen som holls 20 januari — ocksa med ordférande Annelie Nordstrém som talare.
Analysen gors utifran krisretoriska teorier, vilka i denna undersokning ar image restoration
theory och apologia. Jag har ocksa anvant mig av de elva textinlagg som Kommunal lade ut pa

sin sida pa Facebook under samma tidsperiod av skandalen.

Konkreta kdnnetecken for Kommunals fortroendekris

Vad som kannetecknar Kommunals namnda uppstadda situation — dven benamnd som skandal
— som gor att den bedoms som en fortroendekris ar egentligen forst och framst pa grund av att
fortroendet for fackforbundet paverkats negativt efter att fackforbundet avsléjats ha agerat
omoraliskt gentemot sina medlemmar. En fortroendekris kan bland annat handla om moral
vilken kan uppstd om till exempel ledare inom en organisation handlar omoraliskt gentemot
medlemmar, anstallda, kunder, med flera genom att exempelvis handla pa bekostnad av
organisationen och undanhalla information. Blir organisationen da avslojad &r risken stor att
fortroendet for organisationen ifragasatts och organisationen maste da snabbt kommunicera ut
till alla de involverade for att inte mista sin aktning (Palm och Falkheimer, 2005; Falkheimer
et al., 2009).

Néar myndigheter, organisationer eller verksamheter befinner sig i en krissituation beror det
nastan alltid pa att de har blivit anklagade for nagot menar Vigsg (2016:44) som tar upp exempel
som att de har orsakat det intraffade genom att bland annat undanhalla information eller handla
omoraliskt — vilket &r det aktuella for just Kommunals skandal. For att fortroendet ska ges
mojlighet i att aterskapas och anseendet repareras maste Kommunal bemoéta anklagelserna
genom att framst be om ursékt och goéra det snarast nér krisen uppmarksammats. Detta gjorde
inte Kommunal till en borjan. Varken genom ordfdrande eller deras Facebooksida bland annat.
Det skulle dr6ja en vecka innan ordférande faktiskt bad om ursakt och aterkopplade med en
atgardsplan. Da hann fortroendet for Kommunal som fackforbund redan skadas.

Fortroendekriser handlar oftast om en skandal. En skandal innefattar att vissa personer reagerar
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kraftigt negativt pa hur andra personer har agerat och som darmed inte har uppskattats (Palm
och Falkheimer, 2005). Fortroendet for organisationen blir oftast ett resultat efter att skandalen
uppkommit. Skandaler lyckas roja det som organisationer forscker délja eller undanhalla —
skandaler har en tendens att “avtdcka” organisationers agerande (Falkheimer et al., 2009). Just
detta ser man vid skandalen kring Kommunal som handlade om att Kommunal spekulerat bort
mer &n 300 miljoner kronor pa krog- och konferensverksamhet samt lyxresor, porrshower och
utrikesministerns hyreskontrakt. Kommunal anvande pengar som fanns inom organisationen pa
ett satt som var till kraftig nackdel for férbundets medlemmar. Kommunal anvénde dessa

pengar dessutom utan medlemmarnas vetskap.

Da framst anklagelser mot Kommunals agerande blir standigt aterkommande fenomen genom
hela skandalen, definieras Kommunals skandal som just en fortroendekris (Mral och Vigsg,
2013), men ocksa for att kommunikationen inte fungerar tillfredsstallande nar krisen val
uppdagats. Fortsatt undanhallande av information, bortférklaring och forminskning av
problemet kvarstar fran Kommunals sida, &ven om medierna tar fram mer och mer skandalésa

handelser.

Ytterligare en anledning till att definiera Kommunals skandal som en fértroendekris ar pa grund
av mediernas hantering av avsldjad information. Fortroendekriser tar upp stor plats i medier
bland annat for att en av mediernas huvuduppgifter bestar av att avsloja nar ndgon gor nagonting
klandervért for att sedan darefter se till att skulden och ansvaret fordelas. Situationen som
uppstatt maste bli kand av allmanheten innan den kan framkalla nagra reaktioner — da framst
fran dem som har ett intresse gentemot organisationen — och da definieras situationen som en
kris. Det ar nyhetskriterierna som avgor vilka problematiska handelser som offentliggérs, men
avslojanden av denna karaktar som begas inom en organisation ar allt som oftast nagot som
dagens nyhetsmedier tillskriver stort nyhetsvarde. | dagens samhalle &r det svart att tanka sig
att en héndelse som utvecklas till en kris inte skulle bero utan att medierna rapporterar om detta
(Vigse, 2016).
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Kommunals kriskommunikation utifran krisretoriska teorier

Presskonferensen 14 januari

Under Kommunals presskonferens som hdlls den 14 januari finns visa yttranden framforda av
forbundsordforande Annelie Nordstrom som specifikt aktualiserar tva retoriska strategier. De
strategier utifran image restoration theory som jag anser att forbundsordforande anvander sig

av vid denna presskonferens &r framst forminskning och bortforklaring.

Nedan foljer citat som ordforanden sade vid denna presskonferens. Citaten &r tagna fran ett
inspelat videoklipp pa Aftonbladets hemsida dar man sinde direkt fran presskonferensen den

14 januari.

“I granskningen har det hittills framkommit manga uppgifter. En del av dem anser jag att vi
kunnat forklara pa ett bra satt. Kommunals ekonomi som helhet ar valdigt god. Var verksamhet
har genererat i betydande vinst fran kapital. Detta kapital har placerats i langsiktiga

investeringar som exempelvis var egen kursgdrd.”

Image restoration theory analys: Forminskning av handelsens forargelsevackande karaktér dar
ordforande forsoker paverka uppfattningen om anklagelsens omfattning. Ordforande
podngterar att Kommunal tidigare har agerat valdigt val gallande ekonomin inom fackférbundet
och det kan man tolka som att fackférbundet i grunden haft goda intentioner och kompetens.
Ordférande trycker pa att Kommunal faktiskt har gjort mycket bra ifran sig tidigare och
utelamnar att kommentera detta valdigt daliga om Kommunal som framkommit pa liknande
séatt som ordférande tar upp deras positiva sida. Indirekt blir det en forminskning av héndelsens
negativa del. Bortforklaring sker ocksa genom att ordférande i sin forsta mening av citatet ovan
dar ordféranden framfor att hon anser att de kunnat forklara en del av de framkomna uppgifterna

pa ett bra satt, dar de framkomna delarna tonas ner.

“Vi har tidigare under det hdr dret strax efter forra darets julfest 2014 satt igdng en egen intern
granskning av var egen kultur kring det har. Var personalavdelning har jobbat ganska hart
med det. Det ledde ocksa till att det hade minskat ransonen vid den har julfesten som erholls
strax innan jul i ar. Vi vill verkligen ta tag i den har alkoholkultur som har forekommit och det

avser vi ha att gora.”
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Image restoration theory analys: Forminskning av handelsens forargelsevackande karaktar.
Ordférande talar om en tidigare utredning som gjorts internt kring just forbundets policy kring
alkoholintag pa forbundets julfester. Ordférande framfér att personalavdelningen arbetat

ganska hart med just detta — det vill sdga att man har sedan tidigare redan engagerat sig kring
alkoholkultur. Det tycks nastan som att ordférande vill mena pa att julfesten 2014 var “virre”
an den julfest som holls narmre i tid. 1 och med det, kan man uppfatta det som en férminskning

av denna aktuella handelses forargelsevackande karaktar.

“Ocksa som en omsorgsfull arbetsgivare sa vill vi givetvis bjuda vara anstdllda pd julfester.

De har ratt att umgas och ha trevligt givetvis och fa lite mat och dricka i samband med det. ”

Image restoration theory analys: Detta yttrande kan tolkas bade som en bortforklaring och
forminskning. Forminskning da man kan uppfatta detta som att handelsens innehall skulle vara
mindre forargelsevackande da det anses vara sjalvklart att sddana slags festligheter ska man
kunna ge till sina anstéllda. Bortférklaring genom att ordférande tycks foérsoka tona ner
héndelsens forargelsevackande omfattning samtidigt som ordférande tycks framféra att man
som arbetsgivare hade goda intentioner dd man ser till de anstallda med en omsorgsfullhet
genom att bjuda dem pa julfest. Man soker installera en kansla av att man som ahorare ska fa

daligt samvete om man inte respekterar att de anstallda ska fa ta ut sin ratt — “De har rtt att... ”.

“Kommunal har dven sedan linge bedrivit en konferenslokal hdr pd Sveavdgen. Det har vi
ocksa gjort sedan 80-talet. Den har under sikt kompletterat med den har restaurangen Metropol
Palais och det kan naturligtvis diskuteras om den har restaurangen &r en lamplig satsning. Det

’

ska vi verkligen se over grundligt nu.’

Image restoration theory analys: Bortforklaring dar ordférande inte tycks neka till det som man
anvant Metropol Palais till for slags fester, men ordférande uppfattas tona ner detta genom att
inte lata det ta stor plats utan snarare framfora hur bra hon anser att Kommunal har skétt sin
andra lokal. Ordforande betonar ocksa att de har skott denna lokal pa Sveavagen véldigt bra sa
langt bak i tiden dessutom. Det blir ocksa en forminskning av handelsens forargelsevéackande
karaktar da ordforande poangterar hur val de skoétt den andra lokalen. Den ena lokalen

kompenserar for den andra lokalens hantering. Néstan pa gransen till ett ursaktande forsvar.
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Kort framfor ordférande nagot som kan uppfattas som en vag ursékt eller snarare att hon tar pa
sig ansvaret nér hon vid ett tillfélle ska ha deltagit vid en festlig tillstallning utan att ha betalat
for sig: “I mitt fall ror det sig om en gdang och var helt oavsiktligt. Jag har ddremot vistats
ganska ofta pa Marholmen under midsommarhelger och nagra andra helger, men som sagt
bara en gang utan att betala och det dr likviirt beklagligt.”. Det ar svart att se poangen med
detta yttrande fran ordféranden. Det ar mgjligt att det ar en strategi for att aterigen forminska
hé&ndelsens forargelsevackande karaktar genom att ta sig sjalv som exempel déar ordféranden
gjorde nagot som egentligen inte var illa menat. Nagon form av forsok till paverkan av

uppfattningen hos ahdrarna.

Utifran dessa ovannamnda citat taget fran ordforandes tal vid presskonferensen 14 januari, kan
man — om an bara vagt - utldsa Hearits (2006:4) forsta och tredje grundformer av apologia:
fornekande av skuld samt differentiering. Ordforande Annelie Nordstrom fornekar det som
Kommunal anklagas for till viss del genom bortforklaringar och férminskning av handelsens
forargelsevackande karaktar. Ser man till differentiering sa lyfter ordférande faktorer som
inskranker Kommunals skuld nar ordférande inte lyckas med att forneka handelsens forargelse-
vackande karaktdr da med hjalp av bortforklaringar och forminskning av problematikens
omfattning. Ordférande gor en slags nyansering éver vad som Kommunal faktiskt har astad-
kommit och som varit bra — vilket ocksa blir det som far det stérsta fokus i hennes tal vid

presskonferensen ifraga.

Utefter Vigses (2016:50-51) sex utmarkande drag av den ideala formen av apologia, kan man
utlésa foljande vid analys av presskonferensen 14 januari:

1. Overensstammer vagt med sanningen — ordféranden upplevs inte lagga fram relevant
information vid denna presskonferens. Daremot forminskar och bortférklarar hon det
som skulle kunna paverka en bedémning av fackforbundets agerande. Det ar av stor vikt
att man framfor det man vet och att andra ser forklaringen som trovardig. Detta brister
stort vid ordférandes yttrande vid presskonferensen den 14 januari.

2. Icke uppriktig — det &r meningen att en apologia ska uppfattas som en anstrangning i att
visa anger och att man vill atgarda problematiken, men ocksa att man visar en god vilja
och en Onskan om att forsonas. Detta saknas helt vid ordférandes yttrande vid press-
konferensen ifraga. Som sagt sa lyfter ordférande ingen ursdkt utan framfor bort-

forklaring och férminskning éver handelsen.
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3. Kommer vid rétt tidpunkt? — en apologia bér komma séa snart man blivit medveten om
sitt klandervarda agerande och da helst redan innan eventuell anklagelse da detta okar
chanserna for att organisationen ska uppfattas som hederliga. Ordférande framfor ingen
ursakt vid denna presskonferens, men hon gar anda ut med pressmedelande redan dagen
efter som skandalen blivit ett faktum for allmanheten vilket &nda kan ses som respekt-
fullt.

4. Ofrivillighet — Ordférande visar en ofrivillighet vid denna presskonferens da inte
medkansla och intresse av att framfora sanningen ar framtradande. Det ordférande
framfor ar forminskning och bortférklaring dver vad skandalen innefattar och innebar
for alla direkt involverade. En apologia uppfattas som mindre frivillig om det tar lang
tid innan den framférs och darmed bedoms ordférande vara ofrivillig da hon avstar
medvetet fran att be om ursakt éverhuvudtaget vid denna presskonferens.

5. Riktad till alla aktuellt involverade — ordférande riktar sig till alla som skulle kunna
kanna sig drabbade eller krankta pa grund av den uppdagade skandalen — medlemmar,
fortroendevalda och anstillda. Hon riktar sig alltsd inte at bara de ’storsta” och
“viktigaste” eller 4t de som upplevs vara de mest problematiska invovlerade.

6. Framforande i lamplig kontext — ordférande talar i ett forum som alla aktuellt
involverade kan ta del av ndmligen via de mest vanliga forumen radio och TV och som
man dessutom kan ta del av i efterhand via Aftonbladets hemsida. | och med detta som
skett galler ett storre kollektiv av personer sa behévde Kommunal vélja ett medium och

tidpunkt da de kunde na ut till s& manga som majligt.

Presskonferensen 20 januari

Vid den andra av Kommunals presskonferenser som analyseras och som hélls den 20 januari,
lyfts ytterligare yttranden av ordférande Annelie Nordstrdms fram. Har ar det framforallt
strategier utifran image restoration theory som jag anser att ordféranden anvander sig av vid

denna presskonferens, framst strategierna att be om ursékt och kompensera.
Nedan foljer citat som ordféranden sade vid denna presskonferens. Citaten ar tagna fran en

inspelad ljudfil pa Sveriges Radios hemsida dar man sénde direkt fran presskonferensen den 14

januari.
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“Jag vill be medlemmarna, de fortroendevalda och de anstéllda om ursakt for de felaktigheter
som begatts inom Kommunal. Fran djupet av mitt hjarta. Forlat. Forlat oss. Och forlat mig

fran djupet av mitt hjdirta.”

Image restoration theory analys: Be om ursakt. Ordforande tar pa sig hela skulden sjalv genom

att hon ber om forlatelse.

“Men det ricker ju inte att be om ursdkt. Det som har blivit fel mdste nu redas ut och rdttas

till. Och det dr fullstindigt avgérande for att vinna tillbaka fortroendet for var fackforening.”

Image restoration theory analys: Utféra en kompensation. Ordféranden slutar att férminska
héndelsens forargelsevackande karaktar och bekréftar istallet att det som har hant ar véldigt illa.

Dessutom framfor hon en plan i att detta som har hant ska atgardas sa det blir bra igen.

“Jag kommer att lagga all min energi pa Kommunals viktiga arbete med att géra om och gora
ratt och pa varens viktiga avtalsrorelse. Det som har rullat upp i de senaste veckornas

granskning dr inte acceptabelt.”

Image restoration theory analys: Utféra en kompensation. Ordférande fortsatter att bekrafta att
det som har hant ar valdigt illa och oacceptabelt. Hon lyfter dessutom att hon sjalv ska ta itu
med arbetet att hantera fallet sa att det blir bra igen. Det finns en 6nskan om att detta som har

hént inte 6nskas upprepas i framtiden.

Utifran dessa ovannamnda citat taget fran ordférandens tal vid presskonferensen 20 januari,
kan man utlasa Hearits (2006:4) fjarde grundform av apologia: be om ursédkt. Kommunal
anklagas for nagot som de uppenbart ar skyldiga till och som anses vara klandervart, sa darfor
far ocksa Kommunal erkanna och be om forlatelse — vilket ordféranden Annelie Nordstrom
fokuserar allra framst pa under sitt tal vid denna presskonferens. Organisationen delas upp i tva
delar dar den ena delen innefattar den klandervérda handlingen och den andra delen innefattar
att ordféranden ber om ursékt. Ordforanden lyfter ocksa en 6nskan och ett intresse i att reda ut
det som hant, stalla allt till ratta och arbeta pa att bygga upp fortroendet igen for Kommunal

som fackforbund.
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Utefter Vigses (2016:50-51) sex utmarkande drag av den ideala formen av apologia, kan man

utlésa foljande vid analys av presskonferensen 20 januari:

1.

Overensstammer med sanningen — ordférande lagger nu fram relevant information utan
att dolja eller forminska eller bortforklara nagot som skulle kunna paverka en
bedémning av fackforbundets agerande. Man far anda uppfattningen av att ordférande
framfor det hon vet och vad hon anser och kanner gallande handelsen ifraga.
Uppriktighet — ordfdrande yttrar en apologia som ar meningen ska uppfattas som i att
hon visar anger och att hon genuint vill atgarda problematiken. Detta gor ordférande
genom att dels be om ursakt men ocksa genom att framfora planen for de atgarder som
planeras utforas for att rétta till de fel som gjorts. Ordférandes yttrande uppfattas som
genuin och &kta, men det gar inte att séga om det ar nagot som hon gor bara for att hon
maste.

Kommer inte vid ratt tidpunkt — da man anser att en apologia bor komma sé snart det
klandervérda agerandet har uppdagats och da helst ha kommit innan den eventuella
anklagelsen, sa misslyckas Kommunal med bada dessa vid denna skandal. Ordférande
haller visserligen en presskonferens dagen efter som skandalen blir ett faktum genom
media, men ingen ursédkt kommer vid denna konferens utan det drdjer en vecka innan
ursakten kommer. Ett sddant agerande Okar risken for att fackforbundet ska uppfattas
som icke hederliga och Kommunal kan tolkas som om de &r radda for att ge ut obehaglig
information till direkt och indirekt involverade personer.

Offrivillighet och frivillighet — precis som vid uppriktighet s& ar det svart att bedoma
huruvida ordférandes apologia upplevs vara ett tvang eller inte, men det lutar mer at att
det fanns ett tvang eftersom man inte langre kunde neka till skandalens totala omfattning
utan att framstd som lognare da bevismangden ar helt klart pataglig. En apologia
uppfattas oftast som mindre frivillig om det tar lang tid innan den framfors. Ursékten
fran ordforande kommer en vecka efter skandalen uppdagats och har dessutom en
presskonferens redan 14 januari utan att be om ursakt. Darav bedoms ursakten ocksa
komma sent. Dock uppfattas anda ordférande visa 6dmjukhet, medkansla och intresse
av att framfdra sanningen nar hon val for fram ursékten vid presskonferensen 20 januari
— dessa attityder innefattar just frivillighet, men hur dkta dessa attityder ar blir
svartolkade.

Riktad till alla aktuellt involverade — ordférande riktar uttryckligen sin ursakt till alla

som skulle kunna kanna sig drabbade eller krankta pa grund av den uppdagade
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skandalen. Hon uttrycker tydligt att hon ber om ursakt till alla medlemmar,
fortroendevalda och anstallda. Hon riktar sig alltsa inte at bara de storsta” och
“viktigaste” eller at de som upplevs vara de mest problematiska invovlerade.

6. Framfdrande i 1amplig kontext — ordférande framfor sin apologia i ett forum som alla
aktuellt involverade kan ta del av ndmligen via de mest vanliga forumen radio och TV
och som man dessutom kan ta del av i efterhand via Sveriges radios hemsida. | och med
detta som skett géller ett storre kollektiv av personer sa behévde Kommunal vilja ett

medium och tidpunkt da de kunde na ut till s& manga som mojligt.

Facebookinlaggen

Mellan den 13 januari och 20 januari 2016 lade Kommunal ut elva textinlagg pa sin sida pa
Facebook, vilka handlade om skandalen. Det allra forsta inlagget lades ut sa tidigt som lite
innan kvart i sju pa morgonen, vilket da kan uppfattas som att Kommunal reagerade skyndsamt
nér Kkrisen blev ett faktum for allménheten. Mral och Vigsg (2013:12) framfor att det &r av stor
vikt att skyndsamt formedla information ut till bade direkt drabbade och indirekt involverade
personer nar en kris uppstar. Informationen ska ocksa utféras i en passande kontext sa att sa
manga som majligt kan ta del av informationen. Anledningen till att processen bor ske snabbt
ar framst for att organisationen ifraga ska kunna visa en frivillig och arlig sida dar man direkt
erkanner skuld och ber om ursakt samt framfor en atgardsplan. Atgarder ar viktiga att formedla
eftersom man vill visa att samma situation inte ska ske igen. Det ar viktigt att snarast tillmétesga

allmanheten sa att fortroendet inte hinner paverkas allt for mycket negativt.

Det forekommer manga textinlagg med uppdateringar i borjan av krisperioden — de forsta fyra
inlaggen lades dessutom ut under samma dag. Dock meddelar Kommunal inget om nagon
atgardsplan och uttrycker sig flera ganger pa ett sitt som gor att man som lasare inte far en
tydlig uppfattning och innehallets innebord. De skriver ord som “felaktigheter” utan att forklara
vad dessa sa kallade felaktigheter handlar om. Kommunal tolkas ocksa forséka forst och framst
framfora att de har positiva egenskaper — fast de ar mitt i krisen. Det har just framkommit att
Kommunal har gjort sig av med 300 miljoner kronor av medlemmarnas pengar och Kommunal
skriver bland annat: ”Kommunals ekonomi &r som helhet mycket god och detta &r mycket viktigt
for att pa basta satt gagna er medlemmar.” Handelsen som lett till krisen uppfattas forminskas
och det ar ndstan som att allvaret i situationen blir icke existerande. Mral och Vigsg (ibid.)

framfor att strategier som enligt retorikens etiska och normativa syn inte ar funktionella i
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langden och heller inte skapar ett varaktigt fortroende ar att forminska problemet, vilka
Kommunal tolkas gora. Kommunal skulle istéllet ha uttryckt beklaganden, visat att de kan satta
sig in i de drabbades situation, erbjudit en forklaring som tillmétesgar de direkt och indirekt

involverade personernas forvantningar samt erbjudit kompensation.

En atgard som senare framfors av Kommunal ar att forbundskassoren ska avga som konsekvens
till det som skett samt att Kommunals personal ser till att vara tillgangliga for att svara pa fragor.
Dock formedlar Kommunal att de inte kan besvara enskilda fragestallningar. Tillganglighet for
att svara pa fragor och havda att Kommunal som fackforbund innehar positiva egenskaper ar
nagot som ar standigt aterkommande i Kommunals textinlagg. Uppmarksamheten dras ifran de
direkt och indirekt involverade personerna som inte far ndgon sympati utan fokus laggs istallet

pa fackforbundet sjalv.

Den 15 januari gar Kommunal ut med att allt gallande Margot Wallstroms lagenhet har gatt helt
korrekt till och forsoker darmed forneka all form av skuld. Mral och Vigsg (ibid.) beskriver att
nagot som inte skapar ett varaktigt fortroende &r just att forneka skuld. Inte forran den 19 januari
tas information om krisen upp igen och da framfor Kommunal olika atgarder som planeras
vidtas och den 20 januari presenteras en atgardsplan. Sista textinlagget om krisen fran
Kommunal lades upp den 20 januari, men Mral och Vigseg (ibid.) framfor att man maste
uppdatera de direkt och indirekt involverade personerna kontinuerligt under hela férloppet
ifraga och da heller inte ’ta paus” mitt under dagarna under sjilva skandalen. Mral och Vigsg
(ibid.) beskriver att en strategi som ar vanligt forekommande ar tystnad vilket gar emot de rad
som krishanteringar lyfter, men kan ge en tid till att reflektera 6ver vidare formulering och

hantering.
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DISKUSSION

| denna del av uppsatsen kommer jag presentera diskussion kring min valda underséknings-

metod och min slutsats dver det resultat jag fatt fram efter analysen av den data som samlats in.

Metoddiskussion

Det finns ofta en problematik med denna metod som utgangspunkt da den bygger pa att utifran
vara egna tolkningar riskerar vi subjektivitet och att det i sin tur begréansar vart satt att se pa
studieobjektet. Det ar i stort sett omdjligt att inte paverkas och i detta fall var jag som
undersokare paverkad av de personer jag kanner som paverkats negativt av Kommunal da de
tidigare var medlemmar i detta fackforbund. Det &r viktigt att jag som undersdkare &r medveten
om att den egna uppfattningen kan ha en paverkan pa hur jag sedan véljer att tolka materialet
jag samlat in.

Boréus (ur Ahrne och Svensson, 2017:174) beskriver att arbete med kvalitativ metod innebar
att man som undersokare bor standigt ha i atanke att man arbetar med tolkningar. Det finns
aldrig entydiga lasningar att géra menar Boréus (ibid.) och ddrmed blir det extra viktigt att jag
som understkare argumenterar for mina tolkningar till det jag studerat. Det blir en
representation och aldrig en direkt avspegling av nagot beskriver Ledin och Moberg (ur
Ekstrém och Larsson, 2010:153) och liknande lyfter Alvesson och Skoldberg (2017:146) och
framfor att denna form av data inte ska ses som en utgangspunkt utan snarare som ett resultat,
men som ar baserade pa tolkningsprocesser. Som undersokare kréavs det att man ar medveten
om denna inverkan hos en sjalv och att man ar beredd pa att forandra sin uppfattning under
processens gang. Ny fakta” bildas och fordndrar eller trycker da bort tidigare “fakta”. | och
med detta ar det viktigt att jag som undersokare ocksa ser min forskningsprocess och arbete

som ett ”’levande” material.

Alla texter skapas av en social situation, konstrueras utifran specifika syften av en eller flera,
formas av tidigare texter och riktar sig till ndgon menar Ledin och Moberg (ur Ekstrom och
Larsson, 2010:153, 155). Det vi vill formedla avspeglas i hur vi uttrycker oss och den som
formar en text gor det i ett ssmmanhang med en viss inramning och utifran ett visst perspektiv.
Den som i sin tur laser denna text skapar sig en bild av innehallet utifran just sina referensramar.

Den mening som skapas &r en konsekvens av hur nagot representeras. | och med detta &r det
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aterigen av vikt att jag som undersokare och forfattare till denna uppsats & medveten om de
faktorer som jag kan ha paverkats av under undersokningsprocessen, men ocksa att lasaren
uppmarksammas pa att den argumentation, analys och slutsats som jag kommer fram till ar
utifran hur jag tolkar samt hur jag valjer att behandla den teori jag valt att relatera till vid denna

undersdkning.

