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Abstract

”We are just as upset and sad as you”
The purpose of this study is to examine how organizations are trying to rebuild their

trust and reputation when they are communicating directly with their customers on
social media in a crisis, and to examine how well the organization’s choice of crisis
communication fits the crisis type. The aim is also to study how organizations are
using the interactive functions on social media in their crisis communication to cre-
ate dialogue. This paper studies the phenomenon of crisis communication on social
media by conducting a qualitative case study of the dairy producer Arla’s crisis
communication on Facebook during the crisis that broke out after it was revealed
that cows were being treated poorly. With a social constructivist perspective on
crisis communication, a qualitative text analysis has been conducted. The analysis
is based on image repair theory, situational crisis communication theory and
previous research about crisis communication on social media. The analysis sho-
wed that Arla used several image repair strategies that were unsuitable for the type
of preventable crisis that they were experiencing, such as shifting the blame, not
taking responsibility or apologizing. Furthermore, the analysis showed that Arla did
not utilize Facebook’s possibilities for creating relationship building dialogue fully.
This paper is discussing possible explanations for Arla’s choice of crisis communi-
cation where the perceived severity of the threat and the co-operative organizational
structure of Arla could be possible reasons that affected the choice of strategies.
Lastly the paper is discussing the difficulties to both communicate in a fast pace
and in a relationship building way on social media as a continued challenge for

today’s organizations.
Number of characters including spaces: 90 800
Key words: Crisis communication, Arla, image repair theory, situational crisis com-

munication theory, preventable crisis, social media, Facebook, relationship building

dialogue.



Sammanfattning

”Vi ar minst lika upprorda och ledsna som ni”
Studien amnar att undersoka hur en organisation forséker ateruppbygga sitt rykte

och fortroende ndr de kommunicerar direkt med sina konsumenter via sociala me-
dier under en kris, samt att undersdka hur vél organisationens kriskommunikation
passar den typ av kris de drabbades av. Syftet &r ocksa att undersoka hur en organi-
sation nyttjar sociala mediers interaktiva funktioner i sin kriskommunikation for att
skapa dialog. Studien amnar att undersoka fenomenet kriskommunikation pa soci-
ala medier genom att genomfora en kvalitativ fallstudie av Arlas kriskommunikat-
ion pa Facebook under krisen som efterfoljde Uppdrag Gransknings avsldjande om
bristfallig djurhallning pa en av Arlas gardar. Med ett socialkonstruktivistiskt

perspektiv pa kriskommunikation har en kvalitativ textanalys utforts dar image
repair theory, situational crisis communication theory samt tidigare forskning om
kriskommunikation pa sociala medier har fungerat som utgangspunkter i analysen.
Analysen visade att Arla anvande sig av flera olampliga strategier kopplat till den
forebyggbara kris de drabbades av, genom att bland annat férflytta skulden och inte
ta fullt ansvar eller be om ursékt. Vi kunde aven se att de inte tog vara pa mojlig-
heterna till relationsbyggande dialog fullt ut nar de anvande Facebooks interaktiva
funktioner. Utifran analysen diskuterar vi mojliga forklaringar till Arlas val av kris-
kommunikation, dar vi resonerar att hotets upplevda allvarlighet samt den koope-
rativa organisationsstrukturen kan vara ytterligare en aspekt i valet av strategier.
Vidare diskuterar vi svarigheterna med att kommunicera snabbt men ocksa relat-

ionsbyggande pa sociala medier som en fortsatt utmaning for dagens organisationer.
Antal tecken inklusive mellanslag: 90 800
Nyckelord: Kriskommunikation, Arla, image repair theory, situational crisis

communication theory, forebyggbar kris, sociala medier, Facebook, relationshyg-

gande dialog.
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1. Inledning

| det inledande kapitlet presenteras en bakgrund till &mnet kriskommunikation pa
sociala medier, som &ar det omrade inom forskningsfaltet strategisk kommunikation
som examensarbetet kommer att undersoka. Darefter foljer en problemformulering
dar forskningsproblemet som ska undersokas i studien presenteras och forklaras.
Sedan foljer uppsatsens syfte och de fragestallningar som studien damnar att be-
svara. Efter det presenteras uppsatsens empiriska bakgrund dar en bakgrund till
Arla som organisation och en bakgrund till fallet Arla ges. Slutligen presenteras en

redogorelse for de avgransningar som gjorts i studien.

1.1 Bakgrund

"It takes 20 years to build a reputation and five minutes to ruin it. If you think about

that, you'll do things differently.” - Warren Buffett

Idag lever vi i ett sa kallat krissamhalle, vilket innebar att omvérlden har blivit mer
komplex och att kriser ar vanligt férekommande fenomen som vi oroar oss for allt-
mer (Frandsen & Johansen, 2017). Aldrig tidigare har det funnits ett sa stort behov
av att identifiera, forbereda sig for och prata om kriser i samhallet. Som ett svar pa
oron infor att kriser ska intréffa har det blivit allt vanligare for organisationer att
lagga resurser pa att forebygga, forbereda for och hantera olika typer av krissituat-
ioner (Frandsen & Johansen, 2017). Kriser kan definieras som ofdrutsagbara och
kaotiska héndelser som kraver genomtdnkta och omedelbara reaktioner (Lin,
Spence, Sellnow & Lachlan, 2016). Charles F. Hermann definierar en organisat-
ionskris som nagot som hotar organisationens hogt prioriterade varden, ger begréan-
sad tid for att kunna skapa ett svar och &r ndgot som organisationen inte har kunnat
forutse (Charles F. Hermann, 1963 i Frandsen & Johansen, 2017). En kris &r darfor



hotfull, 6verraskande och kréver snabba reaktioner. I en krissituation spelar kom-
munikation en avgorande roll for organisationers hantering av krisen (Lin et al.,
2016). Olika typer av kriser kréaver olika strategier och tillvagagangssatt da ingen
kris &r den andra lik (Frandsen & Johansen, 2017). | en kris som exempelvis ror
manniskors sakerhet blir kriskommunikationens syfte att sprida information, varna
och ge rad (Falkheimer et al., 2012), medan i en fortroendekris blir syftet istallet att
ateruppbygga  konsumenternas fortroende (Coombs & Holladay, 2010).

Anvandandet av sociala medier ar utbrett i dagens samhaélle, statistik visar
att ar 2019 anvande 83% av Sveriges internetanvandare sociala medier (Internet-
stiftelsen, 2019). Sociala medier och dess interaktiva funktioner gor det mojligt for
organisationer att snabbt hantera och kommunicera kring olika typer av kriser, ge-
nom att de exempelvis kan fora en dialog med sina intressenter och svara direkt pa
kommentarer fran konsumenter, samarbetspartners och andra aktdrer. Pa sa satt kan
organisationer snabbt fa ut sitt budskap till sina intressenter utan nagon mellanhand
(Austin & Jin, 2018). Dock kan sociala medier &ven bidra till att kriser eskalerar
och sprids snabbare vilket kan fa forodande konsekvenser (Frandsen & Johansen,
2017). De sociala medierna kan ses som en arena, dar manga olika aktorer kan delta
i att debattera och kommentera kriser (Raupp, 2019). Sma misstag kan lattare blossa
upp, dér de olika aktorerna kan vara snabba pa att kritisera organisationers felsteg
(Cheng, 2016). Pa gott och pa ont utgor sociala medier en ny aspekt i organisation-

ers krishantering (Valentini, Romenti & Kruckeberg, 2018).

1.2 Problemformulering

Kriskommunikation pa sociala medier ar ett aktuellt fenomen inom forskningsfaltet
strategisk kommunikation da det &r ett omrade som ar i standig utveckling pa grund
av det 6kande anvandandet av sociala medier i dagens samhélle. Sociala medier kan
bade hjalpa organisationer att snabbt och effektivt hantera kriser, men de kan &ven
bidra till att kriser sprids snabbt och eskalerar (Frandsen & Johansen, 2017). Pa s&
sétt kan konsumenternas fortroende for organisationerna skadas ytterligare, vilket
innebar att organisationers krishantering pa sociala medier ar avgorande for hur de-

ras fortroende paverkas (Austin & Jin, 2018). Sociala medier maéjliggor dialog



genom att de erbjuder interaktiva funktioner som exempelvis kommentarer, gill-
ningar och delningar vilka utgor bade mojligheter och utmaningar for dagens orga-
nisationer nar de kommunicerar under en Kkris.

Med det som bakgrund ar problemet vi &mnar att undersoka i examensar-
betet hur en organisation har forsokt ateruppbygga sitt fortroende under en kris pa
sociala medier genom att anvénda sig av forsvarsstrategier, samt hur lampliga de
valda strategierna var i férhallande till vilken typ av kris som organisationen
drabbades av. Vi vill &ven understka hur en organisation har valt att nyttja de soci-
ala mediernas interaktiva funktioner for att skapa dialog nar de kommunicerar i en
kris. For att undersoka problemen kommer vi att utga fran image repair theory, situ-
ational crisis communication theory och tidigare forskning om kriskommunikation
pa sociala medier. Teorierna kommer att presenteras utforligt Iangre fram i uppsat-

sen i kapitlet teoretisk referensram.

1.3 Syfte och fragestallning

Syftet med studien &r att undersdka hur en organisation forsoker ateruppbygga sitt
fortroende nar de kommunicerar direkt med sina konsumenter via sociala medier
under en kris, samt att undersoka hur vél organisationens kriskommunikation passar
den givna kristypen. Syftet dr ocksa att undersoka hur en organisation anvander
sociala mediers interaktiva funktioner i sin kriskommunikation for att skapa dialog.
Genom att undersoka fallet Arla kan vi bidra med kunskap om hur en organisation
har hanterat en kris pa det sociala mediet Facebook, vilket bidrar till att fylla det
kunskapsgap inom forskningsféltet kriskommunikation som vi har identifierat.
Kunskapen kan dven anvandas for att appliceras pa andra fall. Utifran syftet har

foljande forskningsfragor formulerats:

e Hur forsokte Arla ateruppbygga sitt rykte och fortroende i sin kriskommu-
nikation pa Facebook under krisen som uppstod efter Uppdrag Gransknings
avsnitt “Arlagirden?

e Vilken typ av kris drabbades Arla av och hur val passade deras kriskommu-
nikation pa Facebook den givna kristypen?

e Hur nyttjade Arla Facebooks interaktiva funktioner i deras kriskommuni-

kation for att skapa dialog?



1.4 Empirisk bakgrund

| avsnittet presenteras en inledande bakgrund om foretaget Arla som sedan foljs av
en beskrivning av Uppdrag Gransknings avsnitt “Arlagarden” som kontext till fal-

let.

1.4.1 Arla

Arla Foods ar en mejerikoncern som bestar av 13 500 mjolkbonder baserade i 7
lander varav 2630 mjolkbonder i Sverige (Svensk Kooperation, u.d). Arla-koncer-
nen &r ett bondeégt kooperativ vilket innebdar att de har en organisationsstruktur dar
bonderna bade ar dgare och medlemmar, da de bade styr foretaget och levererar
mjolk till Arla. Varje medlem har en demokratisk rost och all vinst gar tillbaka till
medlemmarna (Arla, 2020a).

Arla ar ett av de starkaste varuméarkena i Sverige idag och ar 2019 hade de
ett anseendeindex pa 51 av 90 i Kantar Sifos arliga méatning av anseende hos fore-
tag, vilket placerar dem pa plats 15 av 48 av de analyserade foretagen (Kantar Sifo,
2019). Dock visar statistik fran Kantar Sifo att Arlas fortroende inte alltid varit hogt,
ar 2016 minskade fortroendet for Arla efter de blivit granskade av Uppdrag Gransk-
ning da det framkommit att Arlas VD spenderat bondernas pengar oansvarigt (He-
lander, 2016). Statistik visar att Arlas anseendeindex minskade fran 60 till 30 mel-
lan ar 2015-2016 vilket innebar en sankning pa ca 50%, som placerade Arla i botten
av de foretag som analyserades (Kantar Sifo, 2016). Anseendeminskningen kan an-
tas vara en konsekvens av krisen som uppstod efter att Arla var med i Uppdrag
Granskning ar 2016.

1.4.2 Uppdrag Gransknings avsnitt “Arlagdrden”
Onsdagen den 29 januari 2020 sinde Uppdrag Granskning avsnittet “Arlagirden”

pa basta sandningstid. Programmet visade material filmat inifran en av Arlas gardar
i Halsingland dar kor vadade runt i sin egen avforing och manga var extremt under-
narda (Eriksson, Fegan & Lindahl, 2020). Margareta Stéen, docent i veterindrme-
dicin vid Nationellt centrum for djurvalfard vid Sveriges Lantbruksuniversitet kom-
menterade avsnittet “Jag som har varit lansveterinar i manga ar, jag maste siga

att det har ar bland det varsta jag sett” (Margareta Stéen i Eriksson, Fegan &
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Lindahl, 2020). Materialet som visades stod i skarp kontrast till den idylliska bilden
av lyckliga kor pa gréna angar som Arla visar upp i sin marknadsféring, som ex-
empelvis i kampanjen “Bregottfabriken” (Djurens Ratt, 2020). Varken Arla eller
den enskilde bonden har valt att kommentera innehallet i avsnittet da Arla menade
att de inte har réatt att diskutera en enskild bonde i media (Eriksson et al., 2020).
Arlas kommunikationsdirektor Caroline Starck ville inte heller stélla upp pa en in-
tervju med Uppdrag Gransknings journalist Ali Fegani (Uppdrag Granskning,
2020) vilket de fick motta mycket kritik for. For att kommentera krisen skrev Arla
ett inlagg pa deras hemsida for konsumentkontakt samt pa Facebook, dar framfor-
allt inlagget pa Facebook fick stor spridning och kommentarer strommade in fran

konsumenter.

1.5 Avgransningar

Studien kommer att genomforas inom forskningsféltet strategisk kommunikation,
med ett socialkonstruktivistiskt perspektiv pa kriskommunikation. I studien kom-
mer vi att utga ifran den kommunikation som agt rum pa Arlas Facebooksida. Fa-
cebook ar relevant for uppsatsen att analysera da det ar ett socialt medium som
erbjuder interaktiva funktioner dar konsumenter kan kommentera och Arla kan
svara pa kommentarer, vilket de i stor utstrackning har gjort. Valet att avgransa
undersokningen till att fokusera pa Facebook &r grundat i att Arla har valt Facebook
som det sociala mediet de kommunicerat om krisen mest pa, till skillnad fran ex-

empelvis Instagram eller Twitter dar Arla inte ndmnt krisen.
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2. Tidigare forskning

| det har kapitlet presenteras tidigare forskning inom kriskommunikation, kriskom-
munikation pa sociala medier, dialog pa sociala medier och fortroendekriser. Se-
dan presenteras tidigare forskning som har utgatt ifran image repair theory och
situational crisis communication theory. Déarefter motiveras det bidrag till forsk-
ningsfaltet som vi anser att uppsatsen utgor.

2.1 Kriskommunikation

Coombs (2015) definierar en organisationskris som en oftrutsedd handelse som
hotar viktiga forvantningar som intressenterna har pa organisationen gallande hélsa,
sékerhet, miljo eller ekonomi och som allvarligt kan skada organisationen. Organi-
sationer tenderar att fa ett gott rykte nar deras handlingar reflekterar de gemen-
samma varderingar som finns i samhallet som exempelvis att berétta sanningen,
inte endast fokusera pa att generera kapital och att inte forstora miljon. Kriser upp-
star saledes nar organisationer misslyckas med att uppfylla dessa forvantningar
(Spence, Lachlan, Sellnow, Rice & Seeger, 2017).

Hur konsumenterna upplever krisen &r viktigt for hur organisationen uppfattas
och déarfor ar kriskommunikation avgérande for organisationens dverlevnad. Kris-
hantering och kriskommunikation hanger tétt ihop i en organisation och kan inte
atskiljas (Falkheimer, Heide & Larsson., 2012). En illa hanterad kris riskerar att
utvecklas till en dubbelkris vilket kan innebéra att kriskommunikationen under en
kris har hanterats pa ett olampligt satt och att en kommunikationskris darfor uppstar
(Frandsen & Johansen, 2017). Det kan exempelvis intraffa om foretaget inte har
kommunicerat tillrackligt under krisen, spridit felaktig information eller blivit er-
tappade med att ha ljugit. Ofta &r den andra krisen mer allvarlig och skadar foretaget
och deras rykte ytterligare (Frandsen & Johansen, 2017). | olika typer av kriser har
kriskommunikationen olika syften, i kriser som exempelvis handlar om manniskors

direkta sékerhet ar kriskommunikationens framsta syfte att sprida information,
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varna och ge rad (Falkheimer et al., 2012). | en fortroendekris kan konsumenter
ifragasatta ett foretags handlande och da blir kriskommunikationens syfte istéllet
att aterfa konsumenternas fortroende (Coombs & Holladay, 2010).

2.2 Kriskommunikation pa sociala medier

Hur organisationer bor interagera med sina intressenter i bade traditionella och so-
ciala medier i olika typer av kriser har lange varit en viktig fraga for bade praktiker
och forskare inom kommunikationsomradet (Austin & Jin, 2018). Under 2000-talet
har det skett en snabb framvéxt av olika sociala medier, som kan definieras som en
grupp internetbaserade applikationer som baseras pa de ideologiska och teknolo-
giska fundamenten av Web 2.0 och som tillater skapandet och utbytet av innehall
skapat av anvéndarna (Cheng & Cameron, 2018). | jamférelse med traditionella
medier som exempelvis TV dar anvéndarna ar passiva mottagare, erbjuder sociala
medier en interaktiv och uppdaterad plattform for aktivt socialt deltagande vilket
har fordndrat hur information sénds och tas emot (Cheng & Cameron, 2018).

Kriser pa sociala medier kan definieras som handelser som kan skada en orga-
nisation och som antingen uppstar pa eller forstarks av sociala medier (Coombs,
2015). Medan kriser i traditionella medier ofta fokuserar pa problem som ror all-
ménhetens sakerhet och vélfard samt organisationers verksamhet, fokuserar kriser
pa sociala medier ofta pa problem som hotar organisationers rykten. Kriser som
hotar organisationers rykten &r allvarliga da en organisations rykte ar en vardefull
immateriell tillgang som behover skyddas (Coombs, 2015).

Sociala medier innebar en unik majlighet for organisationer att kunna na sina
intressenter pa ett enkelt och effektivt satt. De kan dra nytta av de interaktiva funkt-
ionerna som sociala medier erbjuder dar de kan 6ka foretagets legitimitet genom
korrekt, konsekvent och transparent information och dialog (Cheng, 2016). Tidi-
gare forskning har ocksa visat att kriskommunikation via sociala medier ger farre
negativa reaktioner jamfort med kriskommunikation via traditionella medier
(Cheng, 2016). Det finns dven en generell 6kning av anvandandet av sociala medier
i kriser och uppdateringen om kriser pa sociala medier tenderar att ges mer trovar-
dighet an uppdateringen pa traditionella nyhetskanaler (Valentini et al, 2018).

Sociala medier kan ocksa bidra till att kriser sprids och eskalerar snabbare an

tidigare, vilket kan leda till allvarliga konsekvenser for organisationer idag
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(Frandsen & Johansen, 2017). | litteraturen i tidigare forskning om kriskommuni-
kation pa sociala medier finns ett vaxande konsensus om att sociala medier har and-
rat dynamiken for kriskommunikation genom att de snabbar pa utvecklingen av
kritiska situationer och &ven har mgjlighet att skapa nya typer av kriser (Valentini
etal., 2018). Sociala medier 6kar hastigheten pa utvecklingen av kritiska situationer
da de mojliggor snabb delning av information i realtid. Resultatet av den dkade
hastigheten pa sociala medier &r att kommunikationspraktiker far mindre tid att im-
plementera atgarder for att 16sa kriserna och saledes far mindre tid pa sig att forscka
aterstalla sina rykten (Valentini et al., 2018). D4 intressenterna forvantar sig snabba
svar under en kris kan organisationer sarskilt utnyttja Facebooks funktioner for att
snabbt kommunicera under krisen (Coombs & Holladay, 2015). Organisationer kan
aven forbereda fardiga svar som de kan anvéanda under krisen pa sociala medier for
att 0ka hastigheten i deras svar (Coombs & Holladay, 2015). En organisation tar
aven fler risker nar de kommunicerar via sociala medier och sma misstag kan fa
stora konsekvenser. Att exempelvis interagera vid fel tillfalle eller skriva opassande

saker kan skapa eller eskalera en kris istallet for motverka den (Cheng, 2016).

2.2.1 Dialog pa sociala medier

Facebook som socialt medium har interaktiva funktioner som underlattar for orga-
nisationer att snabbt kunna kommunicera med sina intressenter, exempelvis genom
att skriva inlagg, kommentarer och svara pa kommentarer. For att kunna paverka
vilken uppfattning konsumenter eller andra intressenter har om organisationen bor
organisationen ta vara pa mojligheten till dialog online genom att delta i konversat-
ioner och sjélva skapa och framja dialog pa sina kanaler (Romenti, Murtarelli &
Valentini, 2013). Genom dialog kan organisationer bygga relationer som bade tja-
nar organisationens och allménhetens intressen. Kent och Taylor (2002) menar att
dialog grundas i fem koncept vilka ar 6msesidighet, narhet, empati, risk och enga-
gemang (Kent & Taylor i Motion, Leitch & Heath, 2016). Organisationer kan im-
plementera och demonstrera sitt engagemang for dialog genom hur de véljer att
anvanda sociala medier. Forfattarna menar att om dialogen lyckas 6kar sannolik-
heten for att organisationer och deras intressenter far en battre forstaelse for
varandra. En kritik mot de sociala mediernas mojlighet till dialog &r att det finns ett

vanligt missforstdnd om att dialog enbart innebar att kommunicera med andra
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genom att exempelvis gora ett Facebook-inlagg eller en kommentar (Motion et al.,
2016). Forfattarna menar snarare att dialog gar ut pa att bade ge och ta och bor félja
tydliga regler for att forsakra att det finns rattvishet, tillit och mgjlighet for samtliga
involverade att uttrycka sin asikt. Dialog ar saledes en orientering for att kommu-
nicera med andra, det &r inte enbart en enkel process. Forfattarna menar att om en
organisation vill kommunicera val pa sociala medier behéver de kommunicera med
anvandarna pa sociala medier som om de &r eftertanksamma och intresserade indi-
vider och inte stereotyper (Motion et al., 2016).

Herbert & Hjalmarsson Englund (2012) tar upp att en viktig aspekt i att astad-
komma relationsskapande dialog &r att anvénda sig av direkt tilltal. Forfattarna me-
nar ocksa att fragor och uppmaningar kan bidra till att skapa dialog och genom att
ge fokus till nagot annat &n organisationens budskap skapas en béttre forutsattning
for relationsbyggande. Organisationer bor inte bara agera som avsandare, utan delta

aktivt i den sociala kontexten (Herbert & Hjalmarsson Englund, 2012).

2.3 Fortroendekriser

Fortroende &r en viktig aspekt att ta i beaktning oavsett vilken typ av kris en orga-
nisation ar med om (Eriksson, 2014), och om en organisation gar in i en kris med
ett gott fortroende ger det okade chanser for aterhdmtning (Kantar Sifo, 2017). En
fortroendekris ar ocksa en vanlig typ av kris som en organisation kan utsattas for
och kan definieras som en avgorande hadndelse som har potential att hota de kollek-
tiva uppfattningarna om organisationen hos alla relevanta intressenter (Heide & Si-
monsson, 2016). Palm och Falkheimer (2005, s. 26) definierar en fortroendekris
som “nar tillrackligt manga och tillrackligt inflytelserika malgrupper och intres-
senter forlorat tillrackligt mycket fortroende”. Forfattarna menar att det finns tva
huvudsakliga typer av fortroendekriser vilka ar moralisk fértroendekris och kom-
petensfortroendekris. En moralisk fortroendekris innefattar en misstro till bland an-
nat organisationers goda vilja, sanningsenlighet, medkénsla, trovardighet, opartisk-
het och omutlighet snarare &n en misstro till den operativa formagan att hantera en
kris (Palm & Falkheimer, 2005). En kompetensfortroendekris handlar om att det
finns ett bristande fortroende till att organisationen &r tillréckligt skicklig och kom-
petent vilket leder till negativa konsekvenser for organisationen (Heide & Simons-

son, 2016). En fortroendekris utloses i de allra flesta fall av en handelse som
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objektivt har intraffat men till skillnad fran en fysisk kris ar fortroendekriser sub-
jektiva fenomen da de definieras av intressenterna och ofta uttalas av media (Palm
& Falkheimer, 2005).

2.4 Tidigare forskning dar image repair theory appliceras

Artikeln “Is it so hard to say sorry? Revisiting image repair theory in the context of
Australian supermarkets” (Grimmer, 2016) analyserar appliceringen av image
repair theory i en kontext av den australiensiska livsmedelshandeln. Forfattaren
analyserar hur tva av Australiens storsta livsmedelsbutiker Coles och Woolworths
har applicerat Benoits (2014) image repair-strategier i fyra olika kriser. Resultatet
visade att Woolworths och Coles anvénde sig av samtliga image repair-strategier
och i vissa kriser anvandes fler &n en strategi. Forfattaren menar att trots att be om
ursakt och forlatelse ar en strategi som bade praktiker och forskare anser vara ef-
fektiv och som kan generera vésentligt véarde for organisationer, anvéndes den bara
i ett av fallen. Image repair-strategin ursiktande anvéandes i det fall dar krisen be-
domdes vara mest allvarlig. Resultatet visade &ven att allvarligheten i utvecklingen
av krisen paverkar hur foretagen valde att strategiskt svara pa kriserna (Grimmer,
2016).
| en annan fallstudie undersoker Benoit (2014a) vilka image repair-strate-
gier USA:s tidigare president Barack Obama anvénde i sin kommunikation under
en fortroendekris. Krisen gallde Obamas nya sjukvardsreform dar han hade lovat
medborgarna att de kunde behalla sin tidigare sjukvardsplan istéllet ifall de redan
var ndjda, vilket sedan inte visade sig stimma (Benoit, 2014a). Handelsen forsam-
rade Obamas fortroende och opinionssiffrorna sjénk, och for att bygga upp sin
image holl den davarande presidenten en presskonferens och var med i en intervju.
I sin kommunikation anvande Obama sig frdmst av strategierna ursaktande, tillrat-
taldaggande handlingar och minimering (Benoit, 2014a). Efter tillampningen av de
olika strategierna inom image repair kunde det konstateras att medborgarnas fortro-
ende for Obama 6kade och en matning darefter visade att hans popularitet hade kat
(Benoit, 2014a).
Artikeln “The Organizational Apology” (Schweitzer, Brooks & Galinsky, 2015)
diskuterar hur och nar organisationer boér anvanda image repair-strategin ursaktande

under en kris. Forfattarna menar att det &r vanligt forekommande att organisationer
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misslyckas med att be om ursékt vilket allvarligt kan skada deras rykten och relat-
ioner med intressenterna. Ursékter ar komplicerade i en organisatorisk kontext da
ett misstag ofta begas av en enskild avdelning eller medarbetare i organisationen,
darfor kan det ses som oréttvist att hela organisationen ber om ursakt (Schweitzer
et al., 2015). Aven ur ett juridiskt perspektiv ar ursakter komplicerade da en ursékt
kan ses som att organisationen erkanner och da kan 6ppna upp for att bli stamda.
Forfattarna menar att ledarna i en organisation bor visa uppriktighet, anger och en
vilja till férandring pa ett genuint sétt for att ursékten ska bli effektiv (Schweitzer
et al., 2015).

2.5 Tidigare forskning dar situational crisis communication
theory (SCCT) appliceras

Fallstudien ”Silence as a strategy during a corporate crisis — the case of Volkswa-
gen’s Dieselgate ” (Stieglitz, Mirbabaie, Kroll & Marx, 2019) anvéander SCCT for
analysera hur en organisation kommunicerade i en forebyggbar kris pa det sociala
mediet Twitter. Krisen handlade om att VVolkswagen hotades av stdmning i flera
lander pa grund av att bilarna visat sig slappa ut skadliga mangder koldioxid som
var betydligt stérre &n vad de havdat. Studiens resultat visar att VVolkswagen spelade
en marginell roll i den totala kommunikationen som skedde kring krisen pa Twitter,
de anvande exempelvis inte svarsfunktionerna som finns pa Twitter och de inlagg
de skrev fick inte sarskilt mycket uppmarksamhet. De svarade inte heller pa viktiga
inlagg fran t.ex. opinionsbildare vilket forfattarna menar ledde till negativa effekter
pa kommunikationen och kanslorna som associerades till Volkswagen, saledes pa-
verkades deras rykte negativt. Forfattarna foreslar att aktivt deltagande i kriskom-
munikation pa sociala medier &r en unik mojlighet for att hantera en kris som orga-
nisationer borde ta vara pa, eftersom den krisdrabbade organisationen ses som den
huvudsakliga kéllan for kriskommunikation. | forebyggbara kriser bér organisat-
ioner agera mer transparent for att undvika starka negativa reaktioner och ha ett
tydligt fokus pa att ateruppbygga legitimiteten, da forebyggbara kriser tenderar att
hota organisationers legitimitet vilket kan leda till stora skador (Stieglitz et al.,
2019).

I artikeln “Hierarchical consistency of strategies in image repair theory”

(Ferguson, Wallace & Chandler, 2018) undersoker forfattarna vilka strategier som
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kommunikationspraktiker upplever vara effektiva i olika typer av kriser, dar de an-
vander sig av bade image repair theory och SCCT. Forfattarna kommer fram till att
de strategier som genomgaende upplevs som positiva och effektiva ar ursaktande,
kompensation och tillrattaldggande handlingar. | kriser dar organisationen betett sig
illa eller gjort olagliga handlingar upplevdes strategierna stottning och goda intent-
ioner som mycket ineffektiva strategier. Strategier som upplevdes som generellt
negativa och ineffektiva ar provokation, forflyttande av skuld och fornekelse. For-
fattarna kommer dven fram till att om krisen var en olycka (offerkris) eller oavsikt-
lig sa kan organisationen anvanda sig av en storre bredd av strategierna, men att om
organisationen uppfattades som ansvarig ar det battre att anvanda sig av strategier
som ursaktande, kompensation och tillrattalaggande handling da andra strategier
uppfattas som negativa (Ferguson et al., 2018).

2.6 Studiens bidrag till forskningsfaltet

Enligt tidigare forskning var kriser tidigare knutna till en plats, tid och en grupp av
méanniskor men idag &r kriser globala, ibland osynliga for organisationen och obe-
roende av tid och plats (Frandsen & Johansen, 2017). Eftersom kriser pa sociala
medier har blivit vanligt férekommande fenomen som utvecklas snabbt ar forsk-
ningsomradet kriskommunikation pa sociala medier vaxande (Lin et al., 2016). Da
forskningsomradet ar véaxande har vi identifierat ett behov av ytterligare fallstudier
som berdr kriskommunikation pa just sociala medier, darfor anser vi att var studie
ger ett relevant bidrag till forskningsféltet. | tidigare forskning har vi funnit att
image repair theory ar en vanlig teori att applicera pa kriskommunikation och det
finns manga tidigare fallstudier, som exempelvis fallstudierna av Grimmer (2016)
och Benoit (2014) som presenteras i avsnittet “Tidigare forskning” i uppsatsen. Vi
har ocksa sett fallstudier som anvander situational crisis communication theory, och
aven forskning dar bade image repair theory och SCCT har applicerats som exem-
pelvis av Ferguson et al., (2018) som presenterats tidigare. Dock ser vi ett behov av
att utveckla forskningen kring hur SCCT och image repair theory tillsammans kan
appliceras pa organisationers kriskommunikation pa sociala medier. Vi ser dven ett
behov av att utveckla forskningen om hur en organisation har anvant de interaktiva
funktionerna pa sociala medier i en kris for att skapa dialog. Med var studie kommer

vi bidra med aktuell och relevant kunskap om hur organisationer hanterar kriser
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online ar 2020, och pa sa satt bidra med kunskap till forskningsfaltet som bade fors-

kare och praktiker inom féltet strategisk kommunikation kan dra nytta av.
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3. Teoretisk referensram

| foljande avsnitt presenteras och motiveras valet av teorier som examensarbetet
utgar fran. Forst forklaras image repair theory och den typologi av férsvarsstrate-
gier som anvands i studien och sedan foljer en dversiktstabell 6ver image repair-
strategierna. Darefter presenteras situational crisis communication theory dar de
olika kristyperna och de mest lampade forsvarsstrategierna for respektive kristyp
forklaras.

3.1 Image repair theory

Image repair theory (tidigare kallad image restoration theory) grundades av Benoit
(2014b) och &r en retorisk teori som forsoker forklara hur individer saval som or-
ganisationer véljer att forsvara sina rykten i en kris genom att applicera ett antal
ateruppbyggande forsvarsstrategier nar de blir anklagade for att ha gjort fel (Benoit,
2014b). Teorin kan appliceras som en teoretisk utgangspunkt nar syftet ar att ana-
lysera det kommunikativa beteendet hos individer och organisationer i en kris. Te-
orin ar relevant for studien da en av fragestallningarna ar hur Arla i deras kriskom-
munikation forsokte ateruppbygga sitt fortroende och rykte, vilket teorin kan hjalpa
till med att besvara. Teorin ar sérskilt relevant da vi anser att Benoits (2014b) for-
svarsstrategierna ar val utvecklade och darfor &r passande att applicera pa det em-
piriska materialet for att kunna mojliggora en detaljerad analys. Benoit (2014b) har
skapat en typologi av verbala forsvarsstrategier som kan anvandas nér individer
eller organisationer behdver reparera sitt rykte nar de ar med om en kris. De fem
overgripande strategier ar fornekelse, undvikande av ansvar, minskande av handel-
sens anstotlighet, tillrattaldaggande handlingar och urséktande. Strategierna och de-

ras eventuella substrategier presenteras i foljande avsnitt.
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3.1.1 Fornekelse

Nér en person eller en organisation blir tvingad att forsvara sig sjalv mot misstankar
eller attacker fran andra har denne flera olika valméjligheter (Benoit, 2014b). Den
som star anklagad kan forneka att handelsen har intréaffat eller att det var den ankla-
gade som utforde handlingen. Oavsett om den anklagade fornekar att den forargel-
sevéackande héndelsen har intraffat eller fornekar att det var denne som utforde
handlingen, frantas skulden fran personen om forklaringen accepteras av omgiv-

ningen (Benoit, 2014b). Fornekelsestrategin har tva substrategier vilka ar:

1) Ren fornekelse
En strategi som kan anvéndas for att forsoka reparera ryktet ar strategin ren férne-
kelse som innebér att den anklagade valjer att forneka att den forargelsevackande

hé&ndelsen har agt rum 6verhuvudtaget (Benoit, 2014b).

2) Forflyttande av skulden

Nar en person anvinder fornekelsestrategin kan fragan “Om du inte gjorde det, vem
gjorde det da?” uppsta och da kan den anklagade forsoka skylla ifran sig pd nagon
annan (Benoit, 2014b). Strategin att forflytta skulden ar en typ av fornekelse da den
anklagade inte kan ha genomfort den felaktiga handelsen om det var ndgon annan
som gjorde det (Benoit, 2014b). Strategin kan vara mer effektiv an enkel férnekelse
pa grund av tva anledningar, for det forsta skapar strategin ett mal for den ilska eller
illvilja som publiken kan kanna och saledes skiftar malet for illviljan fokus fran den
anklagade. For det andra svarar strategin pa den fraga om vem som gjorde det som
annars kan gora publiken tveksam till att acceptera strategin av ren fornekelse (Be-
noit, 2014b).

3.1.2 Undvikande av ansvar

Nér den anklagade inte har mojlighet att forneka att denne har utfort den felaktiga
handlingen kan hen anvénda sig av strategin undvikande av ansvar, genom att for-
soka undga eller minska det upplevda ansvaret Gver att den felaktiga handelsen
skedde (Benoit, 2014b). Strategin har fyra substrategier vilka ar:
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1) Provokation

Strategin gar ut pa att den anklagade foreslar att det felaktiga agerandet skedde som
svar pa en annan felaktig handelse, vilket gjorde att det felaktiga agerande var pro-
vocerat. Om personen som anklagar haller med om att den anklagade blev provo-
cerad sa kan den som provocerade den anklagade istallet fa sta till svars for den
felaktiga handlingen (Benoit, 2014b).

2) Okunskap

| forsvarsstrategin okunskap kan den anklagade pasta att handelsen skedde pa grund
av brist pa information eller kontroll 6ver viktiga faktorer i situationen. Istéllet for
att forneka att handelsen har skett forsoker den anklagade foresla att bristen pa in-
formation eller formaga innebar att den anklagade inte borde behdva ta fullt ansvar
for handlingen. Om den hér strategin anvénds effektivt borde det upplevda ansvaret
for handelsen som aktoren anklagas for minska (Benoit, 2014b).

3) Olyckshandelse
| forsvarsstrategin olyckshéndelse kan den anklagade skapa en ursakt som baseras
pa att det som skedde var en olycka. Benoit (2014) namner att vi endast brukar halla

aktorer ansvariga for handlingar som de rimligtvis kan anses ha kontroll dver.

4) Goda intentioner

Den anklagade kan foresla att utférandet av det felaktiga agerandet kan rattfardigas
pa grund av den anklagades motiv eller intentioner. Det felaktiga agerandet forne-
kas inte men publiken tillfragas att inte halla den anklagade helt ansvarig pa grund
av att handelsen skedde pa grund av goda snarare an onda intentioner. Aktorer som
begar misstag nar de forsoker gora gott blir oftast inte lika hart ddmda som de ak-

torer som har som intentionen att géra ont (Benoit, 2014b).

3.1.3 Minskande av handelsens anstotlighet

En individ eller en organisation som ar anklagade for felaktigt agerande kan forsoka
minska kénslan av ilska hos publiken genom att den anklagade férsdker minska de
negativa effekterna av den forargelsevackande handelsen (Benoit, 2014b). Strategin

har sex substrategier vilka ar:
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1) Stéttning

Den anklagade forsoker att stotta omvérldens positiva uppfattning om denne genom
att forsoka stdrka publikens positiva associationer (Benoit, 2014b). Den anklagade
kan forsoka relatera positiva egenskaper som denne har eller relatera till positiva
handlingar som denne har utfort i det forflutna (Benoit, 2014b). Okade positiva
kanslor for den anklagade hos publiken kan hjalpa till med att minska de negativa
kanslorna for handelsen vilket resulterar i en forbattring av ryktet. Strategin kan
upplevas som mer relevant om de positiva egenskaperna eller handlingarna som tas

upp har en koppling till anklagelserna eller misstankarna (Benoit, 2014b).

2) Minimering

| den har strategin forsoker den anklagade minimera de negativa konsekvenserna
som associeras med den forargelsevackande handelsen (Benoit, 2014b). Om den
anklagade lyckas med att 6vertyga publiken om att den negativa handlingen inte &r
sa allvarlig som den forst verkade kan mangden olust som associeras med handelsen
minska och om strategin lyckas kan den anklagades rykte forbattras (Benoit,
2014b).

3) Differentiering

| strategin differentiering forsoker den anklagade differentiera handelsen fran andra
liknande &nnu allvarligare héndelser och i jamforelse kan den forargelsevéackande
handelsen som denne star anklagad for verka mindre upprorande (Benoit, 2014b).
Differentieringsstrategin kan fa effekten att publikens negativa kanslor gentemot
den anklagade minskar (Benoit, 2014b).

4) Overskinande

Den hér strategin forsoker placera hédndelsen i en annan kontext, hédndelsen kan dels
séttas i en bredare kontext eller séttas in i en helt annan referensram (Benoit, 2014b).
Forfattaren tar upp ett exempel om att Robin Hood exempelvis skulle kunna foresla
att hans handlingar inte borde ses som stold utan som hjalp till de fattiga. Pa ett
liknande sétt kan en person som &r anklagad for att ha gjort fel forsoka flytta upp-

méarksamheten till andra, hogre varderingar som rattfardigar agerandet i fraga. Den
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positiva kontexten kan minska den upplevda anstotligheten av handelsen och darfor

hjélpa till med att forbattra den anklagades rykte (Benoit, 2014Db).

5) Attack

Ibland kan de som star anklagade for att ha begatt felaktiga handlingar ga till attack
mot de som anklagar dem (Benoit, 2014b). Om kredibiliteten hos anklagelsernas
kélla kan minskas kan skadan fran dessa anklagelser minska. Om den som anklagar
aven dr offret for handelsen kan den anklagade forsoka skapa intrycket att offret
fortjanade det som hande. Strategin som innebdr att attackera den som anklagar kan
leda till att minska handelsens upplevda allvarlighet, det ar ocksa méjligt att publi-
kens uppmarksambhet flyttas fran den ursprungliga anklagelsen vilket minskar ska-
dan pa den anklagades rykte (Benoit, 2014b).

6) Kompensation

Kompensationsstrategin gar ut pa att den anklagade erbjuder sig att ersatta offret
med syfte att minska de negativa kanslorna som uppstatt pa grund av att den ankla-
gade gjort fel (Benoit, 2014b). Kompensationen kan ske i form av exempelvis
pengar eller tjanster och effekten av denna strategi blir att kompensationen fungerar
som en muta. Om den som anklagar accepterar den erbjudna kompensationen och
den upplevs ha ett tillrackligt hogt véarde kan de negativa konsekvenserna av den
forargelsevackande handlingen kompenseras och ryktet aterstillas (Benoit,
2014b).

3.1.4 Tillrattalaggande handlingar

| den hér strategin lovar den anklagade att atgarda problemet som denne har skapat
(Benoit, 2014b). Det kan ske pa tva satt, antingen aterstalls situationen till hur det
var innan den upprérande handlingen intraffade och/eller lovar den anklagade att
forbattra sitt beteende och att gora forbattringar sa att handlingen inte sker igen.
Dock kan den anklagade infora tillrattalaggande handlingar utan att erkanna skuld.
Om den anklagade anvander strategin pa ett framgangsrikt satt kan organisationens
rykte forbattras (Benoit, 2014b).
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3.1.5 Ursaktande

| den har strategin tar den anklagade fullt ansvar for det felaktiga agerandet och ber

om forlatelse, vilket blir en typ av forodmjukelse. Om publiken upplever att urséak-

ten ar genuin kan de vélja att forlata den felaktiga handlingen. Benoit (2014b) nam-

ner att det ar klokt att kombinera denna strategi med planer for att ratta till och

forebygga problemet i framtiden.

3.1.6 Oversiktstabell fér image repair-strategierna:

Huvudstrategi

Substrategi

Karaktérisering

Fornekelse

Ren fornekelse

Fornekar att handelsen har agt rum éverhuvudtaget.

Forflyttande av
skulden

Skyller ifran sig pa nagon annan, skapar en syndabock.

Unvikande av ansvar

Provokation

Det felaktiga agerande skedde som en reaktion pa en annan forargel-
sevéckande héndelse, darfor var agerandet provocerat.

Okunskap

Handelsen skedde pé grund av brist pa information eller kontroll
Over viktiga faktorer.

Olyckshandelse

Héndelsen var en olycka.

Minskande av handel-
sens anstotlighet

Goda intent- Hade goda intentioner, menade inte illa.
ioner
Stottning Forsoker associera till positiva egenskaper den eller handlingar som
den anklagade har eller har utfort i det forflutna.
Minimering Forsoker minimera de negativa konsekvenserna som associeras till

héndelsen,”det var inte sa farligt”.

Differentiering

Differentierar handelsen fran andra allvarligare handelser, i jamfo-
relse verkar handelsen mindre allvarlig.

Overskinande

Placerar handelsen i en annan kontext, uppméarksammar andra hogre
varderingar som rattfardigar agerandet.

Attack

Forsoker minska trovardigheten hos den som anklagar.

Kompensation

Erséttning till offret i form av exempelvis pengar eller tjénster.

Tillrattaldggande
handlingar

Atgardar problemet som den anklagade har skapat. Lovar att géra
forbattringar sa att handelsen inte intraffar igen.

Ursaktande

Tar fullt ansvar och ber om ursékt for det felaktiga agerandet.
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3.2 Situational crisis communication theory (SCCT)

Situational crisis communication theory (SCCT) grundades av Coombs (2015) och
teorins centrala fokus ar hur organisationer bor kommunicera i olika typer av kriser.
Eftersom en del av uppsatsens syfte ar att undersoka hur l[amplig Arlas kriskommu-
nikation var i forhallande till den typ av kris de drabbades av, utgér SCCT en rele-
vant teori for studien. Att anvanda SCCT tillsammans med image repair theory &r
ocksa en fordelaktig kombination som vi har sett i den tidigare forskningen (som
tidigare presenterat i avsnittet 2.5) da de kompletterar varandra. Teorin berér intres-
senternas uppfattning och acceptans av en organisation i féljderna av en kris samt
hur mycket ansvar for krisen de tillskriver organisationen. SCCT har anvant attri-
butionsteorin for att utveckla och testa ett antal rekommendationer for vilka
krishanteringsstrategier som &r mest l&mpliga att anvanda i olika typer av kriser
(Coombs, 2015). Attributionsteorin baseras pa att manniskor vill tilldela ansvar for
negativa och ovantade handelser och eftersom kriser ar bade negativa och ovéntade
skapar de fragan om ansvar. SCCT anvander attributionsteorin for att utvardera
krissituationens hot mot organisationen baserat pa tre faktorer vilka &r: vilken typ
av kris organisationen ar med om, organisationens Kkrishistorik och organisationens
tidigare rykte (Coombs, 2015).

Teorin utvecklades for att lattare kunna matcha rétt strategi till ratt typ av kris,
och teorin har kategoriserat kriser i tre olika typer (Coombs, 2016). Vilken typ av
kris en organisation drabbas av baseras pa den upplevda nivan av skyldighet och
ansvar som intressenterna anser att organisationen har éver krisen. Den forsta typen
ar offerkriser, dar organisationen tillskrivs en minimal niva av ansvar och kan ses
som ett offer i situationen. Det kan exempelvis vara att organisationen faller offer
for manipulering av produkter eller naturkatastrofer. Den andra typen ar oavsiktliga
kriser som kan handla om olyckor, dar olyckor kopplat till teknik &r vanliga. Har
tillskrivs organisationen en lag niva av ansvar. Den tredje och sista kristypen ar
forebyggbara kriser, dar organisationen tillskrivs ett stort ansvar for krisen. Det kan
exempelvis galla bristande eller felaktigt agerande fran ledningen eller andra man-

niskor i organisationen. | en forebyggbar kris kan konsumenter se att situationen
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enkelt hade kunnat férebyggas om organisationen hade agerat annorlunda, vilket de
inte kan se i de tva andra typerna av kriser (Coombs, 2016).

Enligt teorin finns det mer eller mindre gynnsamma strategier for en organisat-
ion att anvéanda sig av under en kris, beroende pa konsumenternas uppfattning om
hur ansvarig organisationen ar for krisen. SCCT menar att ju mer ansvarig organi-
sationen uppfattas vara, desto mer maste organisationen agera for att skydda sitt
rykte och fortroende. Teorin argumenterar fOr att om organisationen upplevs vara
skyldig for krisen, bor ledningen anvéanda strategier som visar pa stérre empati och
angelagenhet for krisens offer (Coombs, 2016). Strategier som &mnar att minimera
de upplevda negativa konsekvenserna kopplade till krisen, eller minimera foreta-
gets ansvar genom att skylla pa begransad kontroll av situationen kan anvéandas nar
foretagets tillskrivna ansvar ar valdigt lagt, men ar darfor inte lika passande nar
foretaget anses vara ansvariga for krisen (Coombs, 2018). Andra strategier som inte
bor anvéandas ndr foretaget tillskrivs stort ansvar dr fornekelse och framstélla sig
som offer. Strategier som daremot bor anvéndas nér foretaget tillskrivs stort ansvar
ar ursékt eller kompensation. SCCT erbjuder &ven rekommendationer nar det kom-
mer till kanalval for foretagets kriskommunikation, och teorin menar att nar malet
for kommunikationen &r att reparera foretagets rykte ar det passande att anvanda en
kanal dar intressenterna kan nas bast. Under en kris maste ledningen vara sarskilt
uppmarksam pa att utnyttja sociala medier for att maximera sin kriskommunikation
(Coombs, 2018).

De olika responsstrategierna en organisation kan anvénda under en kris kan en-
ligt SCCT sorteras i fyra grupper, fornekelse, forminskning, ateruppbyggande och
stéttning. Analysen av det empiriska materialet i var uppsats kommer dock att utga
ifran Benoits (2014) kriskommunikationsstrategier inom image repair theory da de
bade &r fler och ar mer utforliga. Likheterna mellan strategierna inom de bada teo-
rierna ar stora, och flera av Coombs responsstrategier aterfinns i Benoits image

repair theory.
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3.2.1 Oversiktstabell for kristyperna enligt SCCT:

Kristyp

Karaktarisering

Offerkris

Organisationen tillskrivs en minimal niva av ansvar och kan ses
som ett offer i situationen. Krisen kan exempelvis vara en natur-
katastrof.

Oavsiktlig kris

Organisationen tillskrivs en Iag niva av ansvar. Det kan exempel-
vis handla om olyckor kopplat till teknik.

Forebyggbar kris

Organisationen tillskrivs en hdg niva av ansvar for krisen. Det
kan handla om bristande eller felaktigt agerande fran ledningen
eller andra manniskor i organisationen. Situationen hade enkelt
kunnat forebyggas om organisationen hade agerat annorlunda.
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4. Metod

Foljande kapitel inleds med en presentation av uppsatsens vetenskapsteoretiska ut-
gangspunkt socialkonstruktivism. Sedan foljer en presentation av uppsatsens ge-
nomférande i form av forskningsdesignen fallstudie och en forklaring av urvalskri-
terierna for det empiriska materialet samt forskningsetiska 6vervaganden. Darefter
presenteras analysmetoden kvalitativ textanalys samt en redogorelse for analys-
processen i uppsatsen som har praglats av en induktiv ansats. En reflektion och
argumentation kommer aven att féras om valet av metod i avsnittet metodreflektion,

dar uppsatsens kvalitet diskuteras.

4.1 Vetenskapsteoretisk utgangspunkt

Den hér uppsatsen kommer att utga ifran det socialkonstruktivistiska perspektivet
pa kriskommunikation. Det socialkonstruktivistiska perspektivets generella syfte ar
att forsta den sociala verkligheten i sitt sammanhang (Eksell & Thelander, 2014). |
analysarbetet innebér det att det finns en medvetenhet om att den som analyserar &r
paverkad av exempelvis tidigare erfarenheter, férdomar och tolkningsramar som
kommer att paverka forskningen (Bellamy & 6, 2011). Att ha ett socialkonstruktiv-
istiskt perspektiv pa kriskommunikation innebar att kriser ses som socialt konstru-
erade fenomen (Frandsen & Johansen, 2017). Det innebar att det enligt perspektivet
ar omojligt att identifiera och definiera vad som &r en kris baserat pa ett antal ob-
jektiva egenskaper, fragan som &r relevant att besvara ér inte “Vad dr en kris?” utan
“Vad tolkas som en kris?” (Frandsen & Johansen, 2017). Det socialkonstruktivist-
iska perspektivet pa kriskommunikation menar inte att kriser inte existerar utan det
menar att det & hur ménniskor tolkar hdndelser som gor att de utvecklas till kriser.
Vad som tolkas som en kris kan variera mellan olika ménniskor och det kan bero
pa vad den som tolkar har for normer, varderingar, intressen, utbildning och erfa-
renheter med mera. Dessa tolkningar paverkar hur manniskor tanker, beter sig och

kommunicerar i en krissituation (Frandsen & Johansen, 2017).
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4.2 Genomfdrande

| det hdr avsnittet presenteras fallstudie som val av forskningsdesign, samt en redo-

gorelse for urvalet av empiriskt material och forskningsetiska dvervaganden.

4.2.1 Fallstudie

| uppsatsen kommer vi att genomfora en kvalitativ fallstudie, vilket ar en relevant
forskningsdesign inom samhallsvetenskapliga &mnen och &r passande nar syftet &r
att studera en situation eller ett fenomen pa djupet (Merriam, 1994). En fallstudie
kan exempelvis vara en undersékning av en person, en handelse, en arbetsplats eller
en grupp manniskor. Genom en fallstudie kan forskningen leda fram till en ny och
djupare forstaelse av situationen, dess relationer och begrepp. Fallstudier har en
deskriptiv karaktar da de exempelvis kan presentera och beskriva information fran
manga olika perspektiv och kan visa pa komplexiteten i ett skeende. Med hjalp av
en fallundersokning kan vi na en unik och mer holistisk kunskap om ett fenomen
(Eksell & Thelander, 2014).

4.2.2 Material & Urval

Det ar viktigt att ha ett rikt empiriskt material vid savél kvantitativ som kvalitativ
forskning (Eksell & Thelander, 2014), vilket vi har haft i atanke i urvalet av det
empiriska materialet. Det empiriska materialet som har analyserats ar taget fran ett
inlagg som publicerades pa Arlas Facebooksida samma datum som Uppdrag
Gransknings avsnitt sandes, den 29 januari 2020 (Arla, 2020b). Materialet bestar
av det textbaserade Facebook-inlagget fran Arla, kommentarer fran konsumenterna
och kommentarer fran Arla under inlagget. Det &r viktigt att det valda materialet
och analysen av materialet kan svara pa syftet och den formulerade fragestallningen
(Bryman, 2018). Urvalet av materialet har darfor gjorts med grund i foljande krite-
rier som vi har skapat for studien:

1. Materialet maste innehalla kommunikation som beror krisen, vilket ar avgo-
rande da studien &mnar att studera just kriskommunikation och ingen annan form

av kommunikation.
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2. Materialet maste ha lagts upp under tiden den specifika krisen pagick. Darfor
maste vi titta pa nar materialet har publicerats, vilket ar relevant da studien ar kopp-
lat till ett specifikt tidsbegransat fall.

| urvalet av bade konsumenternas och Arlas kommentarer har vi klickat pa “Alla
kommentarer”-knappen pa Facebook, dar de mest relevanta kommentarerna auto-
matiskt hamnar langst upp vilket betyder att de ofta har fatt manga likes eller svar.
Vi har sedan valt de 20 forsta kommentarerna fran konsumenterna, samt de 24 forsta
kommentarerna/svaren fran Arla. Samtliga kommentarer valdes dven utifran de tva
kriterierna som tidigare ndmnts (att de ska berdra krisen och &ven ha lagts upp i
samband med att krisen pagick).

Allt material har funnits pa Facebook till vart forfogande och urvalet blir darfor
en typ av bekvamlighetsurval da vi har tagit det material som funnits tillgangligt.
Att analysera samtliga kommentarer och svar pa kommentarer skulle blivit ett for
omfattande arbete givet tidsramarna for examensarbetet, och da metoden som an-
vands i uppsatsen ar kvalitativ tjdnar det uppsatsens syfte béattre att analysera ett
farre antal kommentarer pa ett djupare stt.

4.2.3 Forskningsetiska dvervaganden

Nar forskning bedrivs pa sociala medier kan det ibland vara svart att skilja pa om
innehallet bor ses som offentligt eller privat (Liiders, 2015). Vi har valt att censurera
konsumenternas for- och efternamn och profilbilder av respekt for deras integritet
da vi inte har bett om tillatelse for att publicera dessa. Dock har vi valt att behalla
konsumenternas fornamn i Arlas svar pa kommentarer da det &r relevant for var
analys av Arlas tilltal, samt att vi resonerar att det ar svart att identifiera en person

pa sociala medier baserat pa enbart férnamnet.

4.3 Analysmetoder

| det hér avsnittet presenteras metoden kvalitativ textanalys som anvands i analysen
av det empiriska materialet. Metoden kommer anvandas i kombination med image
repair theory, situational crisis communication theory och tidigare forskning om
kriskommunikation pa sociala medier for att tolka det empiriska materialet. Déaref-

ter redog0r vi for studiens analysprocess.
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4.3.1 Kvalitativ textanalys

Att analysera och forsta texter ar en viktig del av att studera samhallet, och texter
ar centrala for att forsta hur manniskor kommunicerar, interagerar och beter sig
(Boréus & Bergstrom, 2018). Den metod som anvands for att analysera vart
material ar kvalitativ textanalys, vilket &r relevant da syftet ar att undersoka textba-
serad kommunikation. En kvalitativ textanalys ar ett friare satt att analysera och
tolka, och metoden stéller hoga krav pa den egna reflektionsformagan (Eksell &
Thelander, 2014). Med hjalp av en kvalitativ textanalys kan forskarna utfora en
djupgdende analys och undersoka och analysera textens mening och kontext
(Boréus & Bergstrom, 2018). | analysen kan texten undersokas pa flera nivaer for
att hjalpa forskaren att forsta vad texten betyder. Genom att lasa texten flera ganger
kan forskaren fokusera pa olika delar av texten, allt fran texten som helhet ner till
detaljniva for att undersdka specifika stycken, meningar eller ordval. Forskarna kan
sedan stélla fragor till texten pa olika nivaer for att undersoka hur texten bygger
mening och betydelse. Det kan vara fragor som exempelvis Vad hander i texten?
Vad vill texten formedla? Vem &r avsandare och vem &r mottagare, och vem gor
vad? (Ekstrom & Larsson, 2019). En textanalys kan hjélpa l&saren att undersoka
och forsta texten i dess ssmmanhang, samt hur texten fungerar pa ett relationsskap-
ande plan och hur den samspelar med lasaren (Ekstrom & Larsson, 2019). Detta ar
intressant for var studie da vi undersoker kommunikation pa sociala medier, dar
interaktion och relationsskapande ar centralt.

Textanalys kan anvandas i samband med andra teorier och metoder (Ekstrom &
Larsson, 2019) och i samband med den kvalitativa textanalysen kommer vi att ta
hjélp av image repair theory, situational crisis communication theory (SCCT) och

tidigare forskning om kriskommunikation pa sociala medier.

4.3.2 Analysprocess

Att vara transparent i sin analysprocess ar viktigt da det bidrar till arbetets trovar-
dighet (Ekstrom & Larsson, 2019). Med en tydligt beskriven arbetsprocess kan
andra forskare eller praktiker folja analysen och se hur resultaten framkommit. |
analysprocessen har vi utgatt fran ett induktivt resonemang som kraver att forskaren
later det empiriska materialet styra genom att sjalv forsoka distansera sig och ha ett

Oppet sinne (Ekstrom & Larsson, 2019). | en induktiv arbetsprocess borjar forskaren
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med att samla in data for att sedan leta efter monster och slutligen hitta en teori som
forklarar observationen. Till en borjan observerade vi Arlas kommunikation pa Fa-
cebook forutsattningslost dar monster i kommunikationen kunde identifieras. Slut-
ligen valdes teorin image repair theory som en lamplig teori att applicera pa materi-
alet. Vi kompletterade senare i arbetsprocessen med teorin SCCT som vi ocksa fann
lamplig att applicera pa materialet och dven att kombinera med image repair theory.
Vi kompletterade dven med ett avsnitt om dialog pa sociala medier da vi fann bris-
tande information om sociala medier i bade image repair theory och SCCT, for att
kunna mojliggora en djupare analys.

I analysen har vi analyserat en kommentar eller ett inldgg i taget, och sedan
kategoriserat dem under de olika strategierna i image repair theory. Vi kunde tidigt
se ett monster i vilka strategier som forekom ofta, ibland eller séllan i det empiriska
materialet. N&r samtliga inldgg och kommentarer kategoriserats analyserade vi dem
pa en djupare niva, for att tydligare tolka hur respektive strategi tog form i materi-
alet. Efter det undersokte vi konsumenternas kommentarer for att ta reda pa vilken
niva av ansvar de tillskrev Arla och kunde sedan faststélla vilken typ av kris Arla
drabbats av enligt SCCT. Med vetskapen om vilken typ av kris Arla var med om i
kombination med Arla krishistorik och deras nuvarande anseende kunde vi dven
dra slutsatser kring hur allvarligt hot krisen var for Arlas rykte. Efter det analysera-
des Arlas val av strategier utifran situational crisis communication theory for att ta
reda pa ifall strategierna var lampliga for att hantera den typen av kris. Till sist
analyserade vi hur Arla har nyttjat Facebooks interaktiva funktioner i sin kriskom-
munikation for att skapa dialog med stdd fran tidigare forskning om dialog pa soci-

ala medier.

4.4 Metodreflektion

| kvalitativ samhallsvetenskaplig forskning kan det vara problematiskt att diskutera
kvantitativa begrepp som reliabilitet, validitet och objektivitet. | kvalitativ forsk-
ning ar det mer relevant att istallet tala om begreppen trovardighet, 6verforbarhet,
tillforlitlighet och bekraftelsebarhet som kan anvandas for att bedoma studiens kva-
litet (Eksell & Thelander, 2014). For att uppna god kvalitet bor forskaren se till att
samla in ett empiriskt material som ér tillrackligt rikt for analysen, att tydligt for-

klara kontexten i fallstudien sa att den blir meningsfull for andra samt att kunskapen
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om situationen ska kunna 6verforas i andra sammanhang (Eksell & Thelander,
2014). Dessa kriterier kommer finnas med oss hela véagen fran insamling till tolk-
ning och analys. Eftersom vi genomfor en fallstudie som innebér tolkande forsk-
ning, ar det ocksa viktigt att vi sjalva a&r medvetna om var egen narvaro och vara
egna observationer (Merriam, 1994). Det dr viktigt att vara transparent i analyspro-
cessen fOr att motverka en alltfor subjektiv analys (Merriam, 1994) vilket vi efter-
stravar genomgaende i uppsatsen. En relevant aspekt ar ocksa att eftersom vart syn-
satt pa verkligheten &r socialkonstruktivistiskt, och var tolkning till viss del &r sub-
jektiv bor den inte ses mindre sann da malet i en kvalitativ fallstudie &r att skildra

verkligheten som vi upplever den (Merriam, 1994).
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5. Analys

| foljande kapitel presenteras analysen av det empiriska materialet. | det inledande
avsnittet 5.1 presenteras resultatet av vilka image repair-strategier som identifie-
rats i det empiriska materialet. | avsnitt 5.2 appliceras teorin SCCT pa det empi-
riska materialet med syfte att analysera vilken kristyp Arla drabbades av baserat
pa hur mycket ansvar Arla tillskrevs for krisen. Efter det redogors analysen av hotet
mot Arlas rykte och hur lampliga Arlas valda image repair-strategier var kopplat
till kristypen de drabbades av. | avsnitt 5.3 presenteras analysen av hur Arla har
nyttjat Facebooks interaktiva funktioner i sin kriskommunikation for att skapa

dialog.

5.1 Image repair theory

| det har avsnittet presenteras resultatet av appliceringen av image repair theory pa
det empiriska materialet. Avsnittet delas upp i tre delar efter hur dominerande image
repair-strategierna varit i det empiriska materialet, dér de ar uppdelade efter om de
har forekommit vid manga, vissa eller fa tillfallen. Om Arla har valt att anvanda en
strategi manga eller fa ganger resonerar vi ar en relevant aspekt att ta i beaktning

nér vi senare ska analysera om valet av strategier var lampliga eller olampliga.

5.1.1 Strategier som forekommer vid manga tillfallen

Vi har funnit att de strategier som &r ofta forekommande i Arlas kriskommunikation
ar tillrattalaggande handlingar och stéttning.

Tillrattalaggande handlingar ar den strategi som vi har funnit & dominerande
i det empiriska materialet. Strategin gar ut pa att organisationen visar att de forsoker
atgarda problemet genom att exempelvis lova att gora forbattringar (Benoit, 2014b).
Strategin kan anvéandas av organisationen utan att erkanna skuld, vilket vi till stor
del anser att Arla har gjort da de aldrig erkanner att de begatt misstag eller att de ar

skyldiga for hur situationen pa garden varit trots att de lovar att gora forbattringar.
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Ett exempel dar Arla anvant strategin &r “Vi slutade himta mjolk fran den aktuella
garden under en period. Forbéattringar skedde och vi borjade darefter att hamta
mjolken igen. Vi gor nu regelbundna kontroller pa garden. All mjolk som hamtas
och sdljs kontrolleras dagligen for att sikerstdilla livsmedelssdikerheten” (Bilaga
1). | det har citatet ger Arla information om flera atgarder de bade har gjort tidigare
och gor nu, som att de slutade hamta mjolk fran garden tidigare och att de nu gor
dagliga kontroller. Arla véljer att lyfta fram att de har varit ansvarsfulla och agerat
nar situationen kravde det vilket vi anser ger intrycket av att de gar att lita pa. De
anvander sig av samma strategi i citatet “Ett stort team har varit pa gdrden och gdtt
igenom allting noggrant. Eftersom det &r valdigt manga saker som kontrolleras pa
en sa omfattande kontroll - férutom djuromsorgen undersoks aven byggnadernas
skick, dokumentation, ekonomi mm - sa kommer det att ta ett par dagar innan ana-
lysen dr gjord. Vi lovar att berdtta sd fort vi vet mer om hur det gatt.” (Bilaga 12).
Har forsoker Arla forsakra konsumenterna att de gor en omfattande atgéard dar
manga aspekter kontrolleras, och att de darfor fortfarande kan ha fortroende for
Arla. Ytterligare ett exempel dér strategin anvéands ar “Som ndmndes i programmet
star garden under rekonstruktion. Det innebér att en utomstaende person tillfalligt
har tagit 6ver ansvaret.” (Bilaga 2). Det hér citatet tolkar vi som att de vill forsékra
konsumenterna att de ar handlingskraftiga och har vidtagit atgarder, da den dava-
rande bonden inte langre far ha ansvar éver garden. Pa sa satt forsoker Arla for-
starka sitt fortroende vilket strategin syftar till (Benoit, 2014b).

Strategin st6ttning anvands for att flytta fokus fran de negativa aspekterna i en
kris och istdllet belysa organisationens positiva egenskaper (Benoit, 2014b), vilket
Arla har forsokt gora upprepade ganger. | kommentarerna “Svenska bonder har
generellt en mycket god djurvdlfird.” (Bilaga 2) och “Vart egna regelverk, Arla-
garden, ar mer omfattande an svensk djurlagskyddslagstiftning och ska féljas av
alla bonder som levererar mjolk till oss.” (Bilaga 16), ser vi hur Arla lyfter fram
den generellt hdga standarden som finns tack vare deras omfattande regelverk. Vi
tolkar det som att Arla menar att den misskotta garden ar ett undantag da gardarna
vanligtvis skots ansvarsfullt. De forsoker pa sa satt flytta fokus fran den kritiserade
garden till Arlas positiva egenskaper. Ytterligare ett exempel ir citatet “Det finns 2
500 Arlagardar i Sverige, som alla far regelbundna kontroller. | de flesta fall fun-
gerar systemet bra, och nar det finns problem pa gardarna hjalps man at och loser

dem. I januari introducerades aven vart uppdaterade kvalitetsprogram Arlagarden
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med storre fokus pd djurvilfird...” (Bilaga 10). Har fortséatter Arla pa samma spar
som tidigare och forsoker visa hur de sékerstaller att Arlagardarna fungerar bra, och
att de hjalper varandra om nagot inte fungerar pa en gard. De lyfter ocksa fram att
de precis har introducerat ett nytt program som ska sakerstalla kvaliteten pa gar-
darna. De fortsétter att lyfta fram deras positiva agerande i citatet “Pa den aktuella
garden har det gjorts kontroller flera ganger om aret de senaste aren eftersom be-
hovet har funnits. Arla besokte garden senast for en vecka sedan och det sag mycket
bdttre ut” (Bilaga 19) dér de visar att de har tagit sitt ansvar i situationen. De for-
sOker aven stotta konsumenternas positiva associationer till dem genom att belysa
att det redan ser battre ut pa garden.

Som Benoit (2014) namner &r strategin stottning mer effektiv om de positiva
handlingarna som tas upp har en koppling till anklagelserna vilket Arla i dessa ex-
empel lyckats med, da de tydligt belyser positiva handlingar och aspekter kring de-
ras djurhallning for vilken de anklagas for att ha skott daligt. Genom att lyfta fram
de positiva egenskaperna forsoker Arla visa att de fortfarande &r en palitlig organi-

sation som ar vard konsumenternas fortroende

5.1.2 Strategier som forekommer vid vissa tillféllen

De image repair-strategier som vi funnit att Arla anvant sig av vid vissa tillfallen i
det empiriska materialet &r strategierna forflyttande av skulden och okunskap.
Strategin forflyttande av skulden syftar till att forbattra ryktet genom att férneka
att den anklagade ar skyldig genom att skylla pa nagon eller nagonting annat (Be-
noit, 2014b). Tva exempel déar Arla anvander strategin ar i citaten “Det fir inte gd
till sa som det har gjort pa den har garden, men det slutgiltiga ansvaret ligger pa
bonden.” (Bilaga 2) och “Yttersta ansvaret for djuren ligger pd djurdgaren” (Bi-
laga 11). Genom att belysa att det yttersta ansvaret for djuren inte ligger hos Arla,
utan i sjalva verket hos bonden forflyttar Arla skulden fran sig sjalva. Arla skapar
en syndabock som de upprérda konsumenterna kan rikta sin ilska mot och om Arla
lyckas dvertyga konsumenterna om att det ar den enskilde bonden som ar ansvarig
for den felaktiga handlingen s& kan Arlas rykte forbattras. Ett ytterligare exempel
ddr Arla forsoker forflytta skulden nér de blir anklagade finns i citatet “Sjéalvklart
ville vi se filmerna och bilderna. Var kommunikationschef bad om att fa ta del av

dem innan programmet sandes. Uppdrag Granskning sa ja, men skyllde sedan pa
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tekniska problem.” (Bilaga 14). Har forsoker Arla aterigen undvika skuld genom
att de skapar en syndabock, den har gangen i form av Uppdrag Granskning. Ef-
tersom att Arla inte kunde ta del av materialet pa grund av tekniska problem som
Uppdrag Granskning var ansvariga for sa kan inte Arla anklagas for att inte ha tagit
del av filmerna och bilderna. Arla belyser ocksa att de har gjort vad de har kunnat
da deras kommunikationschef bad om att ta del av materialet innan programmet
séndes, darfor ligger skulden helt hos Uppdrag Granskning. Vi har &ven funnit att
Arla har valt att forflytta skulden till utomstaende aktérer som Lansstyrelsen och
advokater. Exempel pa det har vi funnit i kommentaren “Dd gdrden genomgdr en
rekonstruktion sa drivs garden nu av en advokat, beslutet att skicka kossor till slakt
ar alltsa nagot som advokaten tagit och enligt uppgift beror det pa att antalet var
for stort.” (Bilaga 8). Citatet ar ett svar pa en kommentar dar en konsument ar upp-
rérd over att korna pa den berdrda garden skickats till slakt, och har valjer Arla att
belysa att det inte dr de som har fattat beslutet och pa sa satt forflyttas skulden till
advokaten. Ett ytterligare exempel &r “Det dr bara Ldnsstyrelsen, som ansvarig och
beslutande myndighet som kan besluta om djurférbud, da det handlar om ett lag-
brott.” (Bilaga 6). | det hér citatet skyller Arla pa att det inte ar de som kan besluta
om djurforbud, pa sa satt forsvarar de sig mot anklagelserna genom att forflytta
skulden till Lansstyrelsen. Som Benoit (2014) ndmner ar strategin effektiv for att
forbattra en organisations rykte da Arla skapar ett mal for ilskan hos personen som
anklagar dem, malet blir istallet Lansstyrelsen och darfor forflyttas skulden fran
Arla.

| strategin okunskap kan organisationen havda att en situation har uppstatt pa
grund av att de har haft begransad information eller begransad kontroll éver situat-
ionen (Benoit, 2014b). Ett exempel pa déar Arla har anvant strategin &r i citatet “Si-
tuationen kan forandras snabbt pa en gard, det har inte sett ut som pa bilderna nar
vi gjort kontroller.” (Bilaga 15). | det hér citatet menar Arla att de inte har haft
kunskap om hur situationen varit pa garden, da det har sett annorlunda ut nar de
sjalva har gjort kontroller. Vi tolkar det som att Arla menar att de rimligtvis inte
kan vara ansvariga for situationen pa grund av att de inte vetat om hur illa det har
varit och att forandringen dessutom har skett snabbt. Darfor borde Arla inte ses som
skyldiga da de inte har haft tillracklig kunskap och pa sa sétt kan konsumenternas
fortroende for organisationen forbattras. Aven kommentaren “Sjdlvklart ville vi se

filmerna och bilderna. Var kommunikationschef bad om att fa ta del av dem innan
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programmet sandes. Uppdrag Granskning sa ja, men skyllde sedan pa tekniska pro-
blem.” (Bilaga 14) kan tolkas som strategin okunskap, men dven som strategin for-
flyttande av skulden som tidigare diskuterat. H&r menar Arla att eftersom de inte
har haft kunskap om Uppdrag Gransknings material kan de inte anklagas for att ha
agerat felaktigt da de inte haft all nédvandig information. En strategi som aterkom-
mer i det empiriska materialet ar att Arla anvénder argumentet “Arla &r ett koope-
rativ som &gs av medlemmarna, dvs. bonderna. Vi har inte ratt att uttala oss i media
om en enskild &gare. Den dialogen tar vi direkt med bonden och myndigheter det
beror.” (Bilaga 13) som svar nar de anklagas for att inte ha stéllt upp pa en intervju
med Uppdrag Granskning. Vi tolkar det som att Arla skyller pa bristande férmaga,
da de inte har ratt att uttala sig i media dven om de hade velat. Saledes har Arla inte
formaga att uttala sig och kan darfor inte beskyllas for att inte ha kunnat stalla upp
pa en intervju. Tidigare tolkade vi citatet “Det cir bara Liinsstyrelsen, som ansvarig
och beslutande myndighet som kan besluta om djurforbud, da det handlar om ett
lagbrott.” (Bilaga 6) som strategin forflyttande av skulden, men vi anser att kom-
mentaren dven kan vara ett exempel pa strategin okunskap. Arla menar att de har
begransad kontroll dver situationen, da Léansstyrelsen ar den beslutande myndig-

heten som har formagan att kunna stdnga ned en gard, inte Arla.

5.1.3 Strategier som forekommer vid fa tillfallen

Av de strategier som Arla valt att anvanda fann vi att strategierna ursaktande och
minimering forekommer vi fa tillfallen i materialet.

Strategin minimering amnar till att férsoka minimera de negativa konsekven-
serna av det felaktiga agerandet, och pa sa satt minska publikens negativa kanslor
kopplade till handelsen (Benoit, 2014b). Vi har sett att Arla endast anvant strategin
en gang i det empiriska materialet, i citatet “Lénsstyrelsen fdr in vildigt mycket
anmalningar, och manga saknar ofta grund. Vid de tillfallena dar det funnits pro-
blem pa garden, har dessa aven atgardats. ” (Bilaga 9). | citatet forsvarar Arla sig
mot anklagelsen att de skulle ha fatt manga anmalningar tidigare, och menar att de
flesta inte har varit legitima anméalningar. Pa sa satt anser vi att allvarligheten mini-
meras jamfort med om anmalningarna hade haft en stark grund. De lyfter &ven fram

att de problem som funnits redan har atgardats, och att det darfor inte finns
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anledning att anklaga dem for dessa nu. Pa sa satt forsoker Arla minska konsumen-
ternas negativa kanslor och uppfattning om dem.

Strategin ursdktande anvands nér organisationen valjer att ta fullt ansvar for
hé&ndelserna som skett och ber om ursakt i ett forsok att forbattra sitt rykte (Benoit,
2014b). Vi har sett att Arla anvant sig av strategin vid fa tillfallen i deras kriskom-
munikation. Exempelvis i citaten “Vi dr minst lika upprorda och ledsna som ni dver
att se de hdr bilderna.” (Bilaga 7) och “Vi blir ledsna nér vi ser den har typen av
bilder, det gar inte ihop med Arlas krav pd djurhdllning” (Bilaga 18) anser vi att
Arla har en ursdktande ton, da de beklagar det som har hant och namner att de ocksa
blir ledsna och upprorda. De medger aven att det inte borde se ut som det gjort pa
den berérda garden, da det inte stammer dverens med Arlas krav. Aven i citatet
“Djurhdllningen dr central och mycket viktig for oss. Sa har ska det inte se ut pa
en gard. Vi haller givetvis pa och ser dver hur det har har kunnat ske. Finns det
problem maste de sjalvklart atgardas, annat ar inte acceptabelt. Korna ska ma
bra.” (Bilaga 3) ser vi en ursaktande ton dar Arla medger att skotseln av garden har
varit bristfallig. De menar ocksa att om det finns problem ska de sjélvklart tgardas,
pa sa satt tolkar vi det som att Arla till viss del tar ansvar for det som skett pa garden.
Arla tar daremot aldrig fullt ansvar for krisen och ber inte heller uttryckligen om
ursakt eller forlatelse, och darfor anser vi att ursaktande ar en av strategierna de
anvant minst. Benoit (2014) menar att om konsumenterna anser att ursékten ar ge-
nuin kan de gora valet att forlata organisationen. Da Arla inte har tagit fullt ansvar
for krisen eller bett om forlatelse anser vi att det inte kan raknas som en genuin
ursakt, vilket gor att Arla riskerar att inte aterfa konsumenternas fortroende.

De strategierna inom image repair theory som Arla inte har anvant sig av alls i
materialet ar ren fornekelse, provokation, olyckshandelse, goda intentioner, diffe-

rentiering, 6verskinande, attack eller kompensation.
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5.2 Situational crisis communication theory (SCCT)

| det har avsnittet appliceras SCCT pa konsumenternas kommentarer och pa Arlas
val av image repair-strategier. Avsnittet analyserar vilken typ av kris som Arla drab-
bades av baserat pa nivan av ansvar for krisen de tillskrevs av konsumenterna. Se-
dan analyseras hotets allvarlighet samt om Arlas val av image repair-strategier var

passande for att hantera den givna kristypen.

5.2.1 Analys av kristyp

Var analys av konsumenternas kommentarer ar att Arlas kris ar av typen forebygg-
bar kris da krisen enligt konsumenterna har uppstatt till foljd av bristande eller fel-
aktigt agerande av organisationen. | en forebyggbar kris upplever konsumenterna
att organisationen hade kunnat handla annorlunda och tillskriver organisationen ett
stort ansvar (Coombs, 2016), vilket vi har sett att konsumenterna har gjort i de kom-
mentarer som finns pa Arlas Facebookinlagg. Av samtliga kommentarer vi har ana-
lyserat har vi inte sett nagon kommentar som foérsvarar Arla eller havdar att Arla
inte ar skyldiga.

Foljande citat ar ett exempel pa nar konsumenterna tillskriver Arla ett stort an-
svar for krisen: “Om ni har alla dessa kontroller men inget hénder dr det ju bara
en papperstiger. Det ser bra ut men man skiter i det. 38 anmalningar och protest-
listor fran grannar ...” (Bilaga 26). | det hér citatet anser vi att Arla tillskrivs ansvar
da personen menar att Arla har misslyckats med sina kontroller och att deras regel-
verk endast ar en “papperstiger” som ser bra ut men som de “skiter i”. Vidare ges
Arla ansvar over situationen da skribenten tar upp de 38 tidigare anméalningarna
mot garden och protestlistorna vilket vi tolkar som att hen anser att Arla borde ha
lyssnat pa dessa och darfor ar ansvariga.

“35+ anmdlningar pd 10 dr dr mycket. Har ni inte bdittre koll pd era bonder
eller ar ni sa fokuserade pa produkterna att ni struntar i att en av era mjélkpro-
duktsleveratorer behandlar sina djur som skit? Ni verkar inte ha nagon vidare bra
kol (Bilaga 27). | den har kommentaren tillskrivs Arla ansvar for krisen da kon-
sumenten anser att de antingen inte har koll pa sina bonder eller ar medvetna om att
djuren behandlas illa men véljer att strunta i det, oavsett sa ar Arla ansvariga for
situationen. Dessutom menar skribenten att Arla inte har “nagon vidare bra koll”

vilket dven det attribuerar ansvar till Arla.
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| féljande tva kommentarer ser vi ocksa hur konsumenterna tillskriver Arla stort
ansvar for krisen: “Sa himla illa! Hur kan ni ens tdnka er ett samarbete med en
sadan gard? Stammer inte 6verens med den bild ni delar i era reklamer, kring god
djurhallning. Dricker hellre Pjolk i alla dess former &n er mjolk! Om det har ar
priset djuren ska fa betala! @ Skérp er!” (Bilaga 28) och “Det &r erat ansvar att
kontrollera gardarna ni hamtar mjolk som ni sedan séljer vidare ! Den bilden pa
sidan &r fan falsk marknadsforing! Den skildrar inte riktigt verkligheten ellerhur
!? Hoppas fler dn jag bojkottar er!” (Bilaga 30). | forsta kommentaren ser vi hur
personen lagger skulden hos Arla da denne anklagar Arla for att ha samarbetat med
garden ifraga och uppmanar dem till att skérpa sig. Bada kommentarerna anklagar
Arla for deras missvisande marknadsforing som inte alls stammer éverens med
verkligheten pa garden, vilket ocksa ar nagot som Arla anses vara ansvariga for.
Den andra kommentaren séger &ven uttryckligen att det ar Arlas ansvar att ha battre
koll pa garden, vilket visar tydligt pa att konsumenten anser att de ar skyldiga for
Krisen.

Som de analyserade citaten visar tillskriver konsumenterna genomgaende Arla
en hog grad av ansvar i det empiriska materialet, vilket enligt teorin SCCT betyder
att Arlas kris var av kristypen férebyggbar kris (Coombs, 2016). Kommentarerna
visar dven att det finns ett bristande fortroende for Arla, exempelvis “Ni blir
“ledsna”! Men tydligen inte sa ledsna att ni slutar hdmta mjolk ddr?...” (Bilaga
37). Vissa konsumenter har sa lagt fortroende att de uppmanar till bojkott, exem-
pelvis “...Hoppas fler an jag bojkottar er! ” (Bilaga 30). | analysen av konsumen-
ternas kommentarer blir det tydligt att Arla drabbades av en forebyggbar fértroen-
dekris och att méngden ansvar som Arla tillskrivs hanger ihop med hur starkt kon-

sumenternas fortroende ar for organisationen.

5.2.2 Analys av hotet mot Arlas rykte

| SCCT anvands tre faktorer for att avgora hur allvarligt hot en kris ar mot organi-
sationens rykte: vilken typ av kris organisationen ar med om, organisationens Kkris-
historik och organisationens tidigare rykte (Coombs, 2015).

Som tidigare namnt ar var analys att Arla drabbades av kristypen forebyggbar
kris som enligt Coombs (2015) &r den allvarligaste kristypen. Eftersom Arla attri-

bueras en hog grad av ansvar for krisen av konsumenterna utgor den aspekten ett
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starkt hot mot Arlas rykte och fortroende. Gallande Arlas krishistorik har de varit
med om ett antal kriser tidigare, den senaste krisen var nér de var med i Uppdrag
Granskning ar 2016 som paverkade Arlas fortroende negativt. Statistik fran Kantar
Sifo visar att Arlas anseendeindex minskade fran 60 till 30 mellan ar 2015-2016
vilket innebar en sankning pa 50% (Kantar Sifo, 2016). Aven om krisen slog hért
mot Arlas fortroende aterhamtade de sig relativt snabbt och ar 2017 var Arla ett av
de foretag som hade okat sitt anseende mest fran aret innan (Kantar Sifo, 2017).
Arlas krishistorik visar att trots att de skadades av den tidigare krisen har de en
formaga att relativt snabbt kunna aterhamta sig. Kantar Sifos senaste méatning ar
2019 visade att Arla aterigen har ett mycket gott rykte och ett anseendeindex pa 51
av 90 vilket placerade Arla pa plats 15 av 48 av de analyserade foretagen (Kantar
Sifo, 2019). Var analys &r darfor att Arlas tidigare goda rykte kan fungera som en
formildrande omstandighet for hotet mot ryktet i den har krisen. Sammanfattnings-
vis sa ar kristypen ett allvarligt hot mot Arlas rykte, men Arlas formaga att ater-
hamta sig fran tidigare kriser samt deras starka fortroende idag gor krisen mindre
hotfull.

5.2.3 Analys av Arlas val av image repair-strategier

Enligt SCCT bdr en organisation som drabbats av en forebyggbar kris inte anvanda
sig av bland annat strategierna fornekelse, minimering av de upplevda negativa
konsekvenserna eller skylla pa begransad kontroll av situationen. | Arlas kriskom-
munikation hittade vi flera exempel pa strategierna okunskap och forflyttande av
skulden dér de menade att de hade begransad kontroll eller kunskap Gver situationen
eller férnekade att skulden var deras och skapade andra syndabockar, vilket &r stra-
tegier som &r olampliga enligt SCCT. Arla anvande sig dven av strategin minime-
ring en gang dar de forsokte minska de upplevda negativa konsekvenserna, vilket
ocksa &r ett opassande val av strategi under en forebyggbar kris enligt SCCT.
Enligt SCCT bdr en organisation anvanda strategierna ursaktande och kompen-
sation nar de tillskrivs stort ansvar for krisen. I Arlas kriskommunikation tolkade vi
flera kommentarer som ursaktande till viss grad, men att Arla aldrig tog fullt ansvar
for situationen. Den renodlade strategin kompensation hittade vi inte i Arlas kris-
kommunikation, men vi finner likheter i strategin tillrattaldgggande handlingar som

inte finns i SCCT utan enbart i image repair theory. | strategin kompensation ger
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organisationen offret hjalp, pengar eller andra tjanster (Coombs i Austin & Yin,
2018) och i flera exempel av strategin tillrattalaggande handlingar sag vi att Arla
pavisade flera forbattringar de har gjort pa garden i form av utékade kontroller och
ny arbetskraft. Detta kan enligt oss aven tolkas som en typ av kompensation da de
forsoker gora positiva handlingar som ska kompensera for det olampliga agerandet.
Né&r en organisation tillskrivs stort ansvar for krisen ar det viktigt att visa angela-
genhet (Coombs, 2016) vilket vi anser att Arla gor nar de anvander strategin tillrat-
talaggande handlingar. Arla anvénde tillrattaldggande handlingar i stor utstradckning
vilket enligt var tolkning tillsammans med SCCT ér ett passande val. Vi kan darfor
se att Arla delvis valde passande strategier enligt SCCT, men att de hade behovt ta
fullt ansvar for situationen pa garden och be om forlatelse for att anvanda strategin
ursaktande fullt ut. I en férebyggbar ar det viktigt att visa empati (Coombs, 2016),
vilket Arla inte lyckas med helt pa grund av deras bristfalliga anvandande av stra-

tegin urséktande.

5.3 Analys av Arlas anvandande av Facebooks interaktiva

funktioner

Var analys ar att Arla har nyttjat Facebooks interaktiva funktioner for att skapa di-
alog i viss utstrackning. Att ta vara pa de interaktiva funktionerna och skapa dialog
ar viktigt i kriskommunikation pa sociala medier (Cheng, 2016). Genom att utnyttja
mojligheten till dialog till fullo kan organisationen lattare paverka konsumenternas
uppfattning och forbéttra relationerna med dem (Romenti et al., 2013). Kent och
Taylor (2002) menar att dialog som fenomen grundas i fem koncept vilka ar 6mse-
sidighet, narhet, empati, risk och engagemang (Kent & Taylor i Motion et al., 2016).
Genom att vélja Facebook som kanal skapar Arla rum fér och framjar mojligheterna
till dialog da det ar mojligt for konsumenterna att diskutera med varandra under
Facebookinldgget, och nar Arla svarar pa konsumenternas kommentarer deltar de
aven i konversationen. Dock anser vi att Arla visar ett bristande engagemang i dia-
logen med konsumenterna da manga av deras svar liknar varandra och i vissa fall
aterkommer aven kommentarer som &r identiska. Exempelvis ser vi meningarna
“Sjclvklart ville vi se filmerna och bilderna. Var kommunikationschef bad om att
fa ta del av dem innan programmet sandes. Uppdrag Granskning sa ja, men skyllde

sedan pd tekniska problem.” aterkomma ordagrant i bilaga 14, 20 och 21. Ett annat
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exempel & meningarna “Arla dr ett kooperativ som ags av medlemmarna, dvs bon-
derna. Vi har inte ratt att uttala oss i media om en enskild &gare. Den dialogen tar
vi direkt med bonden och myndigheter det beror.” som ocksa aterkommer ordagrant
i bilaga 13, 20 och 21.

Var tolkning &r att Arla sedan tidigare forberett svar som de sedan kopierat och
klistrat in, vilket vi anser drar ner kanslan av att det pagar en dialog mellan Arla
och konsumenterna. En anledning till att Arla gjort detta skulle kunna vara att da
konsumenterna forvantar sig snabba svar ar det vanligt att organisationer forbereder
fardiga standardsvar anpassade for sociala medier (Coombs & Holladay, 2015).
Fordelen med detta ar att organisationen snabbt kan svara pa kommentar och darfor
fa majlighet att reparera sitt rykte genom att fa delge sin version av handelserna,
men nackdelen blir att dialogen och interaktionen med konsumenterna kan bli li-
dande da kommentarerna blir repetitiva.

En ytterligare aspekt som vi menar drar ner intrycket av en genuin dialog
mellan konsumenterna och Arla &r att Arla manga ganger véljer att inte ha ett per-
sonligt tilltal nar de svarar pa konsumenternas kommentarer. Som Herbert och Hjal-
marsson Englund (2012) menar &r det viktigt att anvénda ett direkt tilltal nar syftet
ar att astadkomma en relationsskapande dialog. Pa sa satt kan organisationen ga
fran att enbart vara avsandare till att aktivt delta i det sociala sammanhanget (Her-
bert och Hjalmarsson Englund, 2012). I analysen har vi sett att Arla kunde ha bi-
dragit mer till en relationsskapande dialog genom att anvénda direkta tilltal i sina
svar. Vi har sett exempel pa detta i nagra kommentarer, exempelvis “Hej Patrick,
Vi kan inte...” (Bilaga 10) “Hej Anniz, Ldnsstyrelsen far in...” (Bilaga 9) “Hej
Jeanette. Djurhdllningen...” (Bilaga 2) men anser att ett mer frekvent anvandande
av tilltal hade okat kéanslan av dialog och att det pagar ett samtal. Utan en hélsnings-
fras eller dylikt anser vi att kommentarerna upplevs som opersonliga. | féljande
kommentarer ser vi exempel pa nar Arla inte anvander nagon form av tilltal i borjan
pa sitt svar “Vi slutade himta mjolk fidn den aktuella gérden...” (Bilaga 1) “Djur-
hdllningen dr central och mycket viktig for oss...” (Bilaga 3) “Pd den aktuella gdr-
den har det gjorts kontroller...” (Bilaga 19). Att Arla sallan anvander ett direkt
tilltal, kombinerat med att manga av deras svar ar repetitiva, visar enligt var analys

att de vid flera tillfallen inte nyttjar mojligheten till dialog fullt ut.
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6. Diskussion och slutsats

| foljande kapitel presenteras en sammanfattning av analysen och de slutsatser vi
kan dra utifran var analys samt ett resonemang kring vad resultatet kan ha for be-
tydelse for andra organisationer och samhéllet i stort. Sedan foljer studiens bidrag
till forskningsfaltet och slutligen presenteras forslag till framtida forskning.

6.1 Diskussion och slutsats

Syftet med studien var att underséka hur en organisation forsoker ateruppbygga
sitt fortroende nar de kommunicerar direkt med sina konsumenter via sociala me-
dier under en kris samt hur vél organisationens kriskommunikation passade den
givna kristypen. Syftet var dven att undersoka hur Arla nyttjade Facebooks inter-
aktiva funktioner i deras kriskommunikation for att skapa dialog.

| analysen kunde vi identifiera bade lampliga och olampliga val av image
repair-strategier kopplat till den férebyggbara krisen som Arla drabbades av. Arla
anvande nagra lampliga strategier som exempelvis tillrattalaggande handlingar
men &ven flera olampliga val som okunskap och forflyttande av skulden. De
kunde dven ha anvant strategin urséktande pa ett mer genuint satt genom att ta
fullt ansvar for krisen och be om forlatelse, da tidigare forskning visar att det ar en
effektiv strategi for att reparera ryktet i en forebyggbar kris. Som tidigare forsk-
ning ocksa har visat sa finns det en tendens hos organisationer att inte anvanda sig
av strategin ursaktande nar de drabbas av en kris, vilket kan skada deras rykten
och relationer med konsumenterna (Schweitzer et al., 2015). Schweitzer et al.,
(2015) namner att urséakter ar komplicerade i en organisatorisk kontext da genom
att be om ursakt erkanner organisationen skuld vilket i vissa fall kan leda till juri-
diska konsekvenser, som exempelvis stdamningar. Vi resonerar att eftersom Arla ar
ett kooperativ kan det innebdra sérskilda juridiska aspekter som hindrar Arla att
anvanda vissa strategier, som exempelvis att erkanna skuld och ta fullt ansvar.

Nar vi applicerade SCCT pa det empiriska materialet kom vi fram till att
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Arla tillskrevs en hog grad av ansvar for krisen och att den allvarliga kristypen f6-
rebyggbar kris utgjorde ett starkt hot mot organisationens rykte, men att deras for-
maga att aterhamta sig fran tidigare kriser och goda anseende gjorde hotet mindre
allvarligt. Baserat pa den tolkningen resonerar vi att det kan finnas en koppling till
varfor Arla inte anvande de strategierna som ar mest lampliga for forebyggbara
kriser enligt teorin SCCT, da de majligtvis inte upplevde hotet som allvarligt. Om
det finns en koppling mellan krisens hot mot organisationens rykte och deras val
av strategier for att hantera krisen utgor det en intressant aspekt. Det skulle kunna
betyda att féretag som har ett hogt fortroende lattare kan skydda sina rykten i kri-
ser utan att ta fullt ansvar, aven nér de ar skyldiga for att ha begatt felaktiga hand-
lingar. | samhallet dar organisationer kan ha stor paverkan pa exempelvis djur,
miljo eller ekonomi kan det utgora en risk, da skadliga kriser uppstar utan att den
skyldiga organisationen tar ansvar.

Vi resonerar &ven att organisationsstrukturen kan innebara ytterligare en
aspekt i relationen mellan fortroende och ansvar. | Arlas fall resonerar vi att orga-
nisationsstrukturen i form av ett kooperativ kan ha paverkat valen av strategier for
att respondera pa krisen. | krisen tillskrevs Arla ett stort ansvar for krisen som
Arla menade tillhérde bonden som ar dgaren av garden och darfor ytterst ansvarig
for djurhallningen. Att Arla inte ansag att de var ansvariga kan ha paverkat Arlas
uppfattning om hur konsumenternas fortroende for organisationen paverkas, samt
hur stort behovet for ateruppbyggnad av fortroendet ar. Vi resonerar att hur ett
kooperativ ser pa sitt ansvar under en kris mojligtvis kan krocka med konsumen-
ternas upplevelse om vilken niva av ansvar kooperativet har for krisen, vilket dven
paverkar deras fortroende for organisationen. Utifran det resonemanget blir vi ny-
fikna pa om det kan identifieras liknande krishantering hos kooperativ strukture-
rade likt Arla, och ifall organisationsstruktur skulle kunna vara en bidragande fak-
tor till hur organisationen som helhet véljer att hantera och kommunicera kring
Kriser.

Sociala medier kan hjélpa organisationer att hantera kriser pa ett effektivt
satt, men kan dven eskalera kriser och staller hoga krav pa hur organisationer val-
jer att kommunicera (Austin & Jin, 2018). | var analys av hur Arla nyttjade Fa-
cebooks interaktiva funktioner kunde vi se att &ven om Arla anvande dessa genom
att exempelvis svara pa konsumenternas kommentarer, kunde de ha skapat en mer

genuin dialog da vi sag att Arla manga ganger kommenterade opersonliga och
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standardiserade svar. Genom att géra det tog Arla inte vara pa den majlighet till
relationsbyggande dialog som sociala medier mojliggor. Pa sociala medier ar tem-
pot hdgre &n i exempelvis traditionella medier, och pressen som organisationer
kan uppleva att behdva svara konsumenterna och hantera krisen snabbt blir tydlig
i var analys av Arlas kriskommunikation. Tidigare forberedda svar kan underlatta
for organisationer att kommunicera snabbt i en kris, men som tidigare nd&mnt ris-
kerar den genuina dialogen att ga forlorad, vilket vi funnit i var analys. | problem-
formuleringen namner vi att kriskommunikation pa sociala medier ar ett vaxande
forskningsfalt, och att hur en organisation hanterar en kris pa sociala medier ar av-
gorande for hur deras fortroende paverkas (Austin & Jin, 2018). Vi kan se att soci-
ala medier och deras interaktiva funktioner som mojliggoér relationsbyggande dia-
log mellan dagens organisationer och deras konsumenter i en kris utgor en fortsatt
utmaning da balansen mellan att svara bade snabbt och personligt kan vara svar
att halla.

Avslutningvis har var studie bidragit till att utveckla forskningsfaltet kris-
kommunikation genom att bidra med ytterligare kunskap om vilka image repair-
strategier en organisation har anvant under en kris pa sociala medier och hur
lampliga strategierna var kopplat till kristypen enligt SCCT. Studien har &ven bi-
dragit med kunskap om hur en organisation anvéant Facebooks interaktiva funkt-
ioner i sