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Abstract

For the horse’s misstep carries the rider responsibility

The crisis faced by organizations in today’s society is seen more obvious than as
an exception. Even though there’s a lot of effort put on research in the area,
additional research is requested because handling and communicating about a
crisis has become an increasingly common part of the daily work. The purpose of
this thesis is to contribute to research in the field by examining the image repair
theory strategies that have made themselves visible in an organization, Findus
Sverige AB in this case, crisis communication and how the rhetorical appeal
forms takes shape in order to convince its stakeholders. The study is based on a
qualitative case study in which the empirical material is gathered through a
document study, in form of press releases and a news article. The abductive
approach is adopted to along with the rhetorical analysis, to create a better
understanding of the crisis communication. The theoretical framework is based on
crisis communication, image repair theory and rhetoric. The result shows that
three of the image repair theory strategies made itself viable, denial, reducing
offensiveness of event and corrective action. All appeal forms can be
distinguished, where the communication is mainly dominated by logos, through
rationality and neutral vocabulary, pathos, by evoking emotion, and ethos, by

acting wisely inspire confidence with good character to inspire confidence.

Keywords: crisis, crisis communications, image repair theory, rhetoric, ethos,

pathos, logos



Sammanfattning

For hastens felsteg bar ryttaren ansvar

Att kriser drabbar organisationer 1 dagens samhélle ses mer som en sjdlvklarhet dn
ett undantag. Trots att det lagts ner stor kraft pd forskning inom omradet
efterfrdgas det ytterligare, d4 hanteringen av och kommunikationen kring en kris
blivit en allt vanligare del av det dagliga arbetet. Syftet med detta examensarbete
ar att bidra med forskning inom faltet genom att undersdka vilka av image repair-
teorins strategier som gjort sig synliga i en organisations kriskommunikation,
Findus Sverige AB 1 detta fall, samt hur de retoriska appellformerna tar form for
att Overtyga sina intressenter. Arbetet baseras pa en kvalitativ fallstudie déar det
empiriska materialet samlats in genom en dokumentstudie 1 form av
pressmeddelanden samt en nyhetsartikel. En abduktiv ansats antas for att
tillsammans med en retorisk analys skapa en bittre forstaelse for
kriskommunikationen. Det teoretiska ramverket baseras pa kriskommunikation,
image repair-teorin samt retorik. Resultatet visar pa att tre av image repair-teorins
strategier gjort sig synliga, formekande, minska hdndelsens anstétlighet och
tillrdttaldggande. Samtliga appellformer gar att urskilja, dir kommunikationen
frimst domineras av logos, genom rationalitet och neutrala ordval, pathos, genom
att framkalla kénslor, och ethos, for att inge fortroende genom klokt handlade och

god karaktar.

Nyckelord: kris, kriskommunikation, image repair-teorin, retorik, ethos, pathos,

logos
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1. Inledning

I detta kapitel ges en introduktion till det problemomrdde som examensarbetet
kommer att behandla. Ddrefter foljer en beskrivning utav arbetets syfte och

frdgestdllningar, avgrdnsning samt disposition.
1.1 Problemformulering

"We live in a society continually affected by natural disasters, such as
hurricanes, tsunamis, and forest fires, and by organizational crises, such as
food-borne illnesses, corporate malfeasance, and terrorism. Regardless off
where you live or the kind of work you do, many different types of crises
have the potential to significantly disrupt your life. No community and no
organization, public or private, is immune from crises.”

(Ulmer, Sellnow & Seeger, 2011, s. 2)

Som citatet ovan ndmner gér ingen organisation, offentlig som privat, fri fran att
drabbas utav en kris. Kriser bor sdledes inte ses som nigot extraordinirt utan som
en del av en organisations livscykel (Falkheimer, Heide & Larsson, 2009), nagot
som ytterligare stirks av Verhoeven, Tench, Zerfass, Moreno och Vercic (2014)
studie, gjord i1 43 europiska linder med 4808 medverkande, som visar att 70
procent av dessa kommunikatorer stills infor minst en kris per 4r.

Kriser kan féra medfora stora konsekvenser for organisationer genom att
negativt paverka anseende, legitimitet, trovirdighet (Benoit, 1997; Coombs &
Schmidt, 2000; McCoy, 2014) och formagan att utféra prioriterade mal (McCoy,
2014; Eriksson, 2009). Till f6ljd av detta har stora anstrangningar gjorts, av bade
praktiker och akademiker, inom public relations som fokuserat pd hur
organisationer pd bdsta sitt kan handskas med en kris (McCoy, 2014). Stor
uppmirksamhet har riktats mot betydelsen av kriskommunikation, vars mél &r att

strategiskt forsvara och forklara organisationens stdllningstagande infor den



krisrelaterade kritiken och osdkerheten (McCoy, 2014). Effektiv kommunikation
ar central (Coombs, 2004), det vill sédga att det inte finns ndgon tidpunkt da
kommunikation &r sa viktigt som vid en kris (Holtzhausen & Roberts, 2009). En
organisations stdllningstagande kan fOrbdttra eller fOrvérra situationen och
péaverka bade hur krisen uppfattas liksom organisationens image' (McCoy, 2014).

Hur organisationer bemoter den krisrelaterade kritiken finns det idag en
stor midngd forskning kring, ddr Benoits (1997) image repair-teorin dr en av de
etablerade teorierna (Avery, Lariscy, Kim & Hocke, 2010). Denna grundar sig 1
ett antal forsvarsstrategier som en individ eller organisation kan anvinda sig av
for att minska den negativa paverkan pd dess anseende och image déa de anklagas
for att ha agerat felaktigt (Benoit, 1997). De flesta studier som tilldmpar image
repair-teorin har enbart fokuserat pd vilka av teorins strategier som kommer till
uttryck for att sedan argumentera for och emot huruvida dessa strategier varit
lyckade eller inte 1 vad det géller att reparera det skadade anseendet och imagen
(Avery et al., 2010; Holtzhausen & Roberts, 2009). I och med att de flesta studier
utforda med image repair-teorin endast har fokuserat pa att se till vilka strategier
som kommer till uttryck, &mnar jag att kombinera image repair-teorin med retorik.
Detta for att retorik, konsten att dvertyga nagon (Vigse, 2010), och kriser hor thop
(Mral, 2013). Vidare menar Mral (2013) att en aktors krishanteringsformaga
paverkas till stora delar av dess formdaga att kommunicera pa ett &ndaméalsenligt
och trovérdigt sitt. Skapandet av tillit och trovérdighet sker genom att ta hansyn
till de tre faktorerna (dven kallat appellformerna) ethos, pathos och logos (Mral,
2013). Det dr genom dessa appellformer en god retoriker lyckas na ut till sin
publik och nar sitt mal, vilket ar att 6vertyga publiken (Vigsea, 2010).

Genom att kombinera image repair-teorin med de retoriska appellformerna
dmnar jag med detta examensarbete bidra till forskningen inom
kriskommunikation, eftersom denna konstellation inte tidigare har kombinerats.
Jag kommer dels att undersoka vilka budskapsstrategier som gors synliga 1 en
organisations kriskommunikation, och &ven undersdka hur en organisation
anvinder sig av de tre appellformerna for att dvertyga sina intressenter for sitt

stéllningstagande.

Image: ér ett begrepp som definieras som den uppfattning intressenter har av en organisation, det vill sidga hur de tolkar
en organisations agerande och kommunikation (Heide, Johansson & Simonson, 2005).



Trots att det har  gjorts  stora  anstringningar  inom
kriskommunikationsforskning (McCoy, 2014) anser Verhoeven et al. (2014) att
ytterligare forskning inom kriskommunikation &r av storsta relevans, dd ingen kris

ar den andra lik vad géller oforutsedda svarigheter och problem (Mral, 2013).

1.2 Syfte och fragestallningar

Syftet med detta examensarbete &r att undersdka hur en organisation
kommunikativt har hanterat en kris. Arbetet syftar till att urskilja eventuella
budskapsstrategier, utifran image repair-teorin, som en organisation kan ha anvéant
sig av och hur de tre appellformerna ethos, pathos och logos, tar sin form i deras
kriskommunikation for att dvertyga sina intressenter. For att uppna studiens syfte

har foljande tvé forskningsfragor formulerats:

* Vilka budskapsstrategier, om det finns ndgra, gir att urskilja 1
organisationens kriskommunikation?
* P4 vilket sitt tar de tre retoriska appellformerna ethos, pathos och logos,

sin form 1 kriskommunikationen?

For att uppna examensarbetets syfte samt for att kunna besvara forskningsfragorna
har jag valt att genomfora en fallstudie av Findus Sverige AB (hddanefter
bendmnt Findus) kriskommunikation i och med histkoéttskandalen, en kris som
drabbade Findus i februari 2013. Valet av Findus som organisation motiveras 1

avsnitt 5.1.1.

1.3 Avgransning

I denna studie d@mnar jag att unders6ka hur livsmedelsforetaget Findus har
kommunicerat 1 och med héstkottskandalen 2013. Jag har valt att avgrinsa mig till
hur deras kriskommunikation sett ut med hjilp av pressmeddelanden och nyheter
frdn deras hemsida samt uttalanden via massmedierna (se 5.1.2 insamling och
urval), dd jag anser att det dr via dessa kanaler som den breda allménheten far
information fran Findus angdende krisen. Jag kommer endast att se till de budskap
som Findus sjdlva har konstruerat, det vill sdga dir Findus tydligt stdr som

avsindare. Inom studiens ramar har jag wvalt att bortse frdn hur de har



kommunicerat och interagerat med sina intressenter via de sociala medierna, si
som Facebook, Twitter, bloggar och liknande. Eftersom utrymmet 1 detta
examensarbete dr begrinsat, bade vad det giller omfattning och tid, anser jag att

om bégge delarna inkluderas skulle detta resultera i ett allt for ytligt arbete.
1.4 Disposition

Examensarbetet har delats upp 1 sju Overgripande delar: inledning, (empirisk)
bakgrund, tidigare forskning, teori, metod, analys och slutsatser och diskussion. I
det inledande kapitlet presenteras problemomradet som ger relevans for studien.
Vidare foljer en beskrivning av arbetets syfte och fragestillningar, avgransning
samt disposition. I det andra kapitlet redogors handelseforloppet till hur krisen
uppdagades samt hur krisen har utvecklats bade i Sverige och Europa for Findus
del. 1 tidigare forskning beskrivs forskningsutveckling 1 &dmnesomradet
kriskommunikation och image repair-teorin. I det foljande kapitlet presenteras de
teorier som jag valt att ha som utgangspunkt i mitt examensarbete. Avsnittet
inleds med en redogorelse for vad en kris och fortroendekris ér, och f6ljs upp av
kriskommunikation, image repair-teorin och de retoriska appellformerna. I
metodkapitlet redogdr jag for mina vetenskapsteoretiska utgangspunkter, val av
organisation, urval, val av insamlingsmetod, analysmetod och en redogdrelse for
mitt empiriska material. I analyskapitlet redovisas analysen av det empiriska
materialet med hjidlp av de teorier som jag presenterat 1 teoridelen. I
examensarbetets avslutande kapitel redogdr jag for analysens resultat, svaren pa
forskningsfrdgorna samt studiens forskningsbidrag. Kapitlet avslutas med forslag

till vidare forskning.



2.0 Empirisk bakgrund

I detta kapitel redogor jag for hdindelseforloppet for hdstkottskandalen i
allmdnhet och for Findus i synnerhet. Findus, med sin 70-driga historia, dr idag
ett av Sveriges ledande livsmedelsforetag med cirka 200 produkter (Findus
Sverige). Hdndelseforloppet kommer att beskrivas utifrdan vad de svenska
nyhetsmedierna har formedlat. Detta gor jag for att jag anser att det dr denna
bild av skandalen som gemene svensk har tagit del av. Jag kommer inte att
redovisa ingdende for vad som skett i ovriga Europa. Jag fokuserar istdllet pa att
skapa en god bild for hur skandalen har utvecklats och hur det har paverkat
Findus.

Den 16 januari 2013 slar det irlandska livsmedelverket larm och meddelar att
DNA fran hést har patriaffats i hamburgare, fran tre olika leverantorer, som séljs 1
flertalet livsmedelkedjor 1 landet ("Héastkottsskandalen”, 2013).

Under den fjarde och femte februari gar ytterligare tvé kottleverantorer, en
pa Irland och en pa Nordirland, ut med att deras ravaror innehaller hést. I vissa fall
med halter upp till 75-80 procent ("Héstkdttsskandalen™, 2013).

Den sjitte februari gér den franska leverantoren Comigel, vilket dr en av
koncernen Findus Groups leverantorer, ut med att de inte med sédkerhet kan
garantera innehallet 1 sina leveranser ("Hastkottsskandalen”, 2013).

Den sjunde februari gar Findus Sverige ut med ett pressmeddelande dér de
meddelar att deras 1-portionsforpackning med lasagne innehaller 100 procent
hdst. Findus meddelar vidare att samtliga lasagneforpackningar har aterkallats tre
dagar tidigare fran sina aterforséljare ("Hastkottsskandalen”, 2013). Det var detta
pressmeddelande som kom att bli startskottet for en hdstkottskandal 1 svensk
media. Enligt Retriever Research publicerades 4643 stycken artiklar innehallande
ordet histkott 1 februari manad 2013, varav 17 stycken publicerades innan den

sjunde februari (http://www.retriever-info.com).
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Den nionde februari meddelar Livsmedelsverket att de kommer att anméla
Findus for brott mot livsmedelslagstiftningen. Anledningen till anmélan grundar
sig pd att Findus anger att det ska vara 100 procent notkott 1 lasagnen, ndgot som
inte alls stdmmer, vilket dr ett brott mot livsmedelslagstiftningen. Detta svarar
Findus pa dagen efter den tionde februari genom att 1 sin tur anméla sin leverantor
Comigel for avtalsbrott och bedrageri ("Héstkottsskandalen”, 2013). Samma dag
meddelar Ica och Coop att dven de har funnit hastkott 1 sina lasagner (Vad
hénde”, 2013).

Den 11 februari gar landsbygdsminister Eskil Erlandsson ut 1 Aftonbladet
och ldgger skulden pd Findus. Han menar att de som sitter produkten pa
marknaden dr ocksd de som bér det yttersta ansvaret (Habul & Lindberg, 2013,
februari 11)

Den 14 februari visar tester fran de brittiska darna att det i hastar, vilka
slaktats 1 avseende fOr att bli livsmedel, har patriffats spir av ldkemedel som kan
visa sig vara skadligt for ménniskor (Pehrson, 2013, februari 14). Samtidigt borjar
frdgor gora sig horda 1 svensk media, bland annat 1 Sydsvenskan, gillande vad
som kommer att hinda med den &terkallade maten. De skriver att det finns
intresse att veta vad som kommer att hiinda den dterkallade maten fran Findus och
att det finns personer som hort av sig angdende att fa kopa de felmirkta
produkterna (Zupanovic, 2013, februari 13, ”Det enkla”, 2013).

Den 25 februari tar skandalen ny fart da Ikea stoppar sin forséljning av
kottbullar, d& det patriffats héstkott 1 farsen. Ikeas storsta leverantor dr Dafgards
(”Vad hédnde”, 2013), ytterligare en stor matproducent i Sverige. Mellan den 14
och 25 februari far hastkottskandalen stort medialt utrymme och Findus ndmns 1
atskilliga artiklar. ~ Skandalen 1 stort drabbade Over tiotalet linder 1 Europa
daribland Frankrike, Italien och Irland for att ndmna nagra. Den blev si
omfattande att &ven EU gick in och gav direktiv och stillde krav. Héstkottet kom
att sparas till ett flertal slakterier runt om i hela Europa (’Vad hénde”, 2013).

Det ar svart att sédrskilja for nidr medias omfattande rapportering om Findus
och krisen borjade avta. P4 grund av arbetets omfattning har jag déarfor valt att
enbart fokusera pé tidsspannet 2013-02-01 till 2013-02-21 som ar sex dagar fore
och efter Findus gick ut med information rérande héastkottskandalen via deras

egna press- och mediarum.
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3.0 Tidigare forskning

I denna del presenteras tidigare forskning om kriskommunikation i allmdnhet och
avslutas mer ingdende betriffande forskning om image repair-teorin. Nedan
redogors dven for vilken utvecklingslinje detta examensarbete tar och vilket

kunskapsbidrag detta examensarbete kommer att ge.

Kriskommunikation & sammankopplat med forskningsféltet public relations och
ar ett forskningsomrdde som har blivit allt mer utbrett de senaste decennierna
(Falkheimer et al., 2009). Forskningen om kriskommunikation har forekommit
sedan 1980-talet och tar vanligtvis sin utgangspunkt i den naturvetenskapliga
forskningen, vars syfte &r att beskriva och forklara verkligheten (Falkheimer &
Heide, 2007).

I den organisatoriskt inriktade forskningen om kriskommunikation gar det
att urskilja tvd olika utvecklingslinjer (Falkheimer et al., 2009). Den ena
utvecklingslinjen bestdr av teoretiska modeller som har tagit form utifran
forskning om apologia och impression management (Falkheimer et al., 2009). Det
ar den utvecklingslinje som jag valt 1 detta examensarbete, vilket dven Benoits
(1997) image repair-teori bygger pa. Den andra linjen har fokus pa de faser som
foregér sjdlva krisen, det vill sdga att 6ka forstaelsen for den funktion som issues
management och riskkommunikation har for att forhindra en kris (Falkheimer et
al., 2009).

Benoits (1997) image repair-teori dr en teori som ndmns frekvent i
litteraturen av bland annat Coombs (2012a, 2012b), Falkheimer et al. (2009) och
Palm (2006) for att ndmna nagra. Teorin har sedan sin uppkomst applicerats i
flertalet empiriska studier for att generera uppstillningar av strategier som
forekommit och for att sedan problematisera huruvida dessa strategier har varit
framgéingsrika eller misslyckade for att reparera det skadade anseendet eller
imagen (Avery et al., 2010; Holtzhausen & Roberts, 2009). I dessa studier har

framst krisdrabbade internationella organisationer varit i fokus (Brinson & Benoit,
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1999; Blaney, Benoit & Brazeal, 2002; Caldiero, Taylor & Ungureanu, 2009;
Coombs & Schmidt, 2000; Elmasry & Chaudhri, 2012; Holtzhausen & Roberts,
2009; McCoy, 2014; Valdebenito, 2013). Jag har dock inte funnit nagra studier
som behandlat organisationer 1 Sverige. Teorin har @ven kommit att applicerats pa
politiska tal (Benoit & Henson, 2008, Eriksson & Eriksson, 2010). Vid en
granskning av studier gjorda de senaste tvd decennierna dr den generella slutsatsen
att strategierna ta pa sig hela skulden och tillrdttaliggande kombinerat med
varianten bolstering, som enskilt anses vara den effektivaste varianten
(Holtzhausen & Roberts, 2009), dr de mest framgangsrika 1 att reparera den
skadade imagen (Eriksson & Eriksson, 2010). Foljaktligen béttre @n strategier som
fornekande och/eller att skylla pa ndagon annan (Eriksson & Eriksson, 2010).
Utéver image repair-strategierna anser Eriksson & Eriksson (2010) att snabbt
agerande 1 och med att krisen uppstétt, vara transparant och konsekvent det basta
receptet for att hantera en kris, vilket dven stods av Coombs (2012b). Som
Holtzhausen och Roberts (2009) och Avery et al. (2010) beskriver, har de flesta
studier utforda enligt image repair-teorin endast fokuserat pa vilka strategier som
har anvénts for att sedan argumentera for och emot huruvida dessa strategier varit
lyckade eller inte. Istdllet &mnar jag kombinera image repair-teorin med retorik.
Detta for att retorik, konsten att Gvertyga nagon (Vigse, 2010), och kriser hor ihop
(Mral, 2013 Vidare menar Mral (2013) att en aktors krishanteringsformaga
paverkas till stora delar av dess formdaga att kommunicera pa ett &ndaméalsenligt
och trovérdigt sitt. Skapandet av tillit och trovérdighet sker genom att ta hansyn
till de tre faktorerna (dven kallat appellformerna) ethos, pathos och logos (Mral,
2013). Det dr genom dessa appellformer en god retoriker lyckas na ut till sin
publik och nar sitt mal, vilket ar att 6vertyga publiken (Vigsea, 2010).

Jag vill med min studie med utgdngspunkt i image repair-teorin och de tre
appellformerna, en konstellation som inte tidigare kombinerats, bidra till den
befintliga forskningen inom kriskommunikation, samt 6ka forstdelsen for hur en
krisdrabbad svensk organisation kommunicerat under en kris. En konstellation
som jag anser ger en mer mangfasetterad bild av kriskommunikationen @n vad
endast image repair-teorin kunnat generera. Eftersom det dr genom en aktors
tillimpning av de olika appellformerna som denne nr ut till sin publik med sina

argument.
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4.0 Teorl

1 detta kapitel presenterar jag de teorier som jag har valt att ha som utgangspunkt
i mitt examensarbete. Jag ser samtliga delar som relevanta for att fa en god
uppfattning av helheten i arbetet. Kapitlet inleds med en redogorelse for vad en
kris respektive fortroendekris dr. Vidare behandlas kriskommunikation, image

repair-teorin och retorik.

4.1 Kris

En kris kan delas in 1 tvd kategorier. Den forsta ar avsiktliga kriser som
exempelvis sabotage, terrorism, dalig riskhantering, oetiskt ledarskap etcetera.
Den andra kategorin dr oavsiktliga kriser som naturkatastrofer, sjukdomsutbrott,
produktionsfel och lagkonjunktur (Ulmer et al., 2011). Falkheimer et al. (2009)
klassar utdver dessa tvd kategorier kriser utifrdn dess forlopp, det vill sdga tiden
det tar for krisen att utvecklas och upphéra. Forloppet klassas i fyra varianter, den
snabba, laxerande, den ldngsamma och den ldnga skuggkrisen. Den fOrsta
karakteriseras av att den bade infaller och slutar hastigt, den andra védxer langsamt
fram fOr att sedan sluta snabbt, den tredje vixer fram langsamt och tynar sedan
langsamt bort och den fjirde uppstar snabbt men skapar kvarstdende problem
(Falkheimer et al., 2009). Vidare menar Falkheimer et al. (2009) att under detta
forlopp genomgar en kris fem faser som kallas forebyggandefasen,
forberedelsefasen, akutfasen, aterhdmtningsfasen och ldrofasen. Det &r under
akutfasen och Aaterhdmtningsfasen som jag kommer att undersoka Findus
kriskommunikation vilket dr tiden d& kriskommunikationen kommuniceras
(Falkheimer et al., 2009).

Trots all beskrivning som finns om vad en kris innebdr och hur den
utvecklas anser Coombs (2012b) att det inte finns ndgon entydig definition och att
flera vilkdnda forskare fran skilda discipliner har sina egna definitioner.

Definitionen som jag kommer att utgd frin har sina grunder 1 Hermanns (1963)
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studie dér tre karaktdrsdrag utkristalliseras frdn vad som skiljer en kris frdn en
otrevlig hindelse, dessa dr Overrumpling, hot och kort tid till respons. Detta
innebdr for en organisation, vilket &ven dr definitionen jag utgar ifran, att ”En kris
ar en ovantad och icke rutinméssig hiandelse eller en rad hdndelser som skapar
hoga nivder av osdkerhet och samtidigt fOrser en organisation med bade

mojligheter for och hot mot ens hogt prioriterade mal” (Ulmer et al., 2011, s.7).

4.1.1 Fortroendekris

En fortroendekris kan ses som att en organisations image har solkats till f6ljd av
att nyckelpersoner figurerat 1 negativa sammanhang dér det krdvs mer dn en ursikt
for att ta sig ur (Langen & Sverredal, 2012). Palm och Falkheimer (2005) menar
att det dven kan vara handlingar som en organisation utfor som inte stimmer
overens med deras syfte och budskap. Det vill sdga inkonsekvent beteende ar
nagot som kan anses upprérande for intressenter, vilket kan leda till ett skadat
fortroende (Palm & Falkheimer, 2005). Palm och Falkheimer (2005) menar vidare
att handlingarna kan ha utférts av misstag, oavsiktligt eller avsiktligt. Det ar
framforallt de avsiktliga handlingarna som utloser fortroendekriser. En kris
behover inte innebédra en fortroendekris, men om krishanteringen utfors péd ett
ineffektivt sétt, kan en sddan uppstd (Palm & Falkheimer, 2005). Detta betyder att
det dr sjdlva hanteringen av krisen som bestimmer huruvida en fortroendekris

utvecklas eller inte.

4.2 Kriskommunikation

Hanteringen av en kris och kriskommunikation dr titt sammankopplat (Eriksson
2009; Falkheimer et al., 2009). Det som dr gemensamt for alla sorters kriser ar
behovet av kommunikation. Kriskommunikation kan brett definieras som
insamling, bearbetning och informationsspridning, vilket forutsatts i syfte att ta itu
med en kris (Coombs, 2012b). Kommunikation som sedan kan komma att ske
mellan organisationer och intressenter som till exempel medborgare, kunder,
media, politiker och andra organisationer (Falkheimer et al., 2009).

Att kommunicera ut information i samband med att en kris uppstatt ses
som en av de grundldggande faktorerna for en tillfredstéllande krishantering. Det

beror pé att ménniskors informationsbehov okar kraftigt i samband med att en kris
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intréffar (Falkheimer et al., 2009). Kommunikationen ser till att redogdra for vad
som intriffat, vad som sker for tillfdllet och vad en krisdrabbad organisation
planerar att gora framover (Coombs, 2012b; Falkheimer et al., 2009).
Kriskommunikationen ér ett grundldggande element som i hdgsta grad paverkar
krishanteringens effektivitet (Coombs, 2012b). Kommunikationen &r ménga
ganger det som far en kris att uppstd, eskalera och avta (Eriksson, 2009).

Enligt Coombs (2012b) ricker det dock inte med att bara kommunicera,
utan dven vad som faktiskt sdgs kan fa allvarliga konsekvenser for hur
krishantering uppfattas. De huvudsakliga malen for krishanteringen att forhindra
och minska skadorna, uppritthilla verksamheten och reparera skadorna pa ens
anseende (Coombs, 2012b). Dessa tre mél kan enligt Coombs (2012b) delas in 1
tre sekventiella kategorier: underrdttandeinformation, &tgédrdsinformation och
anseende samt image hantering.

Underrittandeinformation har som fokus att berdtta hur en kris péverkar
ens intressenter. Det kan handla om information rorande exempelvis
evakueringsplaner, platser dar det finns skyddsrum och vad som ska goras med
defekta produkter. Denna typ av information har som maél att klargéra mojliga
frdgor och bekymmer som intressenterna kan ha kopplat till en kris.

Atgirdsinformation redogoér for vad som intriffat, vilket minskar
osdkerheten som infinner sig 1 och med en kris och lugnar intressenterna. Utdver
vad som faktiskt intréffat vill intressenterna dven fi veta vad som gors for att en
kris inte ska ske igen och hur de kommer att skyddas frin framtida kriser.

Hanteringen av ens anseende och image kan ses som strategier for hur en
organisation under en kris ska skydda sitt anseende, da det under krisen 4r hotat
(Coombs, 2012b). Tron inom forskningen &r att kommunikation paverkar hur
intressenter uppfattar en organisation 1 en kris (Benoit, 1997; Coombs, 2012b).
Dessa krishanteringsstrategier visar de faktiska svar som en organisation uttrycker
under en kris (Coombs, 2012b). Kommunikationen i dessa strategier har bade
verbala och ickeverbala aspekter, de verbala aspekterna kopplas till de ord som
anvinds, medan de ickeverbala aspekterna dr de handlingar som organisationen
utfor under krisen (Coombs, 2012b). Det ar de verbala aspekterna som jag i detta
examensarbete kommer undersdka med hjdlp av Bernoits (1997) image repair-
strategier och med de retoriska appellformerna, ethos, pathos och logos, som

kommer att presenteras nedan.
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4.3 Image repair-teorin

Bernoits (1997) image repair-teori dr en typologi som grunder sig i retorikens
forsvarstal och fokuserar pd reaktioner och formuleringar d& en organisation
utsétts for en kris. For att forstd innebdrden 1 teorin menar Benoit (1997) att en
organisation maste anses ansvarig for handlingen. Att hillas som ansvariga for en
kris kan ta en midngd skepnader, exempelvis kan ett foretag anklagas for en
handling de utfort, bestillt, fraimjat eller gett tillstdnd till (Benoit, 1997). Att anses
som ansvarig dr inte det samma som att faktiskt vara ansvarig, men sé ldnge ens
intressenter uppfattar en som ansvarig star organisationens image pa spel (Benoit,
1997; Holtzhausen & Roberts, 2009).