Slutdiskussion och implikation

Syftet med denna studie var att undersoka hur man kan forsta den krisretorik som anvandes vid
den fortroendekris som uppstod i samband med den uppmarksammade Kommunalskandalen
2016. Framst har jag utgatt fran ordférande Annelie Nordstroms utlatanden fran borjan av
krisen och i slutet av krisen. Jag hade for avsikt att jamfora forbundsordférandes olika
utlatanden for att se om det fanns en tydlig skillnad som man kunde utldsa genom krisretorisk
analys. Kort har ocksa Kommunals egna inlagg pa Facebook under tidsspannet 13-20 januari
samma ar kommenterats utifran krisretorisk syn. Studiens syfte var av vikt for att i mojligaste
man kunna bidra till 6kad kunskap om organisationers kommunikationsstrategiska arbete vid

hantering av fortroendekriser utifran ett krisretoriskt perspektiv.

Fragestallningarna for denna studie var:

e Vad kénnetecknar i korta drag just Kommunals skandal for huruvida man ska kunna
definiera den som en fortroendekris?
e Hur kan kriskommunikationen vid skandalens bdrjan och slut analyseras och jamforas

utifrén krisretoriska teorier?

Forsta fragestéllningen

Vad som kannetecknar Kommunals skandal som en fortroendekris ar framst pa grund av att
fortroendet for fackforbundet paverkats negativt efter att fackforbundet avslojats ha agerat
omoraliskt gentemot sina medlemmar. Kommunal hade i detta sammanhang forslésat mer &n
300 miljoner kronor pa krog- och konferensverksamhet, lyxresor och porrshower samt utrikes-
ministerns hyreskontrakt. Kommunal anvande sig av pengar inom fackforbundet pa ett sétt som
var till kraftig nackdel for forbundets medlemmar och anvénde dessutom dessa pengar utan

medlemmarnas vetskap. En fortroendekris generellt kan uppsta om till exempel en eller flera
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ledare inom en organisation handlar omoraliskt gentemot medlemmar, anstallda och kunder
genom att exempelvis handla pa bekostnad av organisationen och undanhalla information. Blir
organisationen dessutom avsléjad sa blir risken stor att fortroendet for organisationen
ifrdgasatts (Palm och Falkheimer, 2005; Falkheimer et al., 2009), vilket har skett for
Kommunals del i och med denna skandal upptéckts. Nar organisationer befinner sig i en
krissituation beror det nastan alltid pa att de har blivit anklagade for nagot (Vigsg, 2016) och
for att fortroendet ska ges mojlighet i att aterskapas och anseendet repareras maste
organisationen bemota anklagelserna genom att be om ursakt. Detta behGver dessutom goras sa
snart krisen uppmarksammats, vilket Kommunal inte gjorde till en borjan da det skulle dréja en
vecka innan forbundsordforande Annelie Nordstrém faktiskt bad om ursakt och aterkopplade
med en atgardsplan. Inte heller via Kommunals sida pa Facebook kom nagon ursékt eller
forklaring utan dven dar undanholls information. Istéllet kunde man utlasa bade bortforklaring
och férminskning dver vad som hade upptackts — eller avsléjats. Under den veckan hann
fortroendet for Kommunal som fackforbund skadas. Eftersom anklagelser mot Kommunals
agerande aterkom standigt sa definieras Kommunals skandal som just en fértroendekris (Mral
och Vigsg, 2013). Fortroendekriser handlar oftast just om att en skandal uppstatt och skandaler
lyckas allt som oftast roja det som organisationer forsokt dolja eller undanhalla.
Konsekvenserna blir da att fortroendet for organisationen skadas (Palm och Falkheimer, 2005;
Falkheimer et al., 2009).

Mellan skandalens bdrjan 13 januari och 20 januari vid skandalens slut lade Kommunal ut elva
textinlagg om detta avslojande pa sin sida pa Facebook. Det allra forsta inlagget lades ut tidigt
pa morgonen den 13 januari. Man far da uppfattningen att Kommunal reagerat skyndsamt nar
krisen blev ett faktum for allméanheten vilket ar av stor vikt att skyndsamt gora till bade direkt
drabbade och indirekt involverade personer nar en kris uppstar. Samtidigt bor man ocksa ge ut
informationen i en passande kontext sa att s& manga som majligt kan ta del av informationen.
Pa detta satt far organisationen ifrdga en chans att kunna visa en frivillig och arlig sida dar man
direkt erkanner skuld och ber om ursékt samt delger ett planerat agerande likt en atgardsplan.
Just atgarder ar viktiga att formedla for att pavisa att liknande situationer inte ska uppsta i
framtiden, men ocksa for att fortroendet inte ska hinna paverkas negativt i allt for stor grad
(Mral och Vigsg, 2013). Manga textinlagg med uppdateringar kommer i bérjan av krisperioden
pa Facebook. Dock meddelar Kommunal inget om nagon atgardsplan och uttrycker sig flera

ganger pa ett satt som gor att man som lasare inte far en tydlig uppfattning. Kommunal tolkas
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istallet forsoka framfora att de har positiva egenskaper — fast de ar mitt i krisen. Aven om det
just har avslojats att Kommunal har gjort sig av med 300 miljoner kronor av medlemmarnas
pengar sa skriver Kommunal bland annat: ”Kommunals ekonomi ar som helhet mycket god och
detta ar mycket viktigt for att pa basta sétt gagna er medlemmar.” Handelsen uppfattas darmed
forminskas av Kommunal och det ar n&stan som att allvaret i situationen blir icke existerande.
Mral och Vigsg (2013) framfor att strategier som enligt retorikens etiska och normativa syn inte
ar funktionella i langden och heller inte skapar ett varaktigt fortroende &r just att forminska
problemet. Kommunal skulle istéllet ha uttryckt beklaganden, visat att de kan sétta sig in i de
drabbades situation, erbjudit en forklaring som tillmétesgar bade de direkt och indirekt
involverade personernas forvantningar samt erbjudit kompensation. Mral och Vigsg (2013)
beskriver ocksa att férnekar man skuld blir det ytterst svart att skapa ett varaktigt fortroende.
Kommunal tolkas férsoka med just detta genom att till en borjan av krisen framfora att allt
gallande utrikesministerns lagenhet har gatt helt korrekt till — vilket det i krisens slutskede

visade sig vara helt felaktigt. I och med detta sa forsamras fortroendet for Kommunal avsevart.

En av mediernas huvuduppgifter bestar bland annat av att avsldja nar nagon gor nagonting
klandervart. Darfor tar ocksa just fortroendekriser dver lag upp stor plats i medier. Avslojanden
som nu begatts inom en organisation som Kommunal ar allt som oftast nagot som dagens
nyhetsmedier tillskriver stort nyhetsvarde. Det &r allt som oftast nyhetskriterierna som avgor
vilka problematiska handelser som offentliggors (Vigse, 2016) och dérmed en ytterligare

anledning till att definiera Kommunals skandal som en fortroendekris.

Andra fragestallningen

Jag granskade forst forbundsordférande Annelie Nordstroms tal som hon héll vid Kommunals
presskonferens 14 januari 2016. De strategier utifran image restoration theory som jag anser
att forbundsordféranden da anvéande sig av ar framst forminskning och bortférklaring.

Forminskning av handelsens forargelsevackande karaktar dar ordférande forsoker paverka
uppfattningen om anklagelsens omfattning. Ordféranden poédngterar att Kommunal tidigare har
agerat valdigt val géllande ekonomin inom fackférbundet och det kan man tolka som att
fackforbundet i grunden haft goda intentioner och kompetens. Ordféranden trycker pa att
Kommunal faktiskt har gjort mycket bra ifran sig tidigare och utelamnar att kommentera detta

valdigt daliga om Kommunal som framkommit pa liknande satt som ordforande tar upp deras
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positiva sida. Indirekt blir det en minskad uppfattning om héndelsens negativa del. Ordféranden
talar ocksa om en tidigare utredning som gjorts internt kring just férbundets policy kring
alkoholintag pa forbundets julfester och att personalavdelningen arbetat ganska hart med just
detta. Det tycks darmed som att ordforande menar att julfesten 2014 var “vérre” dn den julfest
som hélls narmre i tid och i och med det kan man uppfatta det som en férminskning av denna
aktuella handelses forargelsevackande karaktar. Forminskning sker annu en gang da det
framfors att det ar sjalvklart att sadana har festligheter ska man kunna ge till sina anstallda,

vilket man kan uppfatta som att handelsens innehall skulle vara mindre férargelsevéackande.

Bortforklaring sker genom att ordféranden forsoker tona ner handelsens forargelsevéackande
omfattning samtidigt som ordfdranden framfor att man som arbetsgivare hade goda intentioner
da man ser till de anstallda med en omsorgsfullhet genom att bjuda de pa julfest. Bortforklaring
sker ocksa da ordféranden inte tydligt nekar till att man anvant Metropol Palais till festligheter
med visst festinnehall, utan ordféranden uppfattas tona ner dven detta genom att inte lata det ta
stor plats. Ordféranden framfor istallet hur bra hon anser att Kommunal har skott sin andra lokal
och betonar ocksa att de har skott denna lokal pa Sveavagen véldigt bra aven langt bakat i tiden.
Det blir aterigen en férminskning av handelsens forargelsevackande karaktar da ordféranden
poangterar hur vél de skétt den andra lokalen. Det finns alltsa strategier i ordférandens tal for
att forminska handelsens forargelsevackande karaktar genom att ta sig sjalv som exempel dar

ordforanden gjorde nagot som egentligen inte var illa menat.

Utifran Hearits (2006) forsta och tredje grundformer av apologia kan man utlasa fornekande av
skuld samt differentiering dar ordféranden fornekar det som Kommunal anklagas for till viss
del genom bade bortforklaringar och forminskning av handelsens forargelsevackande karaktar.
Ser man till differentiering sa lyfter ordféranden faktorer som inskranker Kommunals skuld nar
ordféranden inte lyckas med att forneka handelsens forargelsevackande karaktar utan anvander
sig istéllet av bortforklaringar och forminskning av problematikens omfattning. Ordféranden
gor en slags nyansering 6ver vad som Kommunal faktiskt har astadkommit och som varit bra —

vilket ocksa blir det som far det storsta fokus i hennes tal vid presskonferensen ifraga.

Utefter Vigsgs (2016) sex utmarkande drag av den ideala formen av apologia kan man utlésa
att ordféranden inte lagger fram relevant information vid denna presskonferens utan férminskar

och bortforklarar istallet det som skulle kunna paverka en bedomning av fackforbundets
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agerande. Det &r av stor vikt att man ser till att framfora och informera om det man vet och att
andra tydligt kan uppfatta forklaringen som trovardig. Detta brister stort vid ordférandens
yttrande. Det & meningen att en apologia ska uppfattas som en anstrangning i att visa anger
och att man vill atgarda problematiken, men ocksa att man visar en god vilja och en 6nskan om
forsoning. Detta saknas helt vid ordférandens yttrande vid denna presskonferens. En apologia
bor ocksa komma sa snart man blivit medveten om sitt klandervérda agerande och da helst
redan innan eventuell anklagelse da detta 6kar chanserna for att organisationen ska uppfattas
som hederlig. Ordféranden framfor ingen ursékt vid presskonferensen ifraga. Dock gar hon ut
med pressmeddelande redan dagen efter som skandalen blivit ett faktum for allménheten vilket
anda kan ses som respektfullt. Ordforanden visar dessvérre en ofrivillighet vid denna
presskonferens da hon inte upplevs visa 6dmjukhet, medkénsla och intresse av att framfora
sanningen utan det ordféranden framfor &r forminskning och bortférklaring 6ver vad skandalen
innefattar och innebar for alla direkt involverade. En apologia uppfattas som mindre frivillig
om det tar lang tid innan den framfors och darmed bedéms ordféranden vara ofrivillig da hon
medvetet avstar fran att be om ursakt vid denna presskonferens. Ordféranden riktar sig dock till
alla som skulle kunna kanna sig drabbade eller krankta pa grund av den uppdagade skandalen
och riktar sig alltsa inte at bara de “storsta” och “viktigaste” eller at de som upplevs vara de
mest problematiskt invovlerade. Ordféranden talar ocksa i ett forum som alla aktuellt
involverade kan ta del av ndmligen via de mest vanliga forumen radio och TV. Man kan
dessutom ta del av ordférandens utlatande i efterhand via Aftonbladets hemsida. | och med
detta som skett galler ett stérre kollektiv av personer sa behdvde Kommunal vélja ett medium

och tidpunkt som kunde na ut till s manga som mojligt.

Vid den andra av Kommunals presskonferenser som jag valde att analysera och som hélls den
20 januari, anser jag att de strategier utifran image restoration theory som ordféranden anvander
sig av vid denna presskonferens &r framst att be om ursékt och att kompensera. Ordféranden
ber tydligt och upprepande ganger om ursékt. Ordféranden tar dessutom pa sig hela skulden
sjalv genom att hon ber om forlatelse. Ordforanden utfor ocksa en kompensation genom att hon
inte langre forminskar handelsens forargelsevackande karaktér utan istallet bekraftar att det som
har hant ar valdigt illa. Ordforanden delger ocksa en plan i att detta som har hant ska atgardas
sa det blir bra igen. Ordféranden fortsatter genom hela sitt tal att bekrafta att det som har hant
ar valdigt illa och oacceptabelt och lyfter dessutom att hon sjalv ska ta itu med arbetet att hantera
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fallet sa att det blir bra igen. Man far da uppfattningen att det finns en 6nskan om att detta som

har hant inte 6nskas upprepas i framtiden.

