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Sammanfattning

Nyckelord: kriskommunikation, EF, Uppdrag Granskning

Denna uppsats med titeln “Trubbel 1 skatteparadiset” &dr forfattad av Ellen Holst och Olivia
Schiitz inom Medie- och kommunikationsvetenskap, vid Institutionen f6r kommunikation och

medier, Lunds universitet.

Under hosten 2017 avsldjades en samling av ldckta dokument som kom att kallas for Paradis-
ldckan och omfattar 13.4 miljoner dokument som granskats av 382 journalister 1 6ver 60 lén-
der. Huvuddelen av lackan bygger pd lickta dokument fran juristbyrdn Appleby och visar hur
storforetag samt rika och méktiga personer sysslat med skatteplanering genom att ha placerat
kapital 1 s& kallade skatteparadis. Ett av foretagen som Paradisldckan avsldjat dr Education
First ocksd kallade EF som dgs av Hult familjen. I samband med Paradislackan valde SVTs
Uppdrag Granskning att gora ett avsnitt dar de undersoker EFs skatteplanering (SVT Nyheter,
2017).

Malet med studien &r att fa en inblick 1 och identifiera de kommunikativa strategier som
foretaget EF anvinde sig av nir de bemoter anklagelser och pastdende frdn SVT och Uppdrag
Granskning. For att identifiera mdnster och strategier i kommunikationen har tre fragor stillts
till materialet:

1. Vilka kommunikationsstrategier anviandes 1 EFs kriskommunikation?

2. Hur kommer EFs kommunikationsstrategier till uttryck?

Det teoretiska ramverket for studien visar tidigare forskning som gjorts inom dmnet i kombi-
nation med teorier och begrepp inom litteraturen. Teorier som anvénds 1 analysen ar image
repair theory som bygger pd den klassiska retorikens forsvarstal; Master list of reputation
repair strategies vilket dr en sammansatt lista for strategier for att fokusera pa de drabbade
vid en kris samt Den ideala apologian som innebér att bemdta anklagelser pa ett sétt som gor
att trovardigheter forbli intakt. Metoden som anvénts 1 studien 4r en kvalitativ textanalys och
urvalet av material dr en mailkonversation mellan EF och SVT som utspelar mellan den 6
oktober 2017 och den 23 november 2017. Analysen har utforts pd en mailkonversation som ar
pa totalt 73 sidor. Resultatet av studien visar hur EF valt att agera rent kommunikativt pa de
anklageler de méter frdn SVT samt 1 vilken utstrackning vi kan pasté att den férda kommuni-

kationen varit lyckad.



1. Inledning

I november 2017 rapporterade SVT att 13.4 miljoner hemliga dokument kopplade till offshore
investeringar hade lackt fran juristbyran Appleby pa Bermuda. Tillsammans med redaktioner
runt om 1 vérlden hade SVT under ett ar forberett sig for att presentera information om olika
foretags kopplingar till juristbyran Appleby (SVT Nyheter, 2017). Den 7 november 2017
sinde SVTs Uppdrag granskning forsta delen i den programserie pa tre avsnitt som skulle
komma att handla om Paradisldckan. Bland de lackta dokumenten kunde man finna koppling-
ar till flera av virldens storsta foretag sd som Facebook, Apple, Disney och McDonalds (ibid).
Dokumenten behandlade bolagsstrukturer som Uppdrag granskning menade hade stiftats i
syfte att undkomma skatt. Bland alla foretag som var inblandade 1 lickan ansdg Uppdrag
Gransknings redaktion att ett foretag var av sérskilt intresse for den svenska publiken; den

svenska sprakresekoncernen EF.

EF eller Education First som dr grundat av svensken Bertil Hult har mott stor framgéng vérl-
den Over. Foretaget sysslar i huvudsak med sprakresor och har verksamhet 1 116 ldnder med
narmare 50.000 anstillda. Hult &r en av Sveriges rikaste mén och starkt kopplad till EFs va-
rumérke (ibid). I den programserie som Uppdrag Granskning producerat handlar ett avsnitt
fraimst om EF, Hult och skatteplanering. Journalisten Joachim Dyfvermark var ansvarig for

den gravande journalistiken bakom avsnitten om EF.

Reportaget om EF avslojar att pengar forflyttas fran EFs operativa bolag till bolag i Offshore-
ekonomier, dven kallade skatteparadis. Det som sérskiljer sddana skatteparadis gentemot
andra finanscentrum &r att dem kan erbjuda langtgédende formaner nédr det kommer till foreta-
gens kapitalhantering. Enligt Internationella Valutafonden (IMF) sd erbjuder Offshore-
ekonomier 14g eller ingen beskattning, en dterhdllsam reglering av finansmarknaden, och mdgj-

lighet till anonymitet via banksekretess (IMF, 2000).

For att undvika att betala skatt sa kan foretag anvinda sig av de sa kallade brevladeforetagen,
som i sin tur har avtal med de operativa bolagen dir brevladeforetagen far royalties och ande-
lar for serviceavtal och licenser fran de operativa bolagen (SVT Nyheter, 2017). Pa’sa’ sétt
minskas vinsten och didrmed skatten i de lander dat bolagsskatten dr hog. SVT har dven varit
intresserade av Bertil Hults flygplan VP-BEH eftersom det ocksa &r registrerat pa Bermuda.
Genom att ha sitt flygplan registrerat pA Bermuda menar SVT att man undkommer den skatt

som man annars skulle betalat om man hade flygplanet registrerat i nagot land i EU (ibid).



Materialet till var studie dr den mailkonversation som SVT publicerat pd SVT.se i samband
med Uppdrag Granskning reportaget. Den utspelar sig mellan journalisten Dyfvermark och
Evangeline Frey Kraus, office manager pa EFs huvudkontor 1 Luzern samt Martha Doyle som
ar talesperson for EF. Mailkonversationen &r intressant eftersom vi d&mnar att studeras foreta-

gets kriskommunikation.

1.2 Bakgrund

I boken Strategisk kommunikation: en introduktion menar de tre forfattarna Falkheimer,
Heide och Larsson att kriser blir alltmer uppmérksammade 1 media. For att hantera ovédntade
krissituationer har det darfor blivit viktigare for foretag att utforma kommunikationsstrategier
for stunder 1 kris. Kommunikationsstategierna utformas for att upprétthilla foretagets rykte
och deras anseende (Falkheimer, Heide & Larsson, L. 2009: 40). En kris uppkommer aldrig
som en blixt frén klar himmel utan véxer fram av interna problem eller problem 1 relation till
omvérlden (Vigso, 2016: 20). I Vigsos bok beskrivs en kris pd foljande sétt av Fearn-Banks
(2007): “En kris dr en storre incident med en potentiellt negativ utgang som pdaverkar organi-
sationen, foretaget eller branschen, liksom dess kundkrets, produkter, tjdnster eller goda

rykte” (Vigsd, 2016: 18).