Teorin bygger pd fem stycken overgripande krisstrategier for att dterskapa
fortroende, vilka ar fornekande, bortforklaring, minska hidndelsens anstotlighet,
tillrattaldggande och att ta pd sig hela skulden (Benoit, 1997). Enligt Benoit
(1997) gér strategierna att anviandas var for sig men de gér dven att kombinera 1 ett
och samma meddelande. For att skapa kontinuitet och tydlighet i budskapen ar det
av storsta vikt att vissa strategier och varianter inte kombineras i ett och samma
meddelande (Benoit, 1997; Coombs, 2012b; Elmasry & Chaudhri, 2012). Att
exempelvis erbjuda kompensation kan ses som ett sétt att visa att den anklagade
kénner sig ansvarig for det som har intriffat vilket inte bor kombineras med
fornekande, som kan leda till motsdgelsefulla budskap (Coombs, 2012b). Dessa
strategier har olika varianter pd hur de kan komma till uttryck i budskapen
(Benoit, 1997). Benoit (1997) strategier samt varianterna kommer att presenteras

nedan i1 de fem foljande avsnitten.

4.3.1 Fornekande

Utgar ifrdn att den anklagade hdvdar sin oskuld i den uppstaddda krisen. Strategin
bestar av tva varianter. Den fOrsta dr att organisationen enkelt fornekar att de inte
ar skyldiga till det som intréffat, att hindelsen inte ens har intréffat eller att den pa
nagot sitt kan vara skadlig. Den andra varianten gar ut pé att dels forneka men
aven skylla ifran sig genom att ligga skulden pa nigon annan, exempelvis en
person eller en annan organisation. En variant som, om den lyckas, riktar skulden

mot ett annat hall.

17



4.3.2 Bortforklaring

Innebér att den anklagade forsoker undvika ansvaret for krisen eller att den
anklagade medger att hidndelsen har intrdffat utan att bekdnna ndgot ansvar.
Strategin bortforklaring inbegriper fyra varianter. Den forsta varianten ér att hdavda
att ens handlingar bara dr ett svar pa nagon annans handling, det vill sdga faktorer
som sker utanfor ens kontroll. Ett exempel kan vara att ett foretag flyttar sin
produktion till ett 1agloneland till foljd av att de hoga skatterna eller 16nenivaerna.
Den andra varianten kallas okunskap, vilket menas att ett foretag hdvdar att det
rader brist pa information om eller kontroll 6ver viktiga delar av situationen. Detta
kan visa sig genom att en hogt uppsatt chef missar ett mote som blivit framflyttat
och kan d& hédvda att hon/han inte fitt information om detta. Om det visar sig vara
sant kan det fungera som en ursikt. Den tredje strategin ar att hdvda att det som
intrdffat var en olycka. Om krisen uppstar till f6ljd av en olycka, dven kallad
oavsiktlig kris, krdvs det att ens intressenter Overtygas om att sa ar fallet. Lyckas
organisationen Overtyga sina intressenter kan de minska sin skuld och ddrmed
skadorna péd sin image. Den fjdrde varianten innebédr att gora gdllande att
handlingen utfoérdes med goda intentioner. Exempelvis att organisationen hdvdar
att handlingen utfordes med omsorg for kundens bésta, dven fast det blivit fel.
Strategin kan dock komma att motverka reparationen av imagen om

bortférklaringarna skulle visa sig vara felaktiga.

4.3.3 Minska hdindelsens anstotlighet

Innebér att minska patryckningarna som en organisations utsétts for i och med den
felaktiga handlingen, en handling som den anklagade medger har intrdffat. En
strategi som bestdr av sex varianter. Den fOrsta varianten kallas bolstering, och
innebdr att den anklagande, exempelvis en organisation, forsoker visa prov pa
positiva egenskaper och handlingar for att pa si vis minska de negativa kénslorna
som den felaktiga handlingen kan ha fort med sig. Den andra varianten,
minimering, har som syfte att minimera de negativa kénslorna som &r kopplade
till handlingen, vilket kan tas 1 form av saklighet istéllet for generaliseringar. Det
betyder att skadeverkningen har 6verdrivits och inte alls dr lika omfattande dn vad
som har skildrats av exempelvis media, vilket utvecklas vidare i del 6.1.2.2. Den
tredje varianten ar en differentieringsstrategi, vars syfte r att inte koppla samman

den felaktiga handlingen med tidigare likande handlingar for att pd sd vis inte
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kunna dra jaimforelser med dessa. I den fjdrde varianten hdnvisar den anklagande
till ett hogre syfte, vilket har som mal att placera handlingen 1 en mer gynnsam
position. Detta kan exempelvis goras genom att pavisa att det &r béttre att
handlingen utfors pa det aktuella séttet an pa ett annat. Exempelvis att det ar battre
att utfora forsok pa djur innan de testas pa ménniskor. Den femte strategin dr att
den anklagade organisationen gér till attack och ifrdgasitter angriparen. Detta kan
goras genom att ifrgasitta den eller de anklagandes troviardighet och motiv. Den
sjétte och sista varianten innebér att den anklagande erbjuder kompensation for att
pa sa vis minska pétryckningarna. Kompensationen delas ut till de drabbade av

handlingen, exempelvis 1 form utav pengar eller ny produkt.

4.3.4 Tillriittaliggande

I denna strategi ger den anklagade 16ften om att problemet som uppstatt ska
korrigeras, det kan dven innebdra l6ften om att det inte ska intrdffa igen i
framtiden. Strategin kan ta sin form 1 att lova att aterga till hur det var innan krisen
brot ut men det kan dven innebdra fOrdndringar till det béttre i1 framtiden,

exempelvis genom att finna nya sitt att tillverka en produkt.

4.3.5 Ta pa sig skulden

Hér tar den anklagade pa sig skulden for det intrdffade och ber om forldtelse
(Benoit, 1997). En strategi har kommit att kallas att ”géra en pudel” 1 Sverige,
vilket menas att den anklagade goér en avbon till det tidigare handlandet

(Falkheimer & Heide, 2007).

4.4 Retorik

Retorik dr konsten att overtyga ndgon och har sitt ursprung i antikens Grekland.
Dér uppstod retoriken 1 forbindelse med det framvdxande réttsystemet dir
personer pd egen hand fick anklaga och forsvara sig. Retoriken utvecklades sedan
med tiden till konsten att 6vertyga en publik inom andra omraden (Vigse, 2010).
Idag kan retoriken definieras som granskningen om hur ord och alla andra typer
av symboler anvinds for att paverka (Lindqvist Grinde, 2008). Retoriken grundar
sig 1 mdnniskans komplexitet, det vill sdga att vi alla &r olika och pédverkas av
olika saker. En god retoriker dr vdl medveten om detta och anvinder de olika

appellformerna, ethos, pathos och logos, for att na ut till sin publik och nad fram
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med sina argument. Genom att kombinera de olika appellformerna kan en
retoriker nd sitt mal, att Overtyga publiken (Vigse, 2010). Nedan foljer en
genomging av de tre appellformerna, for att sedan koppla dem till
kriskommunikation.

Ethos ér det som beror sindarens karaktir och personlighet (Vigsea, 2010).
Det dr genom ethos som sédndaren bygger upp sitt fortroende genom att visa pa
kompetens, kunnighet och palitlighet, det vill sdga egenskaper som sédndaren sjilv
har och hur dessa egenskaper paverkar hur publiken uppfattar talarens
trovirdighet (Vigse, 2010). Ett starkt ethos kan vara viktigare @n att tala sanning
och det handlar om hur sédndaren framstéller sig sjdlv 1 framférandet (Karlberg &
Mral, 1998). Ethos dr dock ingen fast egenskap hos sdndaren utan dr under stindig
revidering, det vill sdga kontextbaserad, vilket innebér att ens ethos bérs med frén
tidigare handlingar och framtrddanden men i1 den aktuella situationen &ndras
mottagarens syn pd aktoren till det béttre eller samre (Mral, 2013). Detta bendmns
som primért respektive sekundért ethos, dir det priméira ethos bédrs med frin
tidigare handlingar och det sekundira ar det ethos som sédndaren forsoker formedla
1 den retoriska situationen (Ekstrom & Larsson, 2010). For att frambringa ett
starkt ethos bor sdndaren visa pa god karaktér, vilvilja och forstand vilka helst bor
ske 1 kombination (Kjeldsen, 2008). Ethos kan dven stirkas genom ett konsekvent
beteende, som att inte avvika fran sitt stéllningstagande och att ord och handling
overensstimmer (Palm & Falkheimer, 2005). Ytterligare ett sétt att skapa ett starkt
ethos dr genom att skapa samhorighet med sin publik, exempelvis genom att hitta
gemensamma intressen och virderingar med publiken (Karlber och Mral, 1998)

Pathos handlar om att vacka kénslor hos sin publik genom sprik och
innehdll (Vigse, 2010) och har stor betydelse for hur budskapet tas emot (Mral,
2013). Kénslorna som kan vickas kan vara bade positiva, som glidje och
medkénsla, och negativa, som hat och avsky (Vigse, 2010). Det dr sprikets
laddning och kontext, vilket betyder att pathos dr situationsbundet, som avgor
vilken typ av kénsla sdndaren ger sin publik (Ekstrom & Larsson, 2010; Karlberg
& Mral, 1998).

Logos handlar om att betona intellekt och rationalitet (Vigse, 2010) och
vadjar till publikens omdome och fornuft (Karlberg & Mral, 1998). Detta sker

genom formedlandet av fakta och saklig information (Mral, 2013). Séndaren dr
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saklig och neutral 1 sitt ordval. Det géller att skapa tyngd och trovérdighet 1 sina
argument och att genom objektivitet bevisa ndgot utifran fakta (Vigse, 2010).

De tre bor beaktas enskilt men dven 1 samspel. Under en kris handlar
kriskommunikation till stor del om logos, men kommunikationen fungerar sdmre
om inte ethos och pathos dverviags (Mral, 2013). Enligt Mral (2013) bor en aktor
under hela krisen bevara sin trovardighet genom kloka handlingar, god karaktér,
visad vélvilja och empati gentemot de drabbade. Empati och vilvilja 1 form av
kénslomissiga tilltal, dd ménniskor som drabbas av en kris inte bara har behov av
fakta utan ocksé att deras radslor, osékerhet och skrick tas pa allvar (Mral, 2013).

Varje kris ér en retorisk situation, en situation som uppstar nér det finns en
frdga, ett hinder, en ofullstdndighet som ropar efter en 16sning och dér det finns
mottagare som gar att paverka (Mral, 2013). Nér en kris vél uppstar krivs det
kommunikativt handlande for att informera, overtyga och eventuellt trosta de
inblandade och drabbade (Mral, 2013). Vidare menar Mral (2013) att en retorisk
situation 1 en kris manga génger medfor att ledningen 1 en organisation behdver
forsvara sitt agerande mot en faktisk eller forviantad kris. Utifrén retorikens syn pa
kriskommunikation talas det om anklagelser och forsvar. Med forsvar menas det
verbala sjilvforsvaret, som pé ett trovardigt sitt ska bemota anklagelserna (Mral,

2013).
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5.0 Metod

Nedan foljer en redogérelse av mina vetenskapsteoretiska utgdangspunkter, urval,
val av insamlingsmetod, analysmetod och en redogorelse for mitt empiriska
material. Jag kommer i detta kapitel motivera varfor de valda metoderna dr

relevanta i relation till studiens syfte och frdgestdllningar.

Detta examensarbete utgdr fran ett socialkonstruktivistiskt perspektiv, vars
metoder sitter fOrstdelse och tolkning 1 fokus (Bryman, 2008). Inom
socialkonstruktionismen ses samhéllet som en fordnderlig plats och verkligheten
som socialt konstruerad (Alvesson & Skoldberg, 2008). Det dr genom véir
subjektiva tolkning av sociala konstruktioner som vi individer skapar mening och
far kunskap om vér vérld (Bryman, 2008). Detta perspektiv dr ndgot som medie-
och kommunikationsvetenskapen é&r starkt influerat av och som innebdr att
forskaren studerar de olika meningar och betydelser som finnas 1 sociala
handlingar, som samtal, texter och andra kulturprodukter (Ekstrom & Larsson,
2010), vilket 1 mitt examensarbete utgérs av hur en organisation har valt att
kommunicera under en kris. Jag tar i detta arbete en abduktiv ansats, vilket
beskrivs som en kombination av de tva huvudansatserna, deduktion och induktion,
1 samspelet mellan teori och empiri (Alvesson & Skoldberg, 2008). Alvesson och
Skoldberg (2008) beskriver att en abduktiv ansats utgdr frdn det empiriskt
insamlade materialet, men didremot fOrkastas inte tidigare teorier likt den
induktiva ansatsen, vilket gor att den abduktiva ansatsen dven har likheter med
den deduktiva. Den abduktiva ansatsen gor det mdjligt att uppticka monster
genom att lata analysen av empirin inspireras och kombineras med tidigare
forskning och teorier (Alvesson & Skoldberg, 2008). Detta gor att jag med en
abduktiv ansats kan rora mig mellan empiri och teori for att pd sa vis som
Alvesson och Skoldberg (2008) framhaller 6ka forstaelsen for ett fenomen vilket i

detta examensarbete blir en 6kad forstaelse for Findus kriskommunikation.
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5.1 Fallstudie

Jag kommer 1 detta examensarbete att utgd fran forskningsdesignen fallstudie. En
fallstudie ar forknippad med exempelvis en organisation eller en viss plats och ror
komplexiteten som fallet 1 friga uppvisar (Bryman, 2008). Anledningen till att
jag utgar fran denna design dr att den enligt Daymon och Holloway (2011) och
Merriam (1994) ger en djupare och mer detaljerad information om en specifik
foreteelse, samt att det dr en design som ldmpar sig for en abduktiv ansats
(Alvesson & Skoldberg, 2008). Detta ser jag som passande da mitt syfte och mina
fragestillningar dr fokuserade pa hur en organisation, Findus, har kommunicerat 1
och med en kris, héstkottskandalen. Nedan foljer en genomgéng av den metod jag
anvint mig av for att samla in mitt empiriska material samt en motivering till

urval.

5.1.1 Val av organisation

Jag har valt att studera livsmedelsforetaget Findus utav flera skél. For det forsta
for att de ar ett av Sveriges ledande livsmedelsforetag med ett brett sortiment, dir
de dr vildigt ména om att maten tas fram pa ett naturligt och hallbart vis (Findus
Sverige). Ndgot som jag tolkar som att de dr vildigt noggranna om vad deras mat
innehaller. For det andra, for att de drogs in i1 den stora hdstkottsskandalen 2013
som drabbade stora delar av den Europeiska matindustrin, (se 2.0). En kris, som
Findus var vildigt aktiva med att kommunicera under och dven lovordats for frén
flera héll, bland annat utav den nordiska nédtverksorganisationen

Livsmedelsforeningen (Livsmedelforeningen.se).