Utifran Hearits (2006) fjarde grundform av apologia kan man framst utlasa att man ber om
ursakt. Kommunal anklagas for nagot som de uppenbart &r skyldiga till och som anses vara
klandervart, sa darfor far ocksa Kommunal erkanna och be om forlatelse — vilket ordféranden
fokuserar allra framst pa under sitt tal vid presskonferensen ifraga. Organisationen delas upp i
tva delar dar den ena delen innefattar den klandervarda handlingen och den andra delen
innefattar att ordféranden ber tydligt om ursakt. Ordféranden lyfter ocksa bade en 6nskan och
ett intresse i att reda ut det som hant, stalla allt till ratta och arbeta pa att bygga upp fortroendet

igen for Kommunal som fackférbund.

Utefter Vigses (2016) sex utmarkande drag av den ideala formen av apologia, kan man utldsa
att ordforanden nu vid denna presskonferens lagger fram relevant information utan att dolja
eller forminska eller bortforklara nagot som skulle kunna paverka en beddmning av fack-
forbundets agerande. Man far uppfattningen av att ordféranden framfor det hon faktiskt vet och
vad hon anser och kanner géllande handelsen ifraga. Ordforanden yttrar en apologia som énskas
uppfattas som att hon visar anger och att hon genuint vill atgarda problematiken. Detta gor
ordféranden genom att dels be om ursakt, men ocksa dels genom att framfora en plan for de
atgarder som planeras utforas for att ratta till de allvarliga fel som gjorts. D& man anser att en
apologia bor komma sa snart det klandervarda agerandet har uppdagats och da helst ha kommit
innan den eventuella anklagelsen, sa misslyckas Kommunal med bada dessa vid denna skandal.
Ordfaranden haller visserligen en presskonferens dagen efter som skandalen blivit ett faktum
genom media, men ingen ursakt kommer vid denna konferens utan det dréjer som sagt en vecka
innan ursékten kommer. Ett sddant agerande 6kar risken for att fackforbundet ska uppfattas som
icke hederliga och Kommunal kan tolkas som att de &r radda for att ge ut denna obehagliga
information till direkt och indirekt involverade personer. Precis som vid uppriktighet sa &r det
svart att bedoma huruvida ordférandens apologia upplevs vara ett tvang eller inte, men det lutar
mer at att det fanns ett tvang eftersom man inte langre kunde neka till skandalens totala
omfattning utan att framsta som lognare da bevismangden ar helt klart pataglig. En apologia
uppfattas oftast som mindre frivillig om det tar lang tid innan den framfors. Ursdkten fran
ordforanden kommer en tid efter det att skandalen uppdagats och da har dessutom ordféranden

redan haft en presskonferens utan att da be om ursakt. Trots att ursakten kommer sent sa
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uppfattas ordféranden visa 6dmjukhet, medkénsla och intresse av att framfora sanningen nér
hon val for fram ursakten vid presskonferensen 20 januari — dessa attityder innefattar just
frivillighet, men hur akta dessa attityder ar blir svartolkade i detta fall. Ordféranden riktar
uttryckligen sin ursakt till alla som kan kanna sig drabbade eller krankta pa grund av den
uppdagade skandalen da hon uttrycker tydligt att hon ber om ursakt till alla medlemmar,
fortroendevalda och anstallda. Ordféranden framfor sin apologia i bade radio och TV som alla
aktuellt involverade kan ta del av —och som man dessutom kan ta del av i efterhand via Sveriges

radios hemsida.

De strategier utifran image restoration theory som jag anser att férbundsordféranden anvande
sig av vid forsta presskonferensen (14 januari 2016) ar framst férminskning och bortforklaring.
Vid den andra presskonferensen (20 januari 2016) anser jag att de strategier utifran image
restoration theory som ordféranden anvander sig av ar framst att be om ursakt och att
kompensera. Vid forsta presskonferensen kan man utlasa utifran Hearits (2006) forsta och tredje
grundformer av apologia bade fdrnekande av skuld och differentiering dar ordforanden
fornekar det som Kommunal anklagas for till viss del genom bade bortforklaringar och
forminskning av handelsens forargelsevackande karaktar. Vid andra presskonferensen utifran
Hearits (2006) fjarde grundform av apologia kan man frdmst utlésa att ordféranden ber om
ursakt. Utefter Vigses (2016) sex utmarkande drag av den ideala formen av apologia kan man
utlasa att ordféranden vid forsta presskonferensen inte lagger fram relevant information utan
forminskar och bortforklarar istallet det som skulle kunna paverka en beddémning av
fackforbundets agerande. Vid andra presskonferensen kan man utlasa att ordféranden nu istallet
lagger fram relevant information utan att délja eller forminska eller bortférklara nagot som

skulle kunna paverka en bedomning av fackforbundets agerande.

Vad jag inte hade rdknat med att upptacka i denna studie var att ordféranden vid forsta
presskonferensen forsokte paverka uppfattningen om anklagelsens omfattning och talar om att
Kommunal har gjort mycket bra ifran sig tidigare och hur bra hon anser att Kommunal har skott
sin andra lokal och betonar ocksa att denna lokal har skétts valdigt bra dven langt bakat i tiden.
Ordféranden utelamnar att kommentera det daliga som nu framkommit om Kommunal genom
att ta upp deras positiva sida istéllet. Att ordféranden tar upp att julfesten 2014 ska ha uppfattats
som “virre” dn den julfest som holls ndrmre 1 tid blir ju klart en forminskning 1 detta fall och

att det ar sjalvklart att sddana har festligheter ska man kunna ge till sina anstallda. Nar jag laser
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och hor ordférandes tal pa forsta presskonferensen far jag en kansla av att hon forsoker
manipulera sina dhorare och samtidigt kranka deras intelligens genom att inte halla sig till
sakfragan och tala om det daliga som Kommunal nu har gjort och att det tycks vara oforskamt
att inte lata Kommunal ge sina medlemmar en trevlig julfest. Jag blir faktiskt upprord och
forstroendet for Kommunal som fackforbund med medkénsla fér sina medlemmar tynar bort
direkt.

Ytterligare diskussion

| en aktuell retorisk situation kan oftast synen pa aktérens trovardighet forandras — till det béattre
eller samre. Det blir darmed viktigt for organisationer och aktorer att inte enbart forlita sig pa
ett gott rykte exempelvis eftersom detta hastigt kan raseras om aktoren eller organisationen
handlar olampligt, vilket kan resultera till upplevda negativa konskekvenser vid en
krissituation. Val av talespersoner i en krissituation far ocksa en central betydelse och aven att
dessa utvalda talespersoner visar empati och solidaritet samt har férmaga till samarbete. Tales-
personerna maste ha férmagan att kunna ha kvar sin trovardighet under hela krisprocessen
genom att till exempel handla klokt, uppvisa en god karaktar och visa vélvilja och empati. Aven
valet av person som dagligen ska formedla information utat & mycket viktig. Manniskor i
krissituationer behover kanna att deras radslor, osakerhet och fruktan tas pa allvar och att de
inte bara har behov av att fa ta del av faktamassig information (Mral och Vigsg, 2013).