Fortroendekriser uppkommer framst 1 organisationer dir anklagelser och avsldjande framstil-
ler organisationen 1 dalig dager (Vigso, 2016: §). Skalet till en fortroendekris kan vara oetiska
eller olagliga handlingar, som resulterar 1 att en organisations rykte eller image hotas eller
skadas. Fortroendekriser som inte dr kopplade till en fysisk héndelse utan snarare kan kopplas
till klyftor mellan olika intressenters forvantningar och organisationers agerande okar alltmer
1 samhadllet (Falkheimer, Heide & Larsson, 2009: 40). Krisen som har tagit storst plats bland
medierna dr just fortroendekriser, framst for att den typen av kris stimmer in pa bilden av en
bra historia (Ekstrom & Larsson, 2010: 9). Avsldjanden om en organisations oetiska hand-
lingar &r ett amne som dagens medier anser har stort nyhetsvarde (Vigso, 2016: 21).

Det stora nyhetsvérdet 1 organisationers kriser motiverar SVTs val att rapportera om EF och
det som SVT péstar dr en oetiska handling kan vi argumentera forsétter EF 1 en fortroende-

kris.

1.3 Studiens relevans
Vigse skriver 1 sin bok Kriskommunikation att alla kriser skiljer sig at och darfor bor krishan-

teringen anpassas efter den unika situationen och inte forsoka efterlikna eller kopiera tidigare



krishantering (Vigso, 2016: 19). Vi har valt att studera den forda kommunikationen fran EFs
sida nir de bemoter anklagelserna frdn Uppdrag granskning, vilket dr intressant bland annat
eftersom kommunikation &dr den viktigaste faktorn for att padverka andras reaktioner pé en kris
(Fors-Andrée, 2012: 21). Kommunikation ger foretaget en chans att styra riktning pa konse-
kvenserna och de foretagsledare som pa ett genomténkt sitt for sin kommunikation lyckas i
storre utstrickning behélla bdde kunder och medarbetare (ibid: 25). Vér studie av ett komplext

fall av kriskommunikation bidrar till 6kad forstaelse och kunskap inom dmnet.



2. Syfte och fragestillningar

Syftet med denna studie &r att undersoka EFs kommunikation i samband med den s kallade
Paradislidckan. Vi vill studera vilka kommunikativa strategier foretaget anvdnde sig av nér det
blev konfronterade av SVT samt hur de hanterade den kritik kring skatteplanering som de
anklagades for. Vi kommer dven analysera hur strategierna kom till uttryck och huruvida man

kan betrakta deras kriskommunikation som lyckad.

2.1 Fragestillningar:
» Vilka kommunikationsstrategier anvénds 1 EFs kriskommunikation?

¢  Hur kommer EFs kommunikationsstrategier till uttryck?



3. Tidigare forskning och teoretiskt ramverk

3.1 Tidigare forskning

Krishantering har funnits som forskningsomrdde sedan 1980-talet och sedan dess har in-
samlingen av texter, teorier och modeller varit stort (Falkheimer & Heide, 2013: 151). Forsk-
ningen har intresserat forskare fran en rad olika filt sisom psykologi, foretagsekonomi och
medie- och kommunikationsvetenskap. Malet med forskningen om krishantering &r att hitta
lagliknande monster som gor det mdjligt att beskriva, forklara och forutspd verkligheten.
Forskningen ir 1 flera fall deskriptiv och erbjuder rekommendationer till hur organisationer
bor hantera en kris. De gar det att sarskilja tvd olika forskningslinjer 1 forskning om kriskom-
munikationen. Den ena linjen omfattar de modeller som utvecklats om apologia och impress-
ion management, dir de bada modellerna handlar om strategier for att forbéttra en organisat-
ions anseende efter eller under en kris (Falkheimer, Heide & Larsson, 2009: 26-27). Den mer

omfattande delen om forskningen handlar om att efterkrisfasen (ibid:26).

For att paverka andras reaktioner under en kris & kommunikation den viktigaste faktorn.
Osiékerhet vixer fram pa grund av bristande information och motverkas genom effektiv kom-
munikation (Fors-Andrée, 2012:21). Kommunikation ger foretaget en chans att styra konse-
kvenserna ndr den utfors pa ett bra sitt. Forskning gjord av Jeanette Fors-Andrée, som ar ex-
pert pa kriskommunikation visar att chefer och foretagsledare som pa ett effektivt och genom-
tdnkt vis anvéander sig av kommunikation lyckas pa ett framgéangsrikt sitt att behalla medarbe-
tare, leverantorer och kunder (ibid: 25). De foretag som tar sig igenom en kris med fortroen-
det i behéll har enligt Fors-Andrée en sak gemensamt. Det har varit avgérande for de foreta-
gen att styrelsen och ledningen har delat samma synsétt pa kriskommunikation och krishante-
ring. Ett exempel pé detta tar Fors-Andrée (2012) upp 1 sin bok Modern kriskommunikation:
din guide for framgdngsrik kommunikation i krissituationer. Ericssons genomgick en stor
forandring mellan 2001-2003 och da var koncernchefen Carl-Henric Svanberg var en stor
tillgdng. Genom sitt kommunikativa ledarskap fick han medarbetarna att arbeta mot ett ge-
mensamt mal i den pressade situation foretaget befann sig i. Det finns ocksa exempel pa

forskning som gjorts pé krissituationer dir resultatet varit mindre framgangsrikt.



3.2 Teoretiskt ramverk

3.2.1 Master list of reputation repair strategies

Forskare inom PR, kommunikation och marknadsforing har undersokt hur den skada en kris
kan leda till, kan paverka en organisations rykte samt vad man kan gora for att reparera den
skadan (Coombs, 2007). Centralt inom forskningen for reparerande kommunikationsstrategier
ar Benoits reputation repair strategies. Benoit formade strategierna 1995 och Timothy
Coombs (2007) integrerade Benoits och andra forskares arbete for att sdtta samman hans
Master list of reputation repair strategies. Listan arrangerar strategier som kan forbéttra ett
foretags rykte frén den strategi som minst fokuserar pa att hjilpa de som drabbats av krisen

(offren) framfor att 16sa organisatoriska problem (Coombs, 2007).

Coombs (2007) Master list of reputation repair strategies:

1. Attack the accuser: crisis manager confronts the person or group claiming something is
wrong with the organization.

2. Denial: crisis manager asserts that there is no crisis.

3. Scapegoat: crisis manager blames some person or group outside of the organization for the
crisis.

4. Excuse: crisis manager minimizes organizational responsibility by denying intent to do
harm and/or claiming inability to control the events that triggered the crisis.

Provocation: crisis was a result of response to someone else’s actions.

Defeasibility: lack of information about events leading to the crisis situation.

Accidental: lack of control over events leading to the crisis situation.

Good intentions: organization meant to do well

5. Justification: crisis manager minimizes the perceived damage caused by the crisis.

6. Reminder: crisis managers tell stakeholders about the past good works of the organization.

7. Ingratiation: crisis manager praises stakeholders for their actions.

8. Compensation: crisis manager offers money or other gifts to victims.

9. Apology: crisis manager indicates the organization takes full responsibility for the crisis
and asks stakeholders for forgiveness.

(Killa: Institute for Public Relations, 2007)



3.2.2 Image repair theory

Att retorik idag ar en viktig del av kriskommunikationen bygger till stor del pd William L.
Benoits arbete och hans bok Accounts, Excuses, And Apologies: A Theory Of Image Restorat-
ion Strategies som skrevs 1995. Retoriker borjade intressera sig for kriskommunikation och
kommunikatdrer for retorik (Vigso, 2016: 42). Boken som Benoit slippte 1995 handlar om
hur en organisation uppritthdller sin image. Senare dvergick Benoits arbete att handla om hur
man snarare reparerar image dn upprétthéller den, eftersom att man efter en kris bor forbéttra
och arbeta om sin image. Falkheimer, Heide och Larsson skriver i Kriskommunikation (2009)
om teorin skapad av Benoit som kallas for Image Repair Theory (1995). Benoit listar ett antal

strategier, fran att forneka till att fullstindigt ta pa sig skulden (ibid: 98), se nedan:

Strategi Atgiird

Fornekande

Enkelt férnekande Héavda oskuld
Fornekande och projicering Skylla pé ndgon annan
Bortforklaring

Provokation Négon annan borjade
Okunskap Informationsbrist, ovana
Olyckshéndelse Sant hinder

Goda avsikter Menade inte illa

Minska hiindelsens anstotlighet

Bolistering Uppviga med goda handlingar
Minimering Ingen storre skada skedd
Differentiering Andra har haft vérre kriser
Hanvisa till ett hogre syfte Andamalen helgar medlen
Attack Ifragasitta angriparen
Kompensation Ge ersittning
Tillrittaliggande Plan f6r att utreda fel

Hindra aterfall

Ta pa sig hela skulden Be om ursikt “Gora en pudel”
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Den forsta strategin fornekelse kan vara lockande att anvénda sig av. Har det faktiskt intraffat
nagot dr ddremot detta en tveksam strategi att vélja, eftersom risken att sanningen uppenbara

sig alltid finns och leder da till en &nnu storre kris (ibid: 98).

Den andra strategin handlar om bortférklaring och innebér att man skyller ifrdn sig pd nagon
annan. Historiskt sett kan man se att flera typer av bortforklaringar har anvénts for att hantera
kriser. Bortforklaringar sa som att organisationen har skyllt pa faktorer utom deras egna kon-
troll, en provokation till hdndelsen eller bristande information om héndelsen och/eller en
ovana att hantera informationen. Det &r dven vanligt att man pastar att det som skett dr en
olycka skett pd grund av ndgot utanfor organisationens kontroll orsakad av tex naturen, sabo-
tage eller brister 1 tekniken. Det hidnder ocksa att organisationer séger att deras avsikter varit

goda for att undvika att hamna i en kris (ibid: 98).

Den tredje strategin handlar om att minska hdndelsens anstétlighet, det vill sdga formildra
omstdndigheterna kring handelsen. For att gora det anvinder sig organisationen av olika verk-
tyg. Det kan handla om att anvdnda mjuk retorik, anspela pd ens goda egenskaper eller hand-
lingar, minimera skadan, tala om annat, lyfta fram vérre kriser, utlova ersittning eller hdnvisa
till ett hogre syfte (ibid: 98). En annan taktik kan vara att attackera den som ifragasitter orga-
nisationen. Den fjdrde strategin handlar om fillrdttaliggande genom att utreda vad som gatt
fel och hindra aterfall. Den femte och sista strategin handlar om att ta pa sig hela skulden och

ddrmed be om ursékt eller forsoka “gora en pudel” (ibid: 98).
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3.2.3 Den ideala apologian

Apologia handlar om att, med hjdlp av kommunikation bemdta anklagelser pd ett sddant sétt
att trovardigheten haller sig intakt, pd sd sétt kan en organisation fortsittas att ses som etiskt
korrekta (Vigsd, 2016: 50). For att bedomer ett specifikt fall av kriskommunikation ur ett
etiskt perspektiv anvinds Hearits (2006) hypotetiska idealsituation som jamfors med fallet i

friga. I Vigsds bok Kriskommunikation (2016) presenteras Hearits ideala apologian:

1. Overensstimmer med sanningen
2. Ar uppriktig

3. Kommer vid ldmplig tidpunkt

4. Ar frivillig

5. Adresserar samtliga intressenter

6. Framfors 1 en lamplig kontext

Inneborden av att apologian ska overensstimma med sanningen betyder att den ska framfora
relevant information. De uppgifter som kan komma att paverka beddmningen av en organisat-
ions handlingar ska dérfor inte héllas tillbaka (Vigso, 2016: 50). Det innebér ddremot inte att
det foretaget sédger behover dverensstimma helt och hallet med sanningen, utan att det man
sdger dr det man vet och att omgivningen uppfattar uttalandena som sannolika och trovérdiga.
Retoriken handlar alltsi om det sannolika och inte det sanna. A vara uppriktig innebér att
man visar dnger och ett forsok till att stilla saker till ritta (ibid: 50). Det far inte uppfattas som
framtvingat utan ska ses som ett forsok till forsoning och bor “komma frén hjértat”. Att apo-
logian kommer vid ldmplig tidpunkt innebér 1 basta fall att ursdkten kommer redan innan det
blivit ként att en organisation handlat klandervért, och 1 ndst bésta fall direkt efter detta upp-

dagats (ibid: 51).

Att ursdkta och forklara sig redan innan héndelsen blivit upptickt visar att organisationen vill
sina intressenters bésta och att inte ge intryck av att man forsoker dolja nagot. Att apologian
dr frivillig handlar forst och framst i vilken tonen och attityden 1 det man sidger. Att visa 6d-
mjukhet, medkénsla och inte framsta som att apologian framfors pa grund av tvang eller for
att méngden bevis ar sa stor. Ju lingre man véntar med att framfora apologian, desto mindre
chans dr det att den ses som frivillig av omgivningen. Att en apologia ska rikta sig mot samt-
liga intressenter handlar om att ursidkten riktas mot alla som kénner att de drabbats tagit illa

upp av hindelsen, inte bara de stora intressenterna (ibid: 51). Ar det till exempel ett foretag
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som dr inblandat 1 en kris ska man inte endast rikta sig mot de storsta aktiedgarna, utan ocksa
mot medarbetarna i1 organisationen som kan riskera att forlora sina jobb. En apologia ska
framforas i ldmplig kontext och innebér att man ska vilja att uttala sig i ett forum dér alla in-
tressenter nas (ibid: 51). Hur, var, nér och till vilka medium ska anpassas till det aktuella fal-
let. I ett fall dar endast ett fatal personer drabbats kanske det rdcker med individuella och utan
att medier informeras, men drabbar en kris en storre grupp ménniskor eller kanske till och
med hela befolkningen 1 ett land, krévs det att man véljer medium och tidpunkt som mojliggor

att s manga som mojligt kan ta del av uttalandet (ibid: 51).

Den ideala apologian har d@ven krav pa sjdlva innehallet och for att en apologia ska ses som

god frén ett etiskt perspektiv maste den innehalla foljande:

—_—

. Uttrycka en bekénnelse om fel.

. Ta fullt ansvar for det som intréffat.

. Visar anger.

. Visar medkénsla for drabbade intressenter.

. Be om forlatelse.

. Be drabbade intressenter om forsoning.

. Offentliggora all information relaterad till fallet.

. Ge en forklaring som uppfyller berérda intressenters forvantningar.

O 00 3 N U Bk~ W DN

. Erbjuda sig att genomfora en 1dmplig korrigerande atgérd.

10. Erbjuda ldmplig kompensation.

3.2.4 Kritisk ansats

De teorier vi valt att anvidnda for att analysera vart material dr alla av normativ karaktér. Detta
betyder att teorierna beskriver hur en situation hor vara. Alla krissituationer uppkommer av
olika anledningar, ter sig olika och far olika resultat. Dérfor dr det inte att rekommendera att
anvianda samma slags krishantering fran ett fall till ett annat (ibid: 19). I vér analys &r det vik-
tigt att ha 1 dtanke att fallet vi studerar &r unikt och det kan darfor vara svart att rakt av appli-
cera teorier och mallar som handlar om hur man bor och inte bor agera i1 en krissituation pa
vart fall. Nar vi applicerar teorierna pa vart material dr det viktigt att vi ser till den specifika
situationen som spelar in pd hur och varfor kommunikationen frén EFs sida ser ut som den

gor.
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4. Metod och material

Kvalitativa analyser dr vanliga 1 studier inom medie-och kommunikationsvetenskap och ana-
lysen karaktdriseras av en strdvan att sOka mening eller betydelse 1 texter. En sddan strdvan
gar inte att nd genom observeringar utan texter maste forstds och tolkas for att f4 en mening
(Ekstrom & Larsson, 2010: 15). Strdvan med vér studie var att tolka och forsta EFs kriskom-

munikation och dérfor passade det kvalitativa angreppssittet bra for var studie.

4.1 Material

Det empiriska materialet som &r grunden till var analys, publicerades av Uppdrag Gransk-
nings redaktion pd SVT.se i samband med sdndningen av reportaget. Materialet &r en 73 sidor
lang mailkonversation mellan journalisten Dyfvermark och EF. Konversationen sker mellan
Dyfvermark och EFs offices manager 1 Luzern, Frey-Kraus, frdn den 6 oktober till den 21
oktober. Konversationen tas sedan over av EFs talesperson Doyle. Dyfvermark och Doyle
kommunicerar mellan den 24 oktober till den 7 november. Materialet dr intressant 1 det avse-
ende att det dr det enda forum dér EF svarar pd frdgor angdende skatteplanering 1 samband
med Paradisldckan. Trots att vi enbart har mailkonversationen som grund till var analys moj-
liggdrs andd en djupgaende analys av EFs kommunikation eftersom mailkonversationen ar

omfattande och innehallsrik.

4.2 Kvalitativ textanalys

Det var med hjédlp av en kvalitativ textanalys som vi studerade mailkonversationen mellan
SVT och EF. Nastintill konstant interagerar vi eller forhéller oss till texter. Studier av texter
hjalper oss att forsta samhillet precis som samhéllet hjélper oss att forsta texter (Ekstrom och
Larsson, 2010: 153). I en textanalys stéller man fragor till texten och vara frdgor behandlade
hur EFs kommunikation sdg ut Strdvan i var analys handlade om att f6rstd kommunikationen
1 foretag under en kris och konkretiserades av var studie av EFs kommunikation. Vilka strate-

gier anvénder sig EF av och hur kommer de till uttryck?

Vi har delade upp vér analys i1 tre delar, dir vi forst analyserat konversationen mellan
Dyfvermark och Frey-Kraus och konversationen mellan Dyfvermark och Doyle. Eftersom de
ar tva olika personer, med uttalat olika erfarenhet av foretaget tyckte vi att det var viktigt att
sdrskilja de bada och analysera deras olika kommunikation. Den tredje delen handlar om
Dyfvermark och Doyles diskussion om EFs flygplan. Eftersom materialet dr sa digert har vi

valt att plocka ut den delen av Dyfvermark och Doyles konversation déar de talat om just EFs
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flygplan. Dels for att den 4r omfattande men ocksd for att det &dr ett &mne som kommenteras

om och om igen.

4.3 Studiens giltighet och tillforlitlighet

Innan man pabdrjar en studie och bestimmer vilken metod man ska vélja, dr det viktigt att
fundera 6ver hur metoden kan komma att paverka studiens giltighet och tillforlitlighet. Dessa
tva begrepp dr viktiga i kvalitativa studier. Giltigheten avgér om det som péstas och ska un-
dersokas, faktiskt undersoks. Tillforlitligheten behandlar studiens riktighet, det vill sdga att
det som framkommer ar korrekt. En studies tillforlitlighet kan till exempel hotas om forskare
hanterar opalitliga killor eller intervjupersoner undanhéller information (Ekstrém & Larsson,
2010: 14). For att bidra till studiens giltighet och utveckla en passande metod som faststéllde
vi véra frigestéllningar innan vi valde var metod. Tillsammans med att forsoka stérka studien
giltighet, har vi varit noga vid val av kéllor for att stirka studiens tillforlitlighet. De kéllor vi
har valt ar alla vetenskapligt erkdnda killor, rapporter och vetenskapliga artiklar. Att vara
noga med giltigheten och tillforlitligheten 1 en studie &r viktigt 1 en vetenskaplig studie ef-

tersom det okar kvaliteten pa det empiriska resultatet (Ekstrom & Larsson, 2010: 14).

4.4 Kritisk ansats

Textanalysen dr inte alltigenom objektiv. Detta beror pa att syftet med en textanalys handlar
om en tolkning av en text (Ekstrom och Larsson, 2010: 16-17). Tolkningen gor att objektivite-
ten kan hotas. Det dr forskarens forstaelse for texten som péverkar hur tolkningen kommer se
ut. Séllan &r forskaren omedveten om denna faktor utan strévar alltid, med hjilp av sdrskilda
riktlinjer, att hédlla en objektiv stéllning till sitt material. Bland dessa riktlinjer dr transparens,
bade 1 tillvigagingssitt och 1 forskarens uttalade forforstaelse for materialet. Detta bidrar till
mojligheten for andra att forhalla sig kritiskt till studien och med hjédlp av deras forforstielse

utveckla alternativa tolkningar.
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5. Analys

Denna analys kommer att behandla mailkonversationen pa 73 sidor mellan Ef och Uppdrag

Granskning (SVT, 2017) som dgde rum mellan den 6 oktober och 7 november.

Del 1. Konversationen mellan Frey-Kraus och Dyfvermark
Foljande del av analysen kommer att besvara vara fragestéllningar: Vilka kommunikations-
strategier anvdnds i EFs kriskommunikation samt Hur kommer EFs kommunikationstrategier

till uttryck.

Den 6 oktober 2017 skickar Frey-Kraus ett mail till Dyfvermark dér hon ndmner ett telefon-
samtal de tva haft ndgra dagar tidigare. I samtalet har hon lovat att svara pa ett antal fragor
Dyvermark haft. Vad som ytterligare diskuteras 1 samtalet framkommer aldrig. I mailet ut-

trycket Frey-Kraus tydligt att Dyfvermark ar vilkommen att maila henne sina fragor.

6 oktober 2017:

“I am happy to assist you with this matter and you are welcome to send me your questions in an email.
I would need to know the questions in order to identify the right person in our organization who can
respond to you. I look forward to hearing from you.”

- Frey-Kraus

Som svar pa detta skickar Dyfvermark ett mail den 11 oktober 2017 som &dr adresserat till
“Whom it may concern” dér han beskriver sin roll som journalist for Uppdrag Granskning.

Han forklarar att hans redaktion haller pa att producera ett program om skatteparadis, dar EF
kommer vara foremal. Dyfvermark beréttar att han kommer att komma till Luzern den 17
oktober och att han vill intervjua foretagets grundare Hult. Om Hult inte har tid f6r en intervju

ber Dyfvermark om att fa intervjua en annan representant fran EF. Dyfvermark fér till svar:

11 oktober 2017:

“Thank you for your email. As I mentioned in my email last week, I am happy to help you get answers
to your questions. I kindly ask you to please send the questions to me in an email”

- Frey-Kraus

Den goda ton som EF har 1 de inledande mailen gar att koppla till Hearits (2006) idé om den
ideala apologian och frivillighet. 1 en ideal apologia eller réttare sagt en ideal situation for ett

forsvar, ar det viktigt att foretaget uttrycker en frivillighet 1 sitt budskap (Vigso, 2016: 50).
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Genom att bemoéta Uppdrag Granskning med frivillighet och 6ppenhet visar att EF dr dem ar
villiga att ta sitt etiska ansvar. Strategin frivillighet tar sig i1 uttryck genom den goda ton som

EF besvarar Uppdrag Gransknings mail pd, dir de svarar att de ar glada att hjilpa till.

De forsta 16 mejlen 1 mejlkonversationen handlar om vem som ska intervjuas och vilka fragor
som kommer stéllas. Fram och tillbaka diskuterar de bada detta utan att egentligen svara pa
varandras frigor. EF menar att de behover ha fragorna i forhand for att det ska veta vem pa
foretaget som de ska fraga. Dyfvermark vill inte stdlla nagra fragor innan han vet vem han
kommer att fa intervjua. Trots att EF &r samarbetsvilliga kontrollerar de till stor del kommu-
nikationen genom att neka SVT intervjuer och dértill vill kontrollera intervjuerna genom att fa
reda pa fragorna innan intervjun. Den goda tonen som vi diskuterade 1 foregdende del anser vi

andras och utvecklas till den attack som vi kommer diskutera 1 ndstkommande stycken.

Efter diskuterande foresldr Frey-Kraus att Dyfvermark ska intervjua Doyle eftersom hon har
mest erfarenhet om foretaget. Konversationen fortsdtter med att Dyfvermark pastar att en in-
tervju med en talesperson som Doyle dr daligt for bade EF och SVT. Frey-Kraus forklarar da
att Doyle dr den person utdver Hult som &r mest erfaren och kunnig. Detta gor henne till den
mest ldmpade personen att intervjua for att ta fd om EF. Dyfvermark haller inte med. Han
anser att Doyles svar under tidigare intervjuer med Uppdrag Granskning har bevisat att hon
inte har kunskap om EFs Offshore-strukturer (SVT. 2017). Dyfvermark menar dven att Frey-

Kraus ljuger nér hon siger att hon endast haft en dag pa sig att forbereda sina svar.

16 oktober 2017:

“Bullying me or coming with incorrect statements will not speed up my work”

- Frey-Kraus

Det ovanstdende citatet kopplar vi till till Coombs (2007) teori Master list of reputation stra-
tegies. 1 teorin beskriver Coombs en strategi som man kan anvinda sig av vid kriskommuni-
kation: attack the accuser. Strategin handlar att konfronterar personen som anklagar foretaget
for ndgot fel. Genom att anklaga Dyfvermark for att vara en mobbare och agera oritt skiftar

Frey-Kraus fokus frdn anklagelserna riktade mot EF.

Vidare 1 mailet sa skriver Frey-Kraus att hon har forsokt nd kollegor 1 bdde Boston, Denver
samt Shanghai for att f4 svar pd Dyfvermarks fragor. Hon avslutar mailet med att fortydliga

att det inte kommer att bli en intervju i Luzern, som Dyfvermark efterfrigat ett flertal gdnger.