5.1.2 Insamling och urval

Det empiriska materialet utgors av dokument. Som tidigare nidmnts 1
avgransningen, har jag valt att undersoka Findus kriskommunikation 1 form av
pressmeddelanden, nyheter och uttalanden 1 massmedia. Jag har valt att anvinda
mig av ett mélstyrt urval, vilket innebdr att forskaren sjilv viljer ut det material
som &r relevant for de fragestéllningar som har formulerats (Bryman, 2008). Det
malstyrda urvalet ldmpar sig bést i kvalitativa studier 1 och med att man for det

mesta vet vilket material man vill undersdka (Bryman, 2008).
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Med hjdlp av sokmotorn Retriever har jag sokt efter tidningsartiklar dar
Findus kommer till tals och gétt igenom Findus press- och mediarum pa deras
hemsida. Jag borjade min insamling med att g& igenom de sistndimnda och fann
totalt fem stycken pressmeddelanden och en nyhetsartikel kopplade till krisen.
Dokumenten frdn hemsidan lades sedan till grund f6r min genomgéng av
nyhetsartiklarna fran Retriever. Sokorden jag anvinde mig av var “Findus” och
“héstkott”, 1 kombination, 1 tidsspannet mellan datumen 2013-02-01 till 2013-02-
21, vilket ar sex dagar fore respektive efter Findus forsta och sista uttalande om
krisen pa sin egen hemsida. Anledningen till att jag valt att vidga tidsspannet var
ifall ndgot ytterligare skulle ha intréffat, i form av uttalanden eller liknande. Totalt
fick jag 1231 stycken triffar pd min sdkning pa Retriever (http://www.retriever-
info.com) dd jag anvinde mig av sokorden, som nidmndes ovan. Samtliga
nyhetsartiklar har gétts igenom for att finna uttalanden frén representanter frén
Findus. Dessa artiklar har sedan jamforts med de uttalanden som skrivits 1 Findus
pressmeddelanden och nyhetsartikel, och funnit att de gav identisk information.
Dérfor har jag valt att enbart anvdnda mig av material fran Findus press- och
mediarum.

En fordel med en dokumentstudie dr dess stabilitet, vilket menas att
forskaren inte fordndrar eller paverkar det som studeras med sin nérvaro
(Merriam, 1994). En annan fordel med att studera dokument &r att underliggande
normer, synsitt och vérderingar avsldjas, ndgot som kan vara svart att tolka vid
tillimpandet av andra insamlingsmetoder (Daymon & Holloway, 2011). Pé sa vis
har jag kunnat utvinna information om vilka strategier som urskiljer sig samt hur
appellformerna tar form i1 Findus kriskommunikation. En nackdel med att anvénda
sig av en dokumentstudie kan vara att dokument inte framstills 1 forskningssyfte
och kan pé sa vis innehalla information som forskare inte forstar (Merriam, 1994).
Detta dr givetvis ett problem som jag har haft i beaktning under arbetets géng,
men ser inte det som ett problem 1 och med dokumentens karaktir som 1 detta fall
ar till for att upplysa allmdnheten om Findus ageranden under héstkottsskandalen.
Jag anser att mitt mélstyrda urval, som 1 detta examensarbete kommer att besta av
fem pressmeddelanden och en nyhetsartikel samtliga publicerade pa Findus
hemsida, kommer att vara relevanta for att kunna besvara mina fragestéllningar.
De utvalda pressmeddelandena och nyhetsartikeln finns med som bilagor till

examensarbetet (se Bilaga 1).
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5.2 Metod for analys

Som analysmetod har jag valt att genomféra en retorisk analys. Det teoretiska
ramverket for den retoriska analysen &r retorik med de tre appellformerna ethos,
pathos och logos samt de retoriska fOrsvarsstrategierna i1 image repair-teorin.
Nedan foljer en redogorelse av den retoriska analysen, mitt kodningsschema samt

redogdrelse av genomforandet.

5.2.1 Retorisk analys

Karlberg och Mral (1998) ser en retorisk analys som intressant d& den ger
forstaelse for sprakliga strategier i situationer dir ndgon forsoker dvertyga ndgon
annan (Ekstrom & Larsson, 2010; Lindqvist Grinde, 2010). Det &r forskningens
fragestdllningar och problem som avgdr om det dr passande med en retorisk
analys, vars syfte dr att forsta hur texter dr uppbyggda vilka forutsitts att overtyga
(Karlberg & Mral, 1998). D4 mina fragestéllningar grundar sig 1 att urskilja
Benoits (1997) image repair-strategier och studera Findus retoriska framtrddande
utifran de tre appellformerna, anser jag att den retoriska analysen dr passande.
Analysen kommer att hjdlpa mig att f4 en djupare forstdelse for deras
kriskommunikation.

En retorisk analys innebér att se till det som ar Overtygande i1 varje
kommunikativ situation. Den retoriska analysen utgdr fran den faktiska
situationen didr kommunikationsprocessen &dger rum och har fokus pé
argumentationsenheter (Ekstrom, 2008). Detta betyder att, i den retoriska
analysen &r det viktigt att definiera den retoriska situationen, det vill sdga
kontexten som dr knuten till uttalandena (Karlberg & Mral, 1998). Saledes har jag
gjort beskrivning av hur hindelseforloppet 1 histkottskandalen sett ut for Findus,
(se 2.0), bade for att stodja den retoriska analysen och for att gora arbetet i1 sin
helhet mer forstieligt. Retorik ses av Karlberg och Mral (1998) som en komplex
del av den méanskliga kommunikationen vilket gor det svart att presentera en vél
avgransad uppsidttning analysverktyg for att ticka samtliga retoriska aspekter.
Vidare diskuterar forfattarna att ingen metod kan técka alla retoriska aspekter av
en retorisk situation. Detta gbr det viktigt att definiera de begrepp forskaren
laborerar med och forklara varfor de dr relevanta 1 sammanhanget (Karlberg &

Mral, 1998). Detta anser jag har framkommit tydligt 1 samtliga delar av
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examensarbetet. Det 4r utifrdn Findus kriskommunikation, 1 detta fall
pressmeddelanden och en nyhetsartikel, som jag retoriskt kommer att analysera

med hjélp av Benoits (1997) forsvarsstrategier och de retoriska appellformerna.

5.2.2 Kodningsschema

For att jag ska kunna genomfora analysen pa ett strukturerat sétt har jag skapat ett
kodningsschema bestdende av tvd delar (se Bilaga 2). Den forsta med image
repair-strategierna och den andra med de tre appellformerna ethos, pathos och
logos. Ekstrom och Larsson (2010) menar att teorierna ska fungera som végledare
1 den analytiska avgridnsningen, vilket gor att jag har anpassat och byggt upp mitt
kodningsschema efter de teorier som presenterats i teoridelen. Problematiken med
kodning av kvalitativ data &r att kontexten kan gé forlorad, 1 och med att texten
plockas isdr och riskerar att tappa sammanhang (Bryman, 2008). Det dr nagot jag
under hela min analys har reflekterat oOver for att inte fOrlora
examensarbetesarbetets roda trad.

Den forsta delen 1 kodningsschemat ar uppdelat 1 image repair-teorins
fem Overgripande strategier, fornekande, bortforklaring, minska héndelsens
anstotlighet, tillrattaldggande och ta pa sig hela skulden. Dessa strategier dr i sin
tur uppdelade i1 dess olika varianter samt hur de tar sig uttryck i ett budskap. Den
andra delen ar uppdelad i1 de tre appellformerna ethos, pathos och logos, samt hur
dessa appellformer kan ta sig till uttryck 1 texten (se Bilaga 2). Detta
kodningsschema har sedan legat till grund f6r min analys av mitt insamlade

empiriska material, vilket redovisas 1 kommande kapitel.

5.2.3 Genomforandet

Efter att insamlingen av mitt empiriska material var fardigt tog jag utgdngspunkt i
detta material som ett forsta steg i min analys. Med hjélp av mitt kodningsschema
som referensram och végledare bearbetade jag dokumenten frin Findus for att
gora det mojligt att uppticka monster samt Oka forstadelsen for hur deras
kriskommunikation sett ut. Mer specifikt utfors detta genom att jag bryter ner
dokumenten 1 avseende till vad som Findus faktiskt forsokt att formedla for att
samtidigt inspireras av de teorier jag valt samt tidigare forskning. Detta leder till
en Okad forstaelse for de fenomen som jag valt att studera samt hjélper mig att

uppna mitt syfte och besvara mina fragestillningar.
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6.0 Analys

I detta kapitel kommer jag att presentera min analys av det empiriska materialet
med hjdlp av de teorier som jag presenterat i teoridelen. I analysen kommer jag
att undersoka vilka budskapsstrategier som Findus kan ha anvint sig av i sin
kriskommunikation. Samt hur de tre appellformerna, ethos, pathos och logos,
anvinds i deras kriskommunikation (for att formedla fortroende, kdnslor och
fakta). Vissa av citaten som byfts fram kan komma att upprepas i analysen, vilket
har att géra med att de olika strategierna och appellformarna ibland gdr ihop
med varandra. Men for att fa ett djup och en tydlighet i analysen ser jag det som

nodvindigt att de forekommer pa mer dn en plats.

Med mitt empiriska material, 1 form av dokument fran Findus press- och
mediarum, har jag fatt ett innehallsrikt underlag 1 hur Findus har kommunicerat
under héistkottskandalen. En kris som for Findus del startade, med som Eriksson
(2009) beskriver att de flesta kriser gor med just kommunikation. D4 de den
sjunde februari 2013 gick ut med ett pressmeddelande och forklarade att
innehdllet 1 deras 1-portions lasagne eventuellt inte stimmer 6verens med deras

innehallsforteckning.

6.1 Image repair-strategierna

Analyskapitlet inleds med en redovisning av de Benoits (1997) strategier som gor
sig synliga 1 Findus kriskommunikation. Dessa strategier kommer att presenteras

var for sig med respektive variant som forekommer 1 det empiriska materialet.

6.1.1 Fornekande

Genom min analys av dokumenten frdn Findus gor sig Benoits (1997) image
repair-strategi fornekande synlig (se 4.3.1). En strategi som kan komma till
uttryck 1 tva varianter, enkelt fornekande och fornekande med projicering

(Benoits, 1997). Den sistndmnda varianten gar tydligt att urskilja och dr nagot
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som poidngterats redan 1 det tvd forsta pressmeddelandena, som presenteras

dagarna efter varandra.

“Anledningen var att Findus leverantor av Lasagne meddelat att innehdllet
i produkten eventuellt inte 6verensstimde med innehallsforteckningen.”

(Findus, 2013a)

"Vi krdver certifikat och verifikationer fran vdra leverantérer och gor
regelbundna kvalitetskontroller. Det var vid en sddan kontroll som

leverantéren upptdckte avvikelsen...”

(Findus, 2013b)

I citaten ovan gar det att utldsa att Findus inte ser sig sjdlva ha gjort ndgot misstag,
dd de meddelar att det eventuellt felaktiga innehéllet/avvikelsen 1 produkten
patriffats hos deras leverantor och inte hos dem. Det nedersta citatet visar dven pa
att inga felaktigheter har intrdffat i Findus lokaler vilket distanserar dem
ytterligare fran sjilva felet och gor att leverantdren framstdr som dn mer skyldig.
Men som Benoits (1997) skriver dr att vara ansvarig eller inte d&r av mindre
relevans, utan det dr foretradesvis vad ens intressenter anser som ar av storsta vikt.
Detta blir fallet for Findus da de i svensk media malas ut som de ansvariga for det
avvikande innehallet (se 2.0). Detta medfor att Findus stirker tonen och anvénder
sig av strategins bigge varianter 1 det kommande pressmeddelandet.

’

"Incidenterna med hdistkott i lasagne dr ett bedrdgeri...’

(Findus, 2013c¢)

"Fusket fran vissa leverantorer dr en skandal som har drabbat
konsumenterna och de har all rdtt att vara upprérda och besvikna. Vi pa

Findus dr ocksa lurade...”

(Findus, 2013c)

Findus star, som kan ldsas 1 citaten ovan, fortsatt fast vid att det inte dr de som ar
ansvariga for foreteelsen med det avvinkande innehéllet, det vill sdga hastkott. De

fortsdtter dven att beskylla sin leverantér for avvikelsen, som nu mera ses som
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fusk, och att de i och med detta inte borde héllas ansvariga. Deras sitt att méla
upp det intraffade har gétt frén att vara en avvikelse till att kallas bedrdgeri och
skandal, vilket kan tolkas som ett sitt att verkligen visa hur fel de anser att
leverantéren har agerat. Att de dven ser sig sjdlva som bedragna blir dven det ett
sétt att hdvda sin oskuld, vilket dr vad Benoit (1997) kallar for enkelt fornekande.
Trots detta utpekades Findus fortfarande som ansvariga i media. Négot
som antagligen ytterligare stirker detta &r ett uttalande av landsbygdsminister
Eskil Erlandsson som meddelar att han haller Findus som hogst ansvariga for det
felaktiga innehallet, eftersom det 4r Findus som forser marknaden med produkten
(Habul & Lindberg, 2013, februari 11). Det gor att varianten férnekande med

projicering fortsitter vara synlig 1 Findus kriskommunikation:

”I samband med att Findus forra veckan avslojade att foretaget i en
kvalitetskontroll funnit hdstkott i lasagne producerad i Luxemburg...”

(Findus, 2013e¢)

Vi dr utsatta for ett bedrdgeri [...]. Det dr oacceptabelt att en

underleverantor fuskar...”

(Findus, 2013e¢)

I de tvd citaten ovan samt 1 de tidigare, viker Findus inte frdn sin stdndpunkt
betrdffande vem de héller som ansvarig for fusket/bedréigeriet, det vill sdga att det
ar deras leverantor som bedragit Findus. Fordomandet av det felaktiga innehéllet
fortloper dven det genom att kalla det intrdffade for oacceptabelt. I och med att
Findus inte ger efter och star fast vid sin standpunkt, vilken &r att betrakta sig
sjdlva som oskyldiga och samtidigt anklaga sin leverantor, skapar de vad Coombs
(2012b) och Elsmasrt och Chaudhiri (2012) bendmner som kontinuitet och
tydlighet 1 budskapet.