Varje katastrofsituation har sina speciella omstandigheter, sa darfor kan det inte heller finnas
nagon konkret mall for ett lyckat agerande heller nar skandalen redan ar ett faktum beskriver
Mral och Vigsg (2013:8, 13). Det gar inte att generalisera hur man ska maéta en kris och de
berérda individerna med en manual utan varje kris har sina oférutsedda utmaningar. Men varje
kris innehaller oftast flera faktorer som &r forutserbara och dar man kan agera utifran tidigare
erfarenheter. Det viktigaste for en organisation i kris &r att lara av erfarenheter och skapa en
repertoar av mojliga forhallningssatt. Man kan fortfarande dra lardom av olika fall och beakta
vilka faktorer som man ser aterkommer. En av dessa faktorer menar Mral och Vigsg (ibid.) ar
den kulturella bas, de varderingar, traditioner, gemensamma ideal och trosforestallningar som
en grupp, en organisation eller ett helt land delar och som darmed bor ligga till grund for

yttringar och handlingar i krissituationer.

Vigse (2016:34) lyfter att ur ett kriskommunikationsperspektiv behdver varje organisation

50



studeras var och en for sig da man gor skillnad pa organisation och organisation. Det man da
gor atskillnad i galler mal, uppgifter, finansiering, med mera och dessa verkar utifran olika
principer och grundldggande varden. Uppfattningen om vad man goér och varfor, hur det bor
bedémas och vilken véardegrund man utgar fran, paverkar konsekvensernas tillkomst samt hur

man bér kommunicera med de involverade eller drabbade personerna i en viss situation.

Framst genom dagens nya teknik inom media lyckas man rdja det som organisationer forsoker
ddlja eller undanhalla. Den nya tekniken inom media har gjort det mycket simplare att leta fram
och sprida information vilket har gjort att journalistiken idag utvecklats och har blivit mer
aggressiv och ifragasattande gentemot organisationer (Falkheimer et al., 2009). Fortroende-
kriser skapas genom mediernas paverkan med andra ord och Vigsg (2016:20-21) menar att det
ar svart att tanka sig att en handelse som utvecklas till en kris inte skulle bero utan att medierna
rapporterar om detta. Handelsen ifraga maste bli kand av allménheten innan den kan framkalla
nagra reaktioner fran dem som har ett intresse i férhallande till organisationen och inte forréan
da beskrivs handelsen som en faktisk kris. Darmed far medierna en central roll som kanal for
och kalla till de anklagelser som framfors mot organisationen ifraga. Det ar nyhetskriterierna
som avgor vilka problematiska handelser som offentliggérs och darmed kan koma att utvecklas
till just kriser. Avslojanden av denna karaktar som begas inom en organisation &r nagot som
dagens nyhetsmedier tillskriver stort nyhetsvarde. Vigse (ibid.) beskriver att det idag &r
omdjligt att diskutera en organisations kris och kriskommunikation utan att forhalla sig till
medierna. Det ar media som har formagan att ta fram dold information, men ocksa media som
“bestimmer” allvarlighetsgraden i1 den framtagna informationen beroende pa hur media viljer

att fora fram budskapet till allménheten.

Jag tanker att det ar viktigt att inte bara forhalla sig kritiskt till organisationers yttranden utan
aven till medierna. Medierna kan ocksa ha vinklat en historia pa ett oréttvist satt som kan leda
till att l&saren/tittaren blir vilseledd. Lindhardt (2009:17) framfor att det &r av vikt att vi inte tar
alla pastaende for giltiga utan att vi alltid forsoker se dessa pastaenden utifran deras tillkomst.

Spraket ar ett maktinstrument och den som har kunskapen att bruka den, ar i stand att skaffa sig
eget inflytande. Spraket kan ses som ohederligt i sammanhang déar man talar om att 6vertyga da
den lever av fortiganden och forvrangningar beskriver Lindhardt (2009:15). Retoriken av vilket
slag den &n ma vara ska alltid lida av misstanken att spela med falska kort. Det &r antagligen

sallan som det forekommer rena logner, men man kan med sma forskjutningar i ordens
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betydelse andra kontexten ganska rejalt. Hartill kommer att orden, sarskilt de som aterger
kanslor och asikter, har en formaga att réra manniskor i en ganska osaklig riktning. Kanslor och
asikter kan ju éverforas fran den ena personen till den andra med hjélp av ord och den kan
forstarkas av deras klang. Spraket bar med sig fortrollande och missvisande drag och i
objektivitetens intresse maste vi darfor arbeta hart for att upphéva trolleriet och oklarheterna
menar Lindhardt (2009:16). Lindhardt (2009:19) beskriver att sprakets positiva sida ar
detsamma som dess mojlighet att uttrycka objektiva fakta adekvat, medan dess negativa sida ar
den subjektiva forvrangningen av samma fakta. Retoriken &r darmed identisk med den

subjektiva sidan.

Vidare forskning

Som namnts tidigare i denna uppsats sa hamnar organisationer i krissituationer allt som oftast
pa grund av att de blivit anklagade for nagot. Organisationerna blir darmed tvingade att agera
pa ett satt sa att fortroendet kan aterskapas och anseendet repareras (Vigsg, 2016:44). Darfor

far retoriken en viktig del i forskningen om kriskommunikation.

Idag stalls det stora krav pa organisationer géllande att snabbt agera och hantera en uppkommen
kris. Kriser leder allt som oftast till stress och osékerhet for alla direkt och indirekt involverade,
vilket resulterar i att organisationen har en viss tidspress i att aktivt agera (Falkheimer et al.,
2009). Det hade varit intressant att ta del av hur Kommunal som fackférening och dess
medlemmar och foredetta medlemmar ter sig och gora en uppfoljning en tid efter skandalen —
bade hos de medlemmar som stannat kvar som medlemmar inom Kommunal och de som valt
att saga upp sitt medlemskap. Hur har olika grupper resonerat efter den antagligen affektiva
perioden da skandalen var som mest aktiv. Manga kanslor och tankar maste ha spirat bland
medlemmarna hos Kommunal och hur kénner och ténker de efter att den varsta krisen lagt sig

nar personerna inte langre ar paverkade av stress och osékerhet.

Det skulle vara intressant att géra en studie kring hur fortroendet for Kommunal upplevs vara

nu bland de medlemmar som valde att stanna fortsatta behalla Kommunal som fackforbund.
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