17

Som svar pé detta skriver Dyfvermark att en del av hans jobb som journalist innebar att ge-
nomfora intervjuer. Intervjuer dr komplicerade att géra 6ver mail d& publiken far svart att fa
en helhetsbild av hdndelsen. Trots att Frey-Kraus informerat Dyfvermark om att ett besok pa
kontoret och en intervju inte dr mojlig besdker han kontoret den 17 oktober 2017. Vid tillféllet
ar inte Frey-Kraus pé plats men hon skickar ett mail till Dyfvermark tva dagar efter besoket
den 19 oktober 2017. Mailet dr uppdelat 1 rubriker som beskriver de &mnen som Frey-Kraus
forstatt att Dyfvermark varit intresserad av. Bland annat handlar svaret om om “International

Trademark™ dér Frey-Kraus skriver:

19 oktober 2017:
“There are no, and have never been any, license payments made from Swedish EF company”

- Frey-Kraus.

Frey-Kraus fornekar alltsa de anklagelser Dyfvermark har givit och utifrdn teorin /mage
repair theory dr fornekande en strategi. Fornekande kan anvéndas ndr man vill forsvara fore-
tags rykten 1 tider for kris (Falkheimer, Heide & Larsson, 2009: 98). Strategin ifragasittas
dock 1 vissa avseenden och ska inte anvindas om det finns en risk att sanningen kan komma
fram. Det hér beror pa att foretaget kan forsittas i en dnnu storre kris om anklagelserna skulle
bevisas. Att EF 1 detta avseende dndd viljer att forneka blir problematisk. SVT bygger sina
pastaende pa lackta dokument och pé information som flera redaktioner runt om i vérldens har
jobbat med under en langre tid (SVT, 2017). EF forsoker med hjdlp av fornekelse stoppa
SVTs undersdkningar men samtidigt riskerar de en storre kris om det 1 slutdndan skulle fa stor
uppmaérksamhet. 1 en ytterligare utvirdering gar det att argumentera for att det hade varit
béttre for EF att erkdnna eftersom det vid tillféllet fanns starka bevis for att EF sysslar med

bland annat skatteplanering. Mailet fran Frey-Kraus avslutas med f6ljande citat:

19 oktober 2017:

“After yesterday it is obvious that you do not read what I write to you, or you totally ignore it. I also
feel that you are bullying me, which I wrote to you earlier. Therefore, I do not want to continue our
correspondence. Several, both former and present colleagues, have contacted me this past week,
where many of them feel that you are harassing them and make them feel sick.”

- Frey-Kraus

Aterigen kan vi se ett monster i Frey-Kraus kommunikation som kan kopplas till strategin

attack the accuser. Den anvands denna géng pa ett effektfullt sitt for att avsluta deras mail-
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konversation. Genom starka retoriska inslag beskriver Frey-Kraus att hon kénner sig mobbad
av Dyfvermark och att flera andra kollegor ként sig trakasserade. Citatet kan ocksd kopplas
till Image repair theory om att minska hdndelsens anstotlighet. Genom att ifrdgasitta
Dyfvermark i det han skrivit och hans besok pd EFs kontor angriper Frey- Kraus Dyfvermark.

Enligt Image repair theory forminskar det hindelsen som de stér anklagade for av SVT.

Del 2. Konversationen mellan Doyle och Dyfvermark
Foljande del av analysen kommer att besvara vara fragestéllningar: Vilka kommunikations-
strategier anvdnds i EFs kriskommunikation samt Hur kommer EFs kommunikationstrategier

till uttryck.

Efter att Frey-Kraus avslutat sin kontakt med Dyfvermark, kontaktar Dyfvermark istéllet EFs
talesperson Doyle. I mailet fridgar han aterigen om en intervju, 1 forsta hand med Hult och i
andra hand med Doyle. Dyfvermark skickar dessutom alla de fragor han har angdende foreta-

get.

25 oktober 2017:

“Dear Joachim, I am writing to confirm that I have received your email dated Tuesday,
October 24th. I am happy to answer your questions by the deadline you have provided. Ho-
wever, after our initial review, it appears that the majority of your information is inaccurate
and speculative. It seems you are attempting to string together random pieces of information
in order to form a broader narrative”

- Doyle.

Redan tidigt 1 mailkonversationen fornekar dven Doyle till det anklagelser som Dyfvermark
fort fram till Frey-Kraus. Fragorna som nu stélls dr annorlunda men foljer samma tema som
de foregdende stéllda till Frey-Kraus. I senare mejl kommer hon beskriva mer ingdende varfor
hon menar att det Dyfvermark péstar dr felaktigt men nu hdavdar hon enbart foretagets oskuld.
Doyle anklagar Dyfvermark med att ldmna felaktig och spekulativ fakta. Precis som 1 kom-
munikationen mellan Frey-Kraus och Dyfvermark anser vi att Doyle attackerar Dyfvermark.
Strategin attack the accuser fran Master list of reputation repair strategies tar sig uttryck ge-
nom att Doyle anklagar Dyfvermark med att komma med felaktig information. Hon pastér att
Dyfvermark gor det 1 syfte att skapa ett storre narrativ och en mer intressant beréttelse. Doyle

ifragasitter alltsa Dyfvermarks journalistiska arbete istillet for ett mer personligt angreppssétt
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som Frey-Kraus uttryckte. Frey-Kraus kommenterar Dyfvermarks person och hur han beter

sig medans Doyle ifrdgasitter det arbete Dyfvermark utfor.

Den 30 oktober kommer slutligen EFs fullstindiga svar. Doyle bdorjar sitt forsvar med att

skriva generella kommentarer som foretagets bakgrund:

30 oktober 2017:

“EF Education First (EF) was started with 5,000 Swedish kronor, and these 5,000 kronor are still at
work today. There has never been any additional capital injected into EF. When Bertil Hult founded
EF, he had one employee. He eventually hired a second employee, and then a third after one year of
doing business. Today, EF has more than 46,500 employees and teachers involved in 53 countries,
and millions of students participate in EF programs every year. This growth cannot occur without a
significant amount of time, travel and effort. Since he started EF, Bertil Hult has worked virtually
every day, from early morning to late at night, and his sons share the same work ethic. Even though
Bertil Hult is now semi-retired, he is working equally intensive with our real estate investments all
over the world. To imply that Bertil has been flying around the world on vacation, for the last 20 ye-
ars, is not only disrespectful to these achievements, but it is also utterly unrealistic.”