Som ndamndes tidigare kan de olika strategierna kombineras (Benoit, 1997,
Coombs, 2012b, Eriksson & Eriksson, 2010), vilket dven dr ndgot som gar att
urskilja 1 Findus kriskommunikation d4 de kombinerat tre av dessa strategier.
Dock kan kombinationer av vissa strategier leda till motstridiga budskap (Benoit,
1997, Coombs, 2012b, Elmasry & Chaudhri, 2012). Den andra strategin som gor

sig synlig dr minska hdndelsens anstotlighet, vilken kommer att redovisas nedan.
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6.1.2 Minska hiindelsens anstotlighet

Som precis ndmndes i1 avsnittet ovan urskiljs tre av image repair-strategierna,
utover fornekande 1 kriskommunikationen. En utav dessa dr minska hindelsens
anstotlighet, vilket ar den strategi som forekommer flest ginger i1 Findus
kriskommunikation. Strategin som nidmnts tidigare (se 4.3.3) har sex varianter

varav fyra av dem gar att utldsas 1 Findus kriskommunikation.

6.1.2.1 Ifragasiitta

En av dessa fyra varianter som tar sitt uttryck 1 Findus kriskommunikation ar
attack. En attack innebdr ett ifrdgasittande utav den som anklagar en (Benoit,
1997). 1 Findus fall var de den aktor pa den svenska marknaden som till en borjan
fick utstd den harda kritiken av massmedia vad det giller hastkott 1 sin lasagne (se

2.0), ndgot Findus uttrycker pa foljande vis:

“Incidenterna med hdstkott i lasagne dr ett bedrdgeri som Findus har varit
drivande i att avsloja. Det dr Findus som forst av alla agerade och tog
ansvar, men som en konsekvens av detta ocksa fdtt en oproportionerligt stor
del av skulden. [...] Manga aktorer runt om i Europa har blivit drabbade av
fusket med hdstkott i lasagne, men det dr Findus som via sina kontroller har
avslojat bedrdgeriet. [...] Var bestimda uppfattning dr att detta endast inte
dr ett Findusproblem, utan ett branschproblem som Findus har bidragit till

’

att avsloja.’

(Findus, 2013c)

I citatet ovan kan utldsas att Findus dr oforstdende till den stora skuld de fatt bara
och den kritik de fatt utstd av massmedia, 1 och med att de faktiskt var de som
uppdagade bedréigeriet och agerade. De sjdlva ser sig som oskyldiga (se 6.1.1) och
som den goda aktéren vars handlande upptickte problemet. Ifrdgaséttandet
(attacken) understryks med att Findus inte upplever detta bedrégeri som endast ett
problem for dem utan ett branschproblem som berdr ett stort antal aktorer runt om
1 Europa, vilket kan tolkas som: varfor dr det bara vi som fér bdra ansvaret? Detta
kan ses som det Benoit (1997) kallar ifragasitta angriparens motiv, da Findus
lyfter fragan varfor bara de far bara skulden och varfor inga andra organisationer

stélls mot viggen. Vad som dessutom &r intressant i citatet dr att Findus namner
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att de fétt en oproportionerligt stor del av skulden, vilket kan tolkas som att de
anda anser att de borde béra en liten del av ansvaret. Det kan gora att fornekandet

med projicering kan uppfattas aningen motsigelsefullt.

6.1.2.2 Sd farligt dr det inte

En annan variant som trdder fram redan 1 det fOrsta pressmeddelandet ar

minimering, vilken tar foljande uttryck:

"Findus har fatt forsdkran frdan leverantoren att det inte handlar om ndgon
hdlsofara for konsumenten.”

(Findus, 2013a)

“Findus vill podngtera att tillbakadragandet endast handlar om produkten 1-
portions Lasagne, 375 gram.”

(Findus, 2013a)

I citaten ovan forsoker Findus markera hur litet det uppstadda problemet dr, ndgot
som utfors pa tva sitt. 1 det forsta citatet visar Findus att de trots det avvikande
innehallet ska ha erhallit forsédkran frdn sin leverantor att det inte medfor nagra
problem for konsumenterna. Detta kan tolkas som att Findus verkligen tonar ner
allvaret 1 avvikelsen med att pavisa att det inte dr nagon fara for de som inhandlat
och/eller dtit produkten. Det andra citatet, precis som det forsta, visar pa vilken
liten omfattning problemet har, d& de uttalar sig att problemet endast berdr en av
alla deras produkter och Findus har drygt 200 produkter i sitt sortiment (Findus
Sverige). Genom att pévisa att det endast rér sig om en av hundratals produkter
ges intrycket att problemet dr av vildigt liten karaktér. Det dr precis som Benoit
(1997) beskriver hur varianten minimering kan ta form, genom att vara saklig
istillet for att generalisera. Ndgot Findus gor genom att informera att det endast
ror sig om deras 1-portions Lasagne och inga andra produkter som innehéller kott.

Findus fortsdtter dven 1 ndstkommande pressmeddelande, pé ett liknande
vis som citaten ovan, med att forsdka minimera problemet. Dock upphor varianten
att gora sig synlig 1 och med det tredje pressmeddelandet, vilket kan ha att gora
med att hdstskandalen har vuxit sig allt stérre 1 6vriga Europa (se 2.0). I och med

skandalens véixande storlek ute i Europa kan det uppfattas som egendomligt att
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prata om hur lite den har paverkat Findus. Att forsoka minimera ett allt for stort

problem kan ge bakslag pa ens egen reparation av sin image (Benoit, 1997).

6.1.2.3 De goda handlingarna och kompensation

De tvé sista varianterna av strategin minska hdndelsens anstotlighet som gor sig
synliga 1 Findus kriskommunikation &r bolstering och kompensation. Den
forstndmnda dr den variant som gor sig mest synlig 1 deras kriskommunikation.
Findus sitt att visa sig 1 god dager tar tva former, vilka jag har valt att kalla
rutiner och omtdnksamhet. Varianten kom att brukas omgéende 1 formen rutiner,

som ett sitt att flytta fokus frin det negativa i1 avvikelsen till ndgot positivt:

“Leverantoren upptdickte avvikelsen efter att Findus, som ett led i sina
normala  kvalitetsrutiner, efterfragat verifikationer av ravarornas
sparbarhet.”

(Findus, 2013a)

I citatet ovan lyfter Findus fram hur vil fungerande deras egna kvalitetsrutiner &r,
genom att visa pa att det var deras normala kvalitetsrutiner som uppdagade
avvikelsen. Det gar tydligt att se hur de uppmirksammar och lyfter fram sitt goda
handlande, inte bara vad det giller denna avvikelse utan att detta d&r nagot som
standigt utfors, da de kallar det normala kvalitetsrutiner. Ett budskap som stirks

och utvecklas vidare i kriskommunikation:

"Findus sdtter kvalitet och ansvarstagande hogst pa agendan.”

(Findus, 2013b)

"Vi krdver certifikat och verifikationer fran vdra leverantérer och gor

regelbundna kvalitetskontroller.’

(Findus, 2013b)

De tva citaten ovan stirker det forstnimnda citatet 1 avsnittet och héir ges en
tydligare beskrivning av varfor dessa kontroller utfors, genom att Findus visar att
de har just kvalitet som hogsta prioritet. Det skulle kunna uppfattas som tomma

ord, men stirks med det nedersta citatet dir de beskriver hur de gar till viga for att
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garantera kvaliteten, det vill sdga genom regelbundna kontroller. Detta kan vara
nagot som bdde ses och tas for givet av de flesta intressenterna, men 1 detta
specifika fall kan det upplevas som ett sétt att visa hur vél de utfér och garanterar
kvaliteten pd sina produkter. Det kan liknas vid vad Benoit (1997) kallar
bolstering, vilket dr da en organisation visar pd de goda foreteelser de arbetar
med.

Findus rutiner lyfts dessutom fram som anledningen till att denna

avvikelse uppdagades, vilket tar foljande uttryck:

“Jag dr mycket stolt o6ver att det var vi pa Findus som genom var
kvalitetskontroll avsldjade detta bedrdgeri som nu involverar over 60

’

matproducenter i 16 linder...’

(Findus, 2013e¢)

Findus visar hédr upp hur pass bra dessa kvalitetskontroller dr. Det gar tydligt att
utldsa att de hyllar sig sjdlva genom att visa pa hur stolta de dr dver att det var just
Findus som uppdagade bedriageriet, utan deras kvalitetskontroller hade detta
bedrédgeri kunnat fortlopa hur lange som helst. Detta sitter den anklagande tonen
mot Findus 1 perspektiv huruvida de borde anklagas eller hyllas for sina
kvalitetskontroller.

Den andra formen av bolstering som jag valt att kalla omtdinksamhet har
precis som kvalitet samma syfte, vilket dr att minska de negativa pétryckningarna
som en organisation kan utséttas for under en kris (Benoit, 1997). I denna form
visar Findus péd god foretagsverksamhet genom att lyfta fram de goda gérningar de

utfor och vill utritta, vilket bland annat kommer till uttryck pé foljande vis:

"Findus kommer inte att slinga ndgon mat utan den kommer att géras om
till biogas. [...] Vi kan tyvirr inte ge bort mat ddr innehallsforteckningen
inte stimmer med innehdallet och dessutom kan vi inte garantera kvaliteten
nu efter aterkallandet fran butik. [...] Genom att omvandla maten till biogas
gar den inte till spillo. Vi arbetar ocksa med vilgorenhet, men pd andra

’

sdtt. Vi samarbetar exempelvis med Allwin.’

(Findus, 2013f)
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Fragor har lyfts i media rorande vad som kommer att ske med den aterkallade
maten (se 2.0). I citatet ovan beskriver Findus dels vad som kommer ske med den
aterkallade maten, som dr en del av den strategi som Benoit (1997) kallar
tillrdttaldggande, vilken kommer att redogoras 1 foljande avsnitt (se 6.1.3). Findus
visar dven med citatet att de arbetar med ett héllbart tdinkande eller vdlgoérenhet
som de kallar det, i och med omvandlingen av mat till biogas. Men Findus
handlande roérande den aterkallade maten visar tydliga drag pd vad Benoit (1997)
menar med att minska hdndelsens anstotlighet, genom att visa pa hur de arbetar
med vélgorenhet och att den aterkallade maten faktiskt kommer till anvindning
och inte bara sldngs. Detta kan dd komma att flytta fokus frén den krisen till det
positiva arbete de faktiskt utfér. Som gar att utldsa 1 citatet ger de inte bort
produkter som de inte kan garantera innehall och kvalitet p4, vilket kan tolkas som
att de &r ména om att inte forknippas med defekta eller felaktiga produkter. Det 1
sin tur, kan tolkas som att de sdtter kvalitet, som nimnts tidigare, men dven sina
kunder i fokus och inte bara dr intresserade av att gd med vinst.

Detta kommer dven till uttryck tidigare 1 kriskommunikationen, dd Findus
fatt forsdkran fran leverantor att det inte ror sig om ndgon hilsofara men dnda
vidljer att aterkalla den avvikande produkten (Findus, 2013a). Dessa handlingar
bor ses som omsorgsfulla da de sdtter kundens bésta 1 centrum och den avvikande
produkten pd s& vis hamnar lite t sidan. Dock blir de omsorgsfulla handlingarna

nagot diffusa i och med f6ljande:

"Findus har respekt for att det kan finnas konsumenter som redan kopt
Findus 1- portions Lasagne och nu vill ldmna tillbaka dem. Vi ber dem da
att kontakta oss...”

(Findus, 2013b)

Citatet ovan gar ithop med Benoits (1997) variant kompensation, av strategin
minska hédndelsens anstétlighet. Det gar inte att helt klart och tydligt sdga att de
som inhandlat produkten och kontaktar Findus kommer erbjudas kompensation.
Utan det dr nagot som kan utldsas mellan raderna att de som redan inhandlat
produkten ges mojlighet att ldmna tillbaka den. Men vad kunderna far eller om
ens de ges kompensation uppges ej, utan de ombedes kontakta Findus. Som

ndmndes tidigare fornekar Findus att de &r ansvariga for avvikelsen som
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uppdagats och skyller pa sin leverantor (se 6.1.1). Men i1 och med citatet ovan som
klassas som varianten kompensation kan det leda till vad Coombs (2012b) kallar
motsédgelsefulla budskap, di erbjudandet av kompensation kan tolkas som att en

organisation kédnner sig ansvariga for det som intréffat.

6.1.3 Tillriittaliiggande

Strategin  tillrdttaldggande &r en strategi som trdder fram 1 Findus
kriskommunikation, och gor sig direkt synlig 1 det forsta pressmeddelande de

skickar ut 1 och med att avvikelsen uppdagats:

”Sa hér har Findus agerat:

- Findus stoppade omedelbart utleveranserna av sin lasagne fran sitt lager.

- Findus drog tillbaka sin 1-portions Lasagne fran sina kunders
distributionslager.

- Findus har stdllt krav pd sin leverantor att de ska vidta dtgdrder for att
eliminera sina brister.

- Findus har skickat prover pa sin Lasagne for analys.

- Findus har informerat Livsmedelsverket enligt normala rutiner”.

(Findus, 2013a)

I citatet ovan gér det att utldsa, vilken dven forekommer péa liknade vis 1 det andra
pressmeddelandet, hur Findus har gatt tillviga for att kunna korrigera det
uppstadda problemet. Dels hur de sjdlva har agerat men dven hur de forvéntar sig
att deras leverantor ska agera. Citatet gir att likstdllas med hur Benoit (1997)
beskriver delar av strategin tillrdttaldggande, det vill sdga den anklagades 16ften
om att rétta till problemet som uppstatt. Denna typ av information gir ocksa att
klassa som vad Coombs (2012b) kallar for underrittande- och atgérdsinformation,
typer av information som ses som fundamentala i en organisations krishantering.
D4 Findus med punktlistan ovan reder ut frdgor som kan ha uppstétt vad det géller
sjdlva problemet och vad de gjort for att korrigera problemet. Tillrdttaldggandet

stirks ytterligare genom foljande uttalande:

"Findus Sverige har inlett en rdttslig process gentemot leverantiren

Comigel och dess underleverantorer. Det handlar bland annat om
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avtalsbrott. Vi kommer att vidta kraftiga dtgdrder for att de skyldiga i den
hdr héirvan ska straffas.”

(Findus, 2013c)

Citatet ovan gar i linje med vad Coombs (2012) kallar for atgardsinformation, vad
som gors for att korrigera problemet. D& Findus uttalar sig hur de med réttsliga
medel vill gé till botten med vad som skett och se de skyldiga straffade.

Den tillrdttaldggande strategin kan dven ta form i att man inger 16ften om
att liknande problem inte ska uppstd i framtiden (Benoit, 1997), vilket dr ndgot

som Findus bland annat ldgger stor vikt vid.

"Findus tar initiativ till branschsamverkan kring kvalitetsfragor. For att
starka kvalitetskontrollen inom livsmedelsindustrin tar nu Findus initiativ
till ett branschforum ddr livsmedelsproducenter och handeln ska diskutera
hur man kan samarbeta for ett okat konsumentskydd.[...] Genom samarbete

’

ska vi minska risken for framtida fusk och bedrdgerier...’

(Findus, 2013d)

I citatet ovan kan man utlésa att Findus fokuserar pa att minska risken for framtida
problem istillet for att tala om vad de gor for reda ut det faktiska problemet. Detta
genom att ta initiativ till en branschsamverkan for att stirka kvalitetskontrollen
och for att skydda konsumenterna. Findus tar med detta forslag, om att goéra
kvalitetskontrollerna sdkrare, ett steg mot att gora forbéttringar inte enbart i deras
egna arbetssitt utan dven for sina konkurrenters. Nagot som Benoit (1997) anser
ar en form av strategin tillrdttaldggande, da Findus inger 16ften om att liknande
problem inte ska ske 1 framtiden.

I denna del av analysen har jag redovisat for vilka av image repair-teorins
strategier och underliggande varianter som gjort sig synliga 1 Findus
kriskommunikation. Den forsta strategin dr fornekande, dir bigge varianterna,
fornekande och fornekande med projicering, gjort sig synliga genom att Findus
dels har avskrivit sig skulden och dels for att de samtidigt lagt skulden pa sin
leverantér for det intrdffade. Den andra strategin dr minska hdndelsens
anstotlighet, dar de fyra varianterna attack, minimering, bolstering och

kompensation gjort sig synliga. Den tredje strategin &r tillrdttaliggande, dir
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Findus meddelat hur de agerat for att handskas med krisen samt vidtagit dtgérder
for att liknade problem inte ska ske igen. Nedan fGljer analysen utifran de

retoriska appellformerna.

6.2 Appellformerna

I denna del av analysen kommer jag att redovisa for hur de tre appellformerna gor
sig synliga 1 Findus kriskommunikation, detta for att forsoka Overtyga sina
intressenter att se pa krisen utifrin deras perspektiv. Overtygandet tar som sagt sin
form 1 de tre appellformerna, ethos, pathos och logos, vilka ligger till grund for

denna del av analysen.

6.2.1 Skapa och bevara sin trovirdighet

Att framsta som trovérdig dr ndgot som en aktor eller organisation bor stridva efter
att bevara under hela krishanteringen (Mral, 2013), vilket dven géller for
kriskommunikationen dé de bada ar tdtt sammankopplade (Falkheimer et al. 2009,
Eriksson 2009). Ethos ar den appellform som hidnger samman med att just skapa
trovirdighet (Karlberg & Mral, 1998). Som nédmnts tidigare har en aktér med sig
primirt, vilket inte kommer att analyseras hidr, och sekundért ethos in 1 varje
retorisk situation (Ekstrom & Larsson, 2010). Findus forsdker 1 sina
pressmeddelalanden och nyhet bygga pa sitt sekundédra ethos for att stirka sin
trovardighet 1 krissituationen. Nagot Findus redan fran krisens start bérjade bygga

upp. Dé de i ett pressmeddelande, den sjunde februari 2013, uttalar sig:

"Den 4 februari 2013 beslutade Findus Sverige att dra tillbaka sin produkt
Findus Lasagne 375 gram fran kundernas distributionslager. Anledningen
var att Findus leverantér av Lasagne meddelat att innehallet i produkten
eventuellt inte 6verensstimde med innehallsforteckningen. Findus har fdtt
forsdkran frdan leverantéren att det inte handlar om ndgon hdlsofara for
konsumenten. Som en forsiktighetsatgdard tog Findus den 4 februari tillbaka
den aktuella produkten eftersom kvalitet och ansvarstagande alltid star
hogst pd agendan.”

(Findus, 2013a)
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Citatet ovan dr av logisk karaktdr, vilket &r ndgot som karakteriserar
kriskommunikationen (Mral, 2013), I citatet beskriver Findus med saklighet
och neutrala ord vad som har intrédffat, avvikande innehall 1 produkten, och hur
de har handlat, dragit tillbaka produkten frin kundernas distributionslager. Det
som dock stirker Findus sekundéra ethos ér att de genom att dterkalla samtliga
produkter med eventuellt avvikande innehéll sa fort de fick kinnedom om det,
visar pa ansvarstagande och klokt handlande. Vilket &r tva karaktdrsdrag som
stiarker deras trovérdighet, ethos (Mral, 2013). Det inger dven trovardighet och
visar pé ansvarstagande att uppdagandet kommer frdn dem sjdlva och inte frdn
annat hall. Det 4r ndgot som visar att de 4r redo att ta konsekvenserna for vad
som kan ha intréffat.

Trovérdigheten 1 Findus kriskommunikation stirks ytterligare genom att
de under hela krisens géng star fast vid att det dr deras leverantér som har
brustit 1 sin tillverkning och inte de sjilv, vilket gor sig tydligt pa foljande sitt:

’

”Leverantoren upptdckte avvikelsen ...’

(Findus, 2013a)

"Fusket fran vissa leverantorer dr en skandal...”

(Findus, 2013c)

“Det dr oacceptabelt att en underleverantor fuskar...”

(Findus, 2013e¢)

Att visa pa kontinuitet, vilket gér att utldsa fran de tre citaten ovan, genom att

lagga skulden for fusket med det avvikande innehéllet pa sin leverantor och inte

ge vika for yttre patryckningar angdende sin stdndpunkt, inger fortroende och

palitlighet att de faktiskt menar vad de sdger. Om Findus istdllet mitt under

krisens gang helt hade dndrat stdndpunkt angidende vem som stod som ansvarig,

hade det kunnat leda till motsédgelsefulla budskap och leda till att Findus ethos

hade minskat. Motstridiga budskap kan ndmligen paverka ens sekunddra ethos

negativt dd man inte star fast vid sitt stdllningstagande.

Ens ethos kan dock stirkas genom att anvdnda sig av kunniga personer

som uttalar sig vilka exempelvis har yrkeskunskaper eller erfarenhet av en aktuell
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hindelse (Karlberg & Mral, 1998). I Findus fall gor sig tvd personer synliga i
pressmeddelandena och nyheten, dessa ér Jari Latvanen vd for Findus Nordic och
Henrik Nyberg produktionsdirektor Findus Sverige. Uttalanden tar f6ljande

karaktar:

"Det ska sjdlvklart inte finnas ndgot annat i vara produkter dn det som
deklareras pad innehdllsforteckningen. Vi kréver certifikat och verifikationer
frdn vdra leverantorer och gor regelbundna kvalitetskontroller. Det var vid
en sddan kontroll som leverantoren upptickte avvikelsen, sdger Henrik
Nyberg, produktionsdirektor Findus Sverige.”

(Findus, 2013b)

"Det dr helt avgorande att konsumenterna kan kdnna fortroende for de
produkter som finns pd marknaden och att matens innehdll 6verensstimmer
med det som star pad forpackningen. Genom samarbete ska vi minska risken

for framtida fusk och bedrdgerier, sdger Jari Latvanen VD Findus Nordic.’
(Findus, 2013d)

I bada citaten gar det att urskilja att personerna som tridder fram har
yrkeskunskaper 1 det de uttalar sig om. For att borja med det forsta citatet sd
ndmns det vilka krav som Findus har pa sina produkter som produceras av deras
leverantorer. Ett uttalande som undertecknas av Findus produktionsdirektor,
vilken dr den person som ses mest ldmpad for att uttala sig 1 fragor rorande
produktion. 1 det andra citatet diskuteras kundernas fortroende for
matproducenterna och om ett samarbete mellan de olika matproducenterna for en
béttre kontroll for att forhindra liknande fusk 1 framtiden (Findus, 2013d). I detta
citat kommer Findus vd for Norden till tals. Vd:n kan egentligen alltid ses som en
lamplig person att uttala sig, i och med att det dr vederbérande som har det
overgripande ansvaret for organisationen. Nigot som gar att urskilja 1 bagge
citaten, dr det som Karlberg och Mral (1998) ndmner om kunniga personer, dd de
med sina yrkeskunskaper starker Findus ethos i kriskommunikationen genom sina
uttalanden. Det andra citatet visar dven vad Mral (2013) kallar for kloka
handlingar, genom att starta ett samarbete matproducenterna emellan for att

forbéttra sdkerheten kring matfusk, vilket hjdlper till att bevara trovirdigheten.
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Ytterligare ett sétt att inge fortroende hos sin publik &r genom att skapa

samhorighet (Karlberg & Mral, 1998). Nagot som gor sig synligt pa foljande vis:

"Fusket frdan vissa leverantorer dr en skandal som har drabbat
konsumenterna och de har all rdtt att vara upprérda och besvikna. Vi pa
Findus dr ocksd lurade...”

(Findus, 2013c¢)

I citatet ovan visar Findus att de fOrstar att deras kunder kénner sig upprorda och
besvikna samtidigt som de visar att de kdnner sig lika lurade som konsumenterna.
Detta kan ses som ett sétt fran Findus sida att visa pa att de ocksa blivit férda
bakom ljuset. Det vill sdga att de bada delar en gemensam kidnsla, samhorighet,

som ett sitt att skapa fortroende hos sina konsumenter.

6.2.2 Formedla kinslor

Nér en aktor uttalar sig, det vill sdga skickar ett budskap om négot, vill de gérna
formedla eller vicka en kénsla hos sin eller sina mottagare (Karlberg & Mral,
1998). Findus formedlar under krisens gang bade positiva och negativa kidnslor
vilket tar uttryck péd varierande vis. Nedan redogérs for de kdnslor som starkast

gar att utskilja 1 Findus kriskommunikation.

6.2.2.1 Den dalige leverantoren

Den tydligaste kénslan som Findus formedlar &r tatt ihopkopplad med Benoits
(1997) strategi fornekande (se 6.1.1). Findus fornekar att de dr ansvariga for det
som intrdffat och lagger istdllet skulden pd sin leverantdr. I och med
forskjutningen av skulden gar det att urskilja kénsloladdade ord och

formuleringar, dessa forekommer nér leverantéren omndmns, exempelvis:

“Findus har stdllt krav pa sin leverantor att de ska vidta dtgdrder for att

’

eliminera sina brister.’

(Findus, 2013a, 2013b)

"Fusket fran vissa leverantorer dr en skandal...”

(Findus, 2013c)
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“Det dr oacceptabelt att en underleverantor fuskar...”

(Findus, 2013e¢)

I citaten kopplar Findus ithop sin leverantdr med ord som brister, skandal och
fuskar. Ord som skapar negativa associationer och kidnslor gentemot leverantoren,
vilket ska fungera 1 samspel med att overtyga sina intressenter att Findus sjilva
inte dr den skyldige utan att det 4r deras leverantdor som handlat fel. Findus visar
ocksé att de inte litar pd sin leverantdr da de “aterkallar produkten trots forsidkran
frdn leverantoren” (Findus, 2013a, 2013b), ndgot som poéngteras vid tva tillfdllen
och gor att leverantéren framstdr som opdlitlig. Detta forstirker de negativa
kdnslorna mot leverantéren. De negativa associationerna forekommer fortlopande
1 hela kriskommunikationen, vilket kan fungera som ett stod for att stélla Findus 1

béttre dager, vilket kommer att utvecklas nedan.

6.2.2.2 Den gode Findus

Samtidigt som Findus maélar upp sin leverantor som fuskare och opalitlig,
framstiller de sig sjdlva som mycket foredomliga och goda 1 sitt handlande, som
exempelvis 1 varianten bolstering (se 6.1.2.3). I den varianten visar Findus upp sig
fran sin bista sida och lovordar sig sjdlva och sitt handlande:

’

“Findus sdtter kvalitet och ansvarstagande hogst pa agendan.’

(Findus, 2013b)

"Mdnga aktorer runt om i Europa har blivit drabbade av fusket med
hdstkott i lasagne, men det dr Findus via sina kontroller som har avslojat

bedrdgeriet.”

(Findus, 2013c¢)

“Jag dr mycket stolt over det var vi pd Findus som genom vdr

’

kvalitetskontroll avslojade detta bedrdgeri ..."
(Findus, 2013e)
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Citaten ovan dr exempel pa hur Findus viljer att associera sig sjilva 1 positiva
ordalag och inte med den negativa publicitet som histkottskandalen har medfort
att de forknippats med. De véljer att associeras med ord som kvalitét och
ansvarstagande som 1 produktionssammanhang kan férknippas som négot positivt.
Med de tvd nedersta citaten fortydligar Findus att de faktiskt var de som
uppdagade bedridgeriet med sina kontroller, och inte dr de ansvariga som media
vill framstélla det, vilket stirker dem som den goda organisationen. Detta
forstirks ytterligare ndr de “tar initiativ till branschsamverkan kring
kvalitetsfrdgor” (Findus, 2013d) som gors for att forbattra sdkerheten och for att
konsumenterna ska ha fortroende for de produkter som finns pa marknaden.
Findus visar verkligen att kvalitét och sdkerhet &r viktigt for dem som
organisation, vilket vidare stirker den positiva bilden av dem. De &r véldigt noga
med att inte koppla samman sitt namn med meningar som diskuterar

histkottskandalen 1 negativbemarkelse, exempelvis:

"Fusket fran vissa leverantorer dr en skandal...”

(Findus, 2013c)

Utan ser istéllet till att deras namn forknippas med nagot positivt:

“Incidenterna med hdstkott i lasagne dr ett bedrdgeri som Findus har varit

drivande i att avsloja.”

(Findus, 2013c¢)

Som ndmnts och som géar att utldsa 1 citaten kopplas Findus ihop med positiva
egenskaper 1 form av att vara den drivande aktoren till att bedrégeriet uppdagades.
Samtidigt som deras leverantor beskrivs som fuskare och ansvariga for skandalen.
Detta gor att Findus kopplas till kidnslor som den gode som l6ste problemet,
istéllet som for leverantdren som enbart forknippas med fusk och bedrégeri, vilket

togs upp 1 avsnitt 6.2.2.1.
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6.2.2.3 Medkinsla

En annan kinsla som Findus formedlar som jag ser kopplat till den gode Findus,
ar ndr rapporteringen och det mediala trycket mot dem ar som storst. D& forsoker

de fa sina intressenter att visa medkénsla med dem, vilket tar foljande uttryck:

“Incidenterna med hdstkott i lasagne dr ett bedrdgeri som Findus har varit
drivande i att avsloja. Det dr Findus som forst av alla agerade och tog
ansvar, men som en konsekvens av detta ocksa har fatt en oproportionerligt

stor del av skulden, Jari Latvanen, vd for Findus Nordic...’