- Doyle

Eftersom Doyle skriver sa gott om foretagets grundare kan vi koppla det till strategin Remin-
der. Strategin anviander man ndr man vill peka pa det goda foretaget gjort tidigare, for att re-
parera eller upprétthélla foretagets anseende (Coombs, 2007). Doyle understryker den kompe-
tens och erfarenhet som grundaren Hult har for att sedan anvénda detta for att bygga upp och
forstirka sitt fornekande. Hon pastar att Hult har hog arbetsmoral och paminner SVT om vem
dem verkligen anklagar. Hon understryker dven att Hult delar denna arbetsmoral med hans
soner som numera styr foretaget. Pa s& sitt paminner Doyle Dyfvermark om att EF fortsatt
styrs av kompetenta individer. Darfor anser vi att Doyle pévisar att SVTs anklagelser inte bér

samma tyngd eller trovérdighet.
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Del 3: Flygplan
Foljande del av analysen kommer att besvara vara fragestéllningar: Vilka kommunikations-
strategier anvdnds i EFs kriskommunikation samt Hur kommer EFs kommunikationstrategier

till uttryck.

Fo6ljande citat dr borjan pa det inledande forsvaret till de pastdenden som Dyfvermark stéller i
de dokument han skickar till Doyle den 24 oktober 2017. I Doyles forsvar férnekar hon till
alla Dyfvermarks anklagelser, Doyle anvédnder sig av Benoits Image Repair Theory: forne-

kande (Falkheimer, Heide & Larsson, 2009: 98) .

30 oktober 2017:

1) Bertil Hult has set up a chain of companies that were designed to give the impression of a 100 % jet
leasing business, and therefore entitled to VAT vrefunds for the purchase of the jets.
This is wrong: They were leased from Dassault and the structure does not give entitlement to VAT
refunds.
2) All of the companies in the chain were — in the end - owned by the same individual, Bertil Hult.
The aircraft were leased from Dassault and owned by Dassault.
3) The companies has no offices, no phone lines on Bermuda and no website. The structures contained
only one aircraft, and served only one customer. This is wrong:
1. The companies have local employees and also both a registered office and a business office
in Bermuda (of course they have phone lines).
2. The aircraft serves several EF companies with charter services as well as Bertil Hult
privately.
- Doyle

Om man inte dr paldst om fOretags licenser, leasing och moms &r det svart att forstd vad de
bada diskuterar 1 mailkonversationen. Dyfvermark pdstar att EF dger ett flygplan som é&r regi-
strerat pa Bermuda for att slippa betala moms. Flygresor inom EU dr féremal for momsbe-
skattning och genom att ha flygplanet registrerat pA Bermuda undviker EF beskattningen.
Doyle fornekar detta och menar att EF enbart leasar flygplan frdn den franska flygplanstill-
verkaren Dassault och betalar skatt 1 EU eftersom flygplanet dr registrerat i Danmark.
Dyfvermark fortsétter att ifragasitter Doyles svar. De problematiska i diskussionen ar att
Dyfvermark och Doyle talar om olika flygplan. Dyfvermark stéller fragor gillande EFs flyg-
plan VP-BEH och Doyle svarar pd frdgorna men syftar till de nuvarande planen EF dger. Det

skulle kunna réra sig om en missuppfattningen men eftersom Dyfvermark &r sa pass specifik



21

kring vilket flygplan han vill diskutera tolkar vi det som en strategi fran EFs sida. Doyle vill

inte adressera fraga utan undviker det genom att tala om andra plan.

Nar Dyfvermark kraver en fullstdndigt rapport om flygplanet VP-BEH tvingas Doyle dnda
svara och Doyle erkédnner att flygplanet VP-BEH varit registrerat pa Bermuda:

3 november 2017:

“The aircraft's serial number 21 was registered in Bermuda with our Flight Operator Go Ahead In-
ternational Ltd (not to be confused with our original signatory Go Ahead Vacations Ltd back in 2002)
and got its registration number VP-BEH”

- Doyle

Ovanstaende citat kopplar vi till strategin Minska hdndelsens anstotlighet genom minimering
frin Image repair theory. 1 konversationen ldmnar Doyle information om flygplanet men vi
anser att hon vill fa det att verka som att ingen storre skada skett. Nér datumet for séndningen
av Uppdrag Granskning ndrmar sig vidarebefordrar Dyfvermark relevanta delar av manuset

som handlar om EF och Hult.

7 november 2017:

“It is inconceivable to us that after you been given all the facts, you are still planning to broadcast
content that is incorrect. We have enclosed a compilation of all communication between EF and Upp-
drag Granskning since you first contacted us on October 6, 2017, and we have highlighted below a
few facts that you ignore or misrepresent in parts of your “Brev till EF infor sdndning”

- Doyle

Trots att séndningen narmar sig och EF numera inte kan paverka vad Uppdrag Granskning har
med 1 programmet vidljer Doyle dnda att kommentera. Hon vill fortydliga for Uppdrag
Gransknings att deras anklagelser inte stimmer. Som tidigare ndmnt ar fornekande en tvek-
sam strategi att anvinda om ndgot kritiskt faktiskt har hint (Vigso, 2016: 98). . SVT péapekar
upprepade ganger att de har bevis for att anklagelserna stimmer genom de ldckta dokumen-
ten. Trots detta haller EF fast vid sina forsta uttalande. Deras tydliga stdndpunkt genom hela
konversationen anser vi bidrar till EFs trovirdighet. Enligt Den ideala apologian ar trovir-
digheten viktig. Trovardigheten handlar inte om huruvida vi eller tittarna vet att det EF séger
stimmer Overens med sanningen, men att det som kommuniceras uppfattas som trovérdigt

och sannolikt (Vigso, 2016: 50). Konversationen mellan EF och SVT ndrmar sig sitt slut och
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detta dr EF sista chans att ge ndgon form av erkdnnande eller forklaring till SVTs anklagelser.
De anklagelser som kommer att goras offentliga i samband med Uppdrag Granskning avsnitt.
Vi anser att detta forstarker EFs trovdrdighet ytterligare eftersom de fortsatt stér fast vid att

anklagelserna inte stimmer.
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6. Diskussion

I var analys har vi tittat p4 EFs kommunikation och kopplat samman det med kommunikat-
ionsstrategier. Vi har kollat pd hur de strategierna har kommit till uttryck 1 kommunikationen.
I denna del kommer vi att diskutera huruvida vi anser att EFs kommunikation varit lyckad.
Som vi tidigare beskrivit dr de teorier och de rekommendationer som finns kring kriskommu-
nikation normativa och det paverkar resultatet.

Enligt den ideala apologin ska en ursékt eller ett forsvar kommuniceras med frivillighet. EF ar
till en borjan tillmdtesgadende och vill svara pa de fragor SVT stéller. Diaremot &r tonen inte
densamma genom hela konversationen och egentligen péverkar frivilligheten inte samtalet
sarskilt. Vi anser att det blir komplicerat att ndr man vill vara tillmotesgaende och formedla

ett budskap som ér frivilligt samtidigt som man férnekar ndgonting.

Strategin fornekande kan vi koppla till flertalet av EFs uttalande pa grund av att de hdvdar
oskuld till SVTs anklagelser. EF erkdnner aldrig nagon av de anklagelserna som stélls av
SVT. Vi ser pd EFs anvdndande av strategin fornekande pa tva sétt. Dels ar det en lyckad stra-
tegi eftersom de rakt igenom mejlkonversationen stir fast vid sitt fornekande och aldrig
kommer 1 narheten av ndgon form av erkdnnande. Detta gor att trovardigheten for deras for-
nekande 0kar och pa sa sétt kan ses som en lyckad strategi. Daremot dr fornekande enligt lit-
teraturen inte en rekommenderad strategi eftersom det alltid finns en risk att sanningen kom-
mer fram. Istillet for att forneka skulle EF ha kunnat anvéinda sig av strategierna Tillrdttalag-
gande eller ta pa sig hela skulden. Med tanke pa all bevisning SVT pdstar sig ha om EFs skat-
teplanering. Om vi ska se kritiskt pd EFs fornekande kan vi konstatera att oavsett om det som
SVT anklagar EF for faktiskt har hént eller inte, s anser vi att de borde ha framstéllt sig som
mer 6dmjuka infor anklagelserna. Det skulle kunna visat mer &nger kring att foretaget uppfat-
tats pa sa sdtt och framfort ndgon form av ursédkt. Véra asikter gér 1 linje med strategierna Till-

rattaliggande och ta pa sig skulden. Strategierna saknas helt 1 EFs kommunikation.

En annan rekommenderad strategi EF anvéinder sig av i1 sin kommunikation & Reminder i
Master list of reputation strategies. Genom att peka pa Hults erfarenhet och EFs framgangar
hjilper det Doyle att bygga fortroende dr fornekandet. Vi anser att de anvinder strategin pa ett

bra sétt for att forstarka sitt anseende.

En mindre lyckad del i deras kommunikation handlar om den attack som foretaget riktar mot

Dyfvermark. Enligt Master list of reputation strategies dr strategin attack of the accuser en av
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de simre. Bade Frey-Kraus och Doyle attackerar Dyfvermark men pa olika sdtt. Vi anser att
Doyle agerar pa ett béttre sitt eftersom hon dr mer saklig dn Frey-Kraus. Frey-Kraus gér istil-
let till personliga pdhopp och det framstéller henne som mindre professionell &n Doyle. Pa
grund av de abrupta sétt Frey-Kraus vill avsluta konversationen uppfattas hon som stressad
och obekvam 1 situationen, istéllet for professionell och kunnig. EFs rykte upprittas dock av

att Doyle tar 6ver konversationen da hon uppfattas som mer saklig och kunnig.

Genom vér analys och diskussion gar det att argumentera for att det finns aspekter som talar
for att EFs kommunikation varit bade lyckad och misslyckad. I det stora hela menar vi att
man kan betrakta den som lyckad men att fallet &r mer komplext &n s&. Var analys har bidragit
till var uppfattning om att kriskommunikation behdver studeras 1 en storre kontext. Man kan
inte enbart anvinda ett antal strategier till alla kriser utan kriskommunikation behdver bli mer
situationsbaserad. De rekommendationer som finns kring kriskommunikation behdver ut-
vecklas och blir mer omfattande. Fler studier behdver ta fasta pd och studera den storre kon-
texten 1 en kris. Att studera de faktorer som kan paverka ett foretags anledning att inte an-
vianda sig av vissa strategier kan bli intressant for att mojliggéra bredare kunskap om kris-

kommunikation.
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7. Slutsats

Syftet med var studie var att undersoka EFs kommunikation 1 samband med den sé kallade
Paradisldckan. Vi studerade de kommunikativa strategier foretaget anvénde sig av 1 samband
med konfrontationen av SVT samt hur dessa tog sig uttryck under den kritik om skatteplane-
ring som de anklagades for. Vi har analyserat vilka strategier de har anvént och hur de har
kommit till uttryck. I var analys har vi svarat pa de tva stillda fragestillningarna: Vilka kom-
munikationsstrategier anvdnds i EFs kriskommunikation? och Hur kommer EFs kommunikat-
ionsstrategier till uttryck? For att gora det har vi utfort en kvalitativ textanalys pd mailkonver-
sationen mellan EF och SVT pa totalt 73 sidor. Mailkonversation utspelar sig fére Uppdrag
Granskning sdnde deras granskande program om EF och ligger delvis till grunden f6r kom-
mentarerna 1 avsnittet. For att analysera vart material har vi anvént oss av Master list of repu-
tation strategies, Den ideala apologian och Image repair theory. Teorierna handlar om kris-
kommunikation och hur man ska féormedla ett budskap i stunder for kris. Genom att analysera
materialet kan vi koppla samman kommunikationen till flera av de strategier som ingdr 1
ovanstdende teorier. Den ideala apologian kan vi se 1 form av frivillighet dir EF visar sig
villiga att besvara och beméta de frigor som SVT har. Aven Fornekande gor sig synlig ge-
nom hela mejlkonversationen och &r en dterkommande strategi. Trots att fornekande inte 4r en
rekommenderad strategi anser vi att den 1 detta fallet fungerar eftersom EF stér fast vid strate-
gin genom hela konversationen. Master list of reputation strategies kopplar vi till kommuni-
kationen 1 form av Attack the accuser dir Dyfvermark blir pahoppad av bdde Frey-Kraus och
Doyle, samt Reminder dir EF pdminner SVT om Hults erfarenhet och kunnighet. Vi har kop-
plat samman EFs kommunikation med Image repair Theory dér vi kan se Minska héindelsens
anstotlighet genom minimering dar Doyle minimerar situationen om var flygplanen ar regi-

strerade.

Viér diskussion handlade om huruvida EFs kommunikation var lyckad eller inte. Fallet ar
komplext och déarfor méste man se pa det ur ett storre perspektiv én att endast applicera teori-
erna pa materialet. Litteraturen pekar pa att EF anvént sig av mindre rekommenderade strate-
gier som vi trots detta anser fungerat 1 stort. Vidare behdver fler studier utforas for att bidra
till stérre kunskap om kriskommunikation och komplexiteten i att fora kriskommunikation.

Darfor uppmuntrar vi till ytterligare 1 studier 1 &mnet.
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