(Findus, 2013c¢)

I citatet gr det att utldsa att Findus dr oforstaende till varfor de fatt ta en sé stor
del av skulden, di det faktiskt var de som genom sitt goda handlande bade
avslojade bedrdgeriet och tog ansvar. Vidare 1 detta pressmeddelande,
kommenterar Jari Latvanen att Findus precis som konsumenterna har blivit lurade
(Findus, 2013c). Vilket stirker sympatierna for Findus, da de visar att de &r lika
forda bakom ljuset som alla andra.

Pathos dr som ndmnts (se 4.4) situationsburet, det vill sdga att bade
sprakets laddning och kontext har betydelse for vilken kénsla som formedlas till
sin publik (Ekstrom & Larsson, 2010; Karlberg & Mral, 1998). I Findus fall har
de stdtt som anklagade for det avvikande innehdllet 1 produkten, men de forsoker
med sina pressmeddelanden att formedla kénslor som &r positiva nédr de pratar om

sig sjdlva och formedla kénslor som &dr negativa nér de pratar om sin leverantor.

6.2.3 Saklighet

Precis som Mral (2013) beskriver att kriskommunikation till stor del bestar av
logos, dr Findus kriskommunikation inget undantag. Aven fast det gér att urskilja
ethos och pathos som presenterats ovan 1 Findus kriskommunikation, si
domineras kommunikationen d@nda av logos, som grundar sig i att betona intellekt
och rationalitet (Vigse, 2010).

Tydlig och saklig information gor sig vél synlig 1 Findus inledande
kriskommunikation 1 vad Coombs (2012b) kategoriserar som underrittande- och

atgirdsinformation, vilket exempelvis tar foljande form:
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"Findus dterkallar sin I-portion Lasagne, 375 gram. Anledningen dr att
Findus fdtt provsvar som visar att de 1-portions Lasagner som analyserats
innehdller hdstkott.”

(Findus, 2013b)

Citatet ovan visar hur Findus berdttar for sina intressenter vad det &r som har
intréffat, det vill sidga att de aterkallar sin 1-portions lasagne. Anledningen till att
de éaterkallar lasagnen stirks med att de fatt provsvar som visar att lasagnen
innehaller hastkott, och inte notkott som den ska. Det gar att urskilja att Findus
anvander sig av logos d4 de med neutrala ordval, underbyggt med fakta, forklarar
vad som intrdffat. Att just framsta som saklig och neutral ser Karlberg och Mral
(1998) som styrkan som finns i logos. Sakligheten tar dessutom sin form 1

redogorandet av hur Findus har agerat 1 och med avvikelsen uppdagats:

”Sa hér har Findus agerat i ovrigt:

-Den 4 februari 2013 drog Findus tillbaka sin [-portions Lasagne fran
kunders distributionslager.

-Findus skickade prover pa lasagnen for analys.

-Findus har stdllt krav pd leverantéren att denne ska vidta dtgdrder for att
eliminera sina brister.

-Findus har lopande informerat Livsmedelsverket enligt normala rutiner.”

(Findus, 2013b)

Citatet ovan beskriver hur Findus har handlat 1 och med att avvikelsen 1 lasagnen
uppdagades. De viljer att tydligt punkta upp sitt agerande for att pa ett klart och
sakligt sitt framstilla hur de har gatt tillviga. Findus anvinder sig av ett neutralt
sprék och objektivitet for att framstd som sakliga och rationella, vilket enligt
Vinge (2010) ar ett sitt att dvertyga med logos. Hur Findus har gatt tillvdga for att
atgirda problemet nir de fétt kinnedom om vad som har intriffat, kan man se
likheter med Benoits (1997) strategi tillrdttaldggande vars mal ér att inge hopp
om att problemet ska korrigeras.

Som ndmnts tidigare praglas Findus kriskommunikation genomgéende av
logos, dé de underbygger sitt handlande och uttalanden med fakta till varfor saker

utfors (Vigse, 2010). Detta dr vad Findus anvinder sig av da de besvarar fragorna
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och spekulationerna kring vad som kommer att ske med den tillbakakallade

maten:

"Findus kommer inte att slinga ndgon mat utan den kommer att géras om
till biogas. Det kommer dock att ta lang tid innan det dar klart. Vi dr mitt
uppe i en rdttsprocess och innan den dr avklarad kommer vi inte att forstora
ndgot bevismaterial. [...] Genom att omvandla maten till biogas gdar den

inte till spillo.’
(Findus, 2013f)

I citatet ovan formedlar Findus information om vad som kommer att ske med den
aterkallade maten och visar samtidigt pd omtanke da de redogor att den inte bara
kommer att slingas. Det gir att koppla till vad Karlberg och Mral (1998)
beskriver som att vidja till publikens omddme och fornuft. Redogorelsen ér saklig
och understryks utdver vad som framgar 1 citatet, att lagstiftningen hindrar Findus
frdn att ge bort maten hur som helst (Findus, 2013f). Nagot som stérker
argumentets trovardighet, genom att presentera killor som stirker ens materials
akthet (Karlberg och Mral, 1998).

Sammanfattningsvis har jag 1 denna del redovisat hur de olika
appellformerna tagit sin form i Findus kriskommunikation for att dvertyga sina
intressenter. Samtliga appellformer gor sig synliga men kommunikationen
domineras av /logos, genom saklighet, neutrala formuleringar och att deras
agerande fortlopande underbyggs med fakta och tillforlitliga referenser. Pathos
och formedlandet av kdnslor gor sig synligt i form av att Findus lovordar sig
sjdlva och risar sin leverantor betrdffande skandalen. Ethos gors sig synlig genom
att Findus forsoker skapa fortroende genom att visa pd ansvarstagande, klokt

handlande, yrkeskunskaper och skapandet av en samhdrighet.
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/.0 Diskussion och slutsats

I examensarbetets avslutande kapitel redogor jag for analysens resultat, svaren
pa forskningsfragorna samt studiens forskningsbidrag. Kapitlet avslutas med

forslag till vidare forskning.

7.1 Slutsats och diskussion

Syftet med detta examensarbete har varit att undersoka hur en organisation
kommunikativt har hanterat en kris. Arbetet syftade till att urskilja eventuella
budskapsstrategier, utifran image repair-teorin, som en organisation kan ha anvéant
sig av och hur de tre appellformerna tar sin form i deras kriskommunikation for att
Overtyga sina intressenter. Examensarbetet har utforts i form av en fallstudie pa
organisationen Findus och deras kriskommunikation 1 och med héstk6ttskandalen,
som drabbade stora delar Europa inklusive Sverige 1 borjan av 2013.

Analysen har visat att tre av image repair-strategierna gjort sig synliga
samt att samtliga appellformer kommer till uttryck for att Gvertyga intressenterna.
Den forsta strategin gor sig synlig genom att Findus ldgger skulden péd sin
leverantér for att ha fallerat 1 produktion av produkten samtidigt som de
framhaller sig sjdlva som oskyldiga. Det kan ses som varianten férnekande med
projicering ur strategin fornekande. Findus forsoker kompensera for de negativa
kénslor som krisen medfort genom att berémma sig sjdlva for att visa vilken
ansenlig organisation de dr. Detta handlande forknippas med bolstering en variant
ur strategin minska hédndelsens anstotlighet, vilket dr den andra strategin. Denna
variant och strategi dr den klart mest forekommande, nagot tidigare forskning
visat vara den mest effektiva variant for att reparera ett skadat anseende eller
image (Holtzhausen & Roberts, 2009). Hir visar Findus pa vilka goda
kvalitetsrutiner de har, rutiner som uppdagade avvikelsen, samt hur omtdnksamma

de dr mot sina kunder. Som nidmnts kombineras ofta strategierna och historiskt
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sett har bolstering tillsammans med tillrdttaliggande varit mycket framgangsrika.
Historien upprepar sig och strategin ftillrdttaldggande gor sig genomgédende
synlig, vilket dr den tredje strategin. Den gdr att urskilja genom att Findus
fortlopande berittar vad och hur de gar tillvdga for att korrigera problemet som
uppstatt, samt vad de gor for att se till att liknande problem inte ska upprepas i
framtiden.

Utifrdn min analys har jag dven kunnat se att tvd av image repair-teorins
strategier, namligen bortforklaring och ta pa sig hela skulden, inte kommer till
uttryck hér. En forklaring till detta kan vara att en kombination av vissa strategier
och varianter kan leda till motsdgelsefulla budskap (Benoit, 1997; Coombs,
2012b; Elmasry & Chaudhri, 2012). Om Findus till exempel hade kombinerat sitt
fornekande med att ta pa sig hela skulden hade det med storsta sannolikhet lett till
ett otydligt och inkonsekvent budskap. Att strategin bortforklaring inte gor sig
synlig kan bero pa att om aktdéren hivdar ndgot som senare visar sig vara felaktigt,
kan det motverka ens reparation av ens image (Benoit, 1997).

Samtliga tre appellformer gor sig synliga i Findus kriskommunikation 1
deras forsok att dvertyga sina intressenter. Kommunikationen domineras av logos,
vilket dr en stor del av vad kommunikationen under en kris handlar om (Mral,
2013), genom att de med tydlighet och neutrala ordval redovisar vad det 4r som
intriaffat och hur de gitt tillvidga for att ta itu med bedrigeriet. Det byggs upp och
stairks med sekunddra killor, som exempelvis hdnvisning till den svenska
lagstiftningen. Pathos gor sig genomgéaende synlig 1 kommunikationen och det dr
framforallt tvd typer av kédnslor som formedlas: den délige leverantdren och den
gode Findus. I den forsta kdnslan malas leverantoren ut som fuskare och opalitlig,
vilket kan kopplas samman med varianten férnekande med projicering och stirka
budskapet om hur inkompetent deras leverantor dr. I den andra kinslan lovordar
Findus sig sjdlva och ser till att de ndmns 1 positiva ordalag som ansvarstagande
och avslgjare av skandalen. Detta &r nagot som hidnger samman med den
forekommande varianten bolstering. Appellformen ethos gor sig synlig da Findus
forsoker skapa fortroende och trovdrdighet genom att visa pa ansvarstagande,
klokt handlande, yrkeskunskaper och skapandet av en samhorighet med sin
publik. Ett exempel pd detta & genom att lata produktionsdirektéren och vd:n

komma till tals, for att pa sa vis stirka det som ségs.
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Den 6kande forstaelsen som jag genom detta examensarbete uppnétt, har
hjilpt mig att dra slutsatser som jag anser bidra till utvecklingen av filtet
kriskommunikation. Utifrdn min analys ser jag ett antal faktorer som kan ha varit
bidragande till att Findus kommunikationen berdmts. En faktor vilken jag anser ér
den mest framtradande ar den tydlighet som finns 1 kommunikation. Tydligheten
trader fram genom att de dr konsekventa 1 sina stdllningstaganden och agerande,
och inte formedlar ndgot som kan uppfattas oférenligt med tidigare uttalanden. Ett
handlingssétt som framhalls av tidigare forskare som ett framgangsrikt sitt att
bemdta en kris (Coombs, 2012b; Eriksson & Eriksson, 2010). Dessa
stéllningstaganden underbyggs kontinuerligt med fakta och tillforlitliga referenser
for att skapa en bittre forstaelse till varfor de gors. En annan faktor &r att strategin
tillrdttaldggande kombinerat med varianten bolstering har bagge genomsyrat
Findus kriskommunikation, da denna kombination anses som en av den mest
framgéingsrika 1 att reparera ett skadat anseende eller image (Eriksson & Eriksson,
2010). En tredje faktor som till viss del hdnger thop med ovanstiende &r att 4ven
om Findus ser sig som oskyldiga tar de ansvar for det som intraffat samt ser till
16sningar pa hur likartade bedrédgerier ska kunna hindras. Utover de tre faktorerna
ar det dven intressant att lyfta fram hur oforstdende Findus var 6ver att de fick
bidra sd pass stor del av skulden for det intrdffade. Vilket kan kopplas till fragan
vem som egentligen bor bira ansvaret for produkten.

Med resultatet 1 detta examensarbete anser jag mig kunna bidra med
kunskaper som kan komma bli anvidndbara f6r andra organisationer som drabbas
av en kris, vara sig de dr ansvariga eller inte. Arbetet ger praktisk forstaelse for
hur de olika forsvarsstrategierna kan ta sig uttryck samt hur de tre appellformerna
tar form 1 kriskommunikationen. Jag anser att min kombination av image repair
teorin och de tre appellformerna kan bidra med kunskap till krisforskningen, bade
vad det géller den internationella samt den svenska som inte ar lika utbredd, 1 hur

en organisation bemoter en kris kommunikativt.

7.1.1 Forslag till vidare forskning

Jag har 1 min studie enbart utgatt ifrin ett sdndarperspektiv, eftersom jag velat
undersoka vilka av image repair-teorins strategier som gjort sig synliga i
kriskommunikationen samt hur appellformerna tar form for att Overtyga

intressenterna. Jag ser gdrna dn mer forskning pd omradet och anser att det vore
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intressant att se hur intressenter uppfattar kriskommunikationen fran
organisationer utsatta for en kris. Forskningsfragor skulle kunna formuleras enligt
foljande: Hur mottas sdndarens budskap av publiken? Uppfattas det som sidndaren
tankt sig? Vad kan vara de bakomliggande faktorerna som gor att det uppfattas pa
ett visst sdtt? Detta for att skapa en djupare forstaelse for kriskommunikationens

betydelse.
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Bilaga 1 — Pressmeddelanden och nyheter

Pressmeddelande 1. Findus Sverige AB (2013)
(Findus, 2013a)

Angaende tillbakadragande av Findus 1-portion
Lasagne, 375 gram

Pressmeddelande ¢ 2013-02-07 01:00 CET

Den 4 februari 2013 beslutade Findus Sverige att dra tillbaka sin produkt Findus
Lasagne 375 gram fran kundernas distributionslager.

Anledningen var att Findus leverantér av Lasagne meddelat att innehallet i produkten
eventuellt inte 6verensstdmde med innehallsférteckningen. Findus har fatt férsakran
fran leverantoren att det inte handlar om nagon héalsofara fér konsumenten. Som en
forsiktighetsatgard tog Findus den 4 februari tillbaka den aktuella produkten eftersom
kvalitet och ansvarstagande alltid star hdgst pa agendan.
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Leverantdren upptéckte avvikelsen efter att Findus, som ett led i sina normala
kvalitetsrutiner, efterfragat verifikationer av ravarornas sparbarhet.

Sa har har Findus agerat:
- Findus stoppade omedelbart utleveranserna av sin lasagne fran sitt lager.
- Findus drog tillbaka sin 1-portions Lasagne fran sina kunders distributionslager.

- Findus har stéllt krav pa sin leverantér att de ska vidta atgarder for att eliminera sina
brister.

- Findus har skickat prover pa sin Lasagne for analys.
- Findus har informerat Livsmedelsverket enligt normala rutiner.

Findus vill poangtera att tillbakadragandet endast handlar om produkten 1-portions
Lasagne, 375 gram.

Findus leverantér har i sin tur vidtagit atgarder och sékerstallt att de nya leveranserna
av 1-portion Lasagne innehaller det som deklareras pa innehallsférteckningen.

Aven om var leverantér forsékrar oss om att det inte handlar om négon hélsofara sa
har Findus respekt for att det kan finnas konsumenter som vill lAmna tillbaka sin 1-
portions Lasagne. Vi ber dem da att kontakta oss pa
konsumentkontakt@se.findus.com.

Kontaktperson:

Henrik Nyberg, Produktionsdirektér Findus Sverige, 042-86 080

Findus Sverige AB ar ett av landets ledande livsmedelsféretag med drygt 200 djupfrysta
produkter och 50 kolonialprodukter i sortimentet. Dessutom marknadsférs drygt 350 produkter for
restaurang- och stork6ksmarknaden. Kvalitet och matgléadije ar nyckelord fér verksamheten.
Findus Sverige AB har cirka 900 medarbetare och omsétter cirka 2 miljarder kronor. Findus
introducerade djupfryst i Sverige pa 1940-talet genom fryst spenat och bar.

Folj aven Findus pa: www.findus.se // www.facebook.com/FindusSverige //
www.twitter.com/Findus_se

Pressmeddelande 2. Findus Sverige AB (2013)
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(Findus, 2013b)
Findus aterkallar 1-portion Lasagne, 375 gram,
artikelnummer 63957

Pressmeddelande ¢ 2013-02-08 09:47 CET

Findus aterkallar sin 1-portion Lasagne, 375 gram. Anledningen &r att Findus fatt
provsvar som visar att de 1-portions Lasagner som analyserats innehaller hastkétt.

Findus sétter kvalitet och ansvarstagande hdgst pa agendan. Darfor tar Findus nu sitt
ansvar och aterkallar produkten trots férsakran fran leverantéren att det inte handlar
om nagon halsofara fér konsumenten.

- Det ska sjélvklart inte finnas nagot annat i vara produkter an det som deklareras pa
innehallsférteckningen. Vi kraver certifikat och verifikationer fran vara leverantorer
och gor regelbundna kvalitetskontroller. Det var vid en sadan kontroll som
leverantéren upptéackte avvikelsen, sager Henrik Nyberg, produktionsdirektér Findus
Sverige.

Findus vill poangtera att aterkallandet endast handlar om produkten 1-portions
Lasagne, 375 gram.
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Findus har kontaktat alla 6vriga nétkbttsleverantdrer och leverantdrer av fardiglagad
mat som innehaller nétkott och fatt forsakran om att vara krav och specifikationer ar
uppfyllda.

Findus har respekt for att det kan finnas konsumenter som redan har képt Findus 1-
portion Lasagne och nu vill Iamna tillbaka den. Vi ber dem da att kontakta oss pa
konsumentkontakt@se.findus.com eller pa 020-88 60 00.

Sa har har Findus agerat i 6vrigt:

- Den 4 februari 2013 drog Findus tillbaka sin 1-portions Lasagne fran kunders
distributionslager.

- Findus skickade prover pa lasagnen for analys.

- Findus har stéllt krav pa leverantéren att denne ska vidta atgarder for att eliminera
sina brister.

- Findus har I6pande informerat Livsmedelsverket enligt normala rutiner.
Kontaktperson:

Henrik Nyberg, Produktionsdirektér Findus Sverige, 042-86 080

Findus Sverige AB ar ett av landets ledande livsmedelsféretag med drygt 200 djupfrysta
produkter och 50 kolonialprodukter i sortimentet. Dessutom marknadsférs drygt 350 produkter for
restaurang- och stork6ksmarknaden. Kvalitet och matgléadje ar nyckelord fér verksamheten.
Findus Sverige AB har cirka 900 medarbetare och omséatter cirka 2 miljarder kronor. Findus
introducerade djupfryst i Sverige pa 1940-talet genom fryst spenat och bar.

Folj aven Findus pa: www.findus.se // www.facebook.com/FindusSverige //
www.twitter.com/Findus_se
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Pressmeddelande 3. Findus Sverige AB (2013)
(Findus, 2013c)

Findus vidtar atgarder mot bedrageri

Pressmeddelande ¢ 2013-02-10 11:45 CET

Findus

Incidenterna med hastkoétt i lasagne éar ett bedrédgeri som Findus har varit drivande i
att avsloja. Det ar Findus som férst av alla agerade och tog ansvar, men som en
konsekvens av detta ocksa har fatt en oproportionerligt stor del av skulden. Jari
Latvanen, vd fér Findus Nordic kommenterar.

— Manga aktérer runt om i Europa har blivit drabbade av fusket med hastkoétt i
lasagne, men det &r Findus som via sina kontroller har avsl6jat bedréageriet.

— Findus var férst med att agera gentemot leverantéren och med att ta ansvar
gentemot konsumenterna. Det ar ocksa Findus som ar den aktér fran branschen som
fran forsta borjan tog kontakt med Livsmedelsverket i fragan och som sedan har hallit
myndigheten I6pande uppdaterad, sager Jari Latvanen.

— Var bestamda uppfattning ar att detta inte endast ar ett Findusproblem, utan ett
branschproblem som Findus har bidragit till att avsldja. Det &r vi pa Findus som har
drivit den har fragan fér branschen och fér konsumenterna.

Findus har fran forsta borjan haft kontakt med Livsmedelsverket och informerat dem
I6pande.

— Vi pratade med dem sa sent som idag under férmiddagen, och de sager sig vara
mycket néjda med hur Findus har agerat i den har situationen, sager Jari Latvanen.
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— Fusket fran vissa leverantérer ar en skandal som har drabbat konsumenterna och
de har all ratt att vara upprorda och besvikna. Vi pa Findus &r ocksa lurade, och
darfor gar vi vidare med ytterligare atgarder, sager Jari Latvanen.

Findus Sverige har inlett en réttslig process gentemot leverantéren Comigel och dess
underleverantdrer. Det handlar bland annat om avtalsbrott.

— Vi kommer att vidta kraftiga atgarder for att de skyldiga i den har harvan ska
straffas. Vart rykte har skadats och vi gor allt fér att ateruppréatta fortroendet.

Kontaktpersoner
Anna Broekman, Kommunikationschef Findus Sverige, 042-86 101

Hanna Kramer, kommunikatér Findus Sverige, 042-86 202

Findus Sverige AB ar ett av landets ledande livsmedelsféretag med drygt 200 djupfrysta
produkter och 50 kolonialprodukter i sortimentet. Dessutom marknadsférs drygt 350 produkter for
restaurang- och stork6ksmarknaden. Kvalitet och matgléadje ar nyckelord fér verksamheten.
Findus Sverige AB har cirka 900 medarbetare och omsétter cirka 2 miljarder kronor. Findus
introducerade djupfryst i Sverige pa 1940-talet genom fryst spenat och bar.

Folj aven Findus pa: www.findus.se // www.facebook.com/FindusSverige //
www.twitter.com/Findus_se
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Pressmeddelande 4. Findus Sverige AB (2013)
(Findus, 2013d)

Findus tar initiativ till branschsamverkan kring
kvalitetsfragor

Pressmeddelande ¢ 2013-02-11 18:25 CET

Findus

For att starka kvalitetskontrollen inom livsmedelsindustrin tar nu Findus
initiativ till ett branschforum dar livsmedelsproducenter och handeln ska
diskutera hur man kan samarbeta for ett 6kat konsumentskydd.

—Det ar helt avgdrande att konsumenterna kan k&nna fértroende fér de produkter
som finns pa marknaden och att matens innehall 6verensstammer med det som star
pa férpackningen. Genom samarbete ska vi minska risken for framtida fusk och
bedrégerier, sager Jari Latvanen VD Findus Nordic.

— Exempel pa fragor att diskutera gemensamt ar till exempel hur vi kan samverka
kring olika tester och kvalitetskontroller, samt om vi kan dela information om de
revisioner av underleverantérer som vi livsmedelsproducenter gor I6pande, fortsatter
Jari Latvanen.

Branschforumet kommer att drivas inom ramen fér branschorganisationen
Livsmedelsforetagen (Li). Inbjudna ar nyckelpersoner fran bland annat
Livsmedelsforetagen, ICA, Coop, Axfood och Bergendahls.

For mer information kontakta:

Findus
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Anna Broekman, email anna.broekman@se.findus.com eller telefon 042-86101 eller
042 - 86000

Livsmedelsféretagen (Li)

Peter Wannding, email peter.wannding@Ii.se eller telefon 073 - 032 65 13

Findus Sverige AB ar ett av landets ledande livsmedelsféretag med drygt 200 djupfrysta
produkter och 50 kolonialprodukter i sortimentet. Dessutom marknadsférs drygt 350 produkter for
restaurang- och stork6ksmarknaden. Kvalitet och matgléadje ar nyckelord fér verksamheten.
Findus Sverige AB har cirka 900 medarbetare och omsétter cirka 2 miljarder kronor. Findus
introducerade djupfryst i Sverige pa 1940-talet genom fryst spenat och bar.

Folj aven Findus pa: www.findus.se // www.facebook.com/FindusSverige //
www.twitter.com/Findus_se
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Pressmeddelande 5. Findus Sverige AB (2013)
(Findus, 2013e)

Inga spar av lakemedel i produkter fran Findus

Pressmeddelande ¢ 2013-02-14 19:18 CET

| samband med att Findus férra veckan avslojade att féretaget i en kvalitetskontroll
funnit h&stkott i lasagne producerad i Luxemburg, begérde den brittiska myndigheten
FSA (Food Safety Agency) att produkten, som salts i Storbritannien, skulle testas for
innehall av oftillatna lakemedel. Findus Sverige valde da att pa eget initiativ aven
ldmna in prover fran de leveranser som aterkallats fran den svenska marknaden till
test.

Nu har svaret av dessa tester kommit och samtliga tester som genomférts av Findus i
Sverige och Storbritannien bekréftar att det inte finns nagra spar av otillatna
lakemedel i produkten.

- Vi &r utsatta for ett bedrageri och det ar darfor viktigt att ga till botten och underséka
detta sa noga vi kan. Det ar oacceptabelt att en underleverantér fuskar och utsatter
Findus konsumenter for detta. Jag ar mycket stolt dver att det var vi pa Findus som
genom var kvalitetskontroll avsldjade detta bedrageri som nu involverar éver 60
matproducenter i 16 I&nder, sager Jari Latvanen, vd fér Findus i Norden.

Livsmedelsverket har informerats.

For mer information kontakta:
Findus

Jari Latvanen, email jari.latvanen@se.findus.com eller telefon 042 - 86174

Findus Sverige AB ar ett av landets ledande livsmedelsféretag med drygt 200 djupfrysta
produkter och 50 kolonialprodukter i sortimentet. Dessutom marknadsférs drygt 350 produkter for
restaurang- och stork6ksmarknaden. Kvalitet och matgléadje ar nyckelord fér verksamheten.
Findus Sverige AB har cirka 900 medarbetare och omséatter cirka 2 miljarder kronor. Findus
introducerade djupfryst i Sverige pa 1940-talet genom fryst spenat och bar.

Folj aven Findus pa: www.findus.se // www.facebook.com/FindusSverige //
www.twitter.com/Findus_se

Nyhet 1. Findus Sverige AB (2013)
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(Findus, 2013f)
Vad kommer att handa med den aterkallade maten?

Nyhet ¢ 2013-02-15 15:59 CET

Findus

Findus kommer inte att slAnga nagon mat utan den kommer att géras om till biogas.
Det kommer dock att ta lang tid innan det ar klart. Vi ar mitt uppe i en rattsprocess
och innan den ar avklarad kommer vi inte att férstdra nagot bevismaterial. Tillsvidare
kommer produkterna att férvaras fryst.

Vi kan tyvarr inte ge bort mat dar innehallsférteckningen inte stimmer med innehallet
och dessutom kan vi inte garantera kvaliteten nu efter aterkallandet fran butik.
Livsmedelslagstiftningen reglerar ndmligen strikt hur mat ska transporteras och
férvaras. Vi kan inte garantera att detta foljts i samband med att produkterna drogs
tillbaka fran marknaden eftersom de da inte langre var avsedda fér konsumtion.
Genom att omvandla maten till biogas gar den inte till spillo. Vi arbetar ocksa med
valgdérenhet, men pa andra sétt. Vi samarbetar exempelvis med Allwin. Las mer:
http://www.mynewsdesk.com/se/pressroom/findus/pressrelease/view/nytt-samarbete-
med-allwin-findus-saeger-nej-till-matsvinnet-och-ger-maten-till-behoevande-810993

64



Bilaga 2 — Kodningsschema

Kodningsschema

Del 1.

Strategi

Fornekande

Bortforklaring

Minska handelsens
anstotlighet

Tillriattalaggande

Ta pa sig skulden

Varianter

Enkelt fornekande

Fornekande och
projicering

Provokation
Okunskap

Olyckshéndelse

Goda avsikter

Bolstering
Minimering
Differentiering

Hénvisa till hogre
syfte
Attack

Kompensation
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Tillvigagingssitt

@)

@)

Havda oskuld

Skylla pd ndgon annan

Hévda att ndgon annan borjade

Informationsbrist
Sadant som hander

Menade inget illa

Uppviga med goda handlingar

Ingen storre skada skedd
Dela upp attitydsobjektet

Andamalet helgar alla meden

Ifrédgasitta angriparen

Ge ersittning

Plan for att utreda fel

Forhindra aterfall

Be om ursakt

Gora en pudel



Del 2.

Appellform

Ethos

Pathos

Logos

Tillvigagangsatt

Sandarens karaktér, kompetens och moraliska
egenskaper

Trovardighet

Virderingar

Kunnig

Samhorighet, vi-kénsla

Intressen

Virderingar

Ideal

Erfarenheter

Sinnestillstand, skapa associationer

Fé& mottagaren att uppfatta nagot, skapa kénslor
Positiva, gladje medkénsla, munterhet
Negativa, hat, avsky, upprordhet

Virdeladdade ord

Rationell
Saklighet
Fakta baserat
Objektivitet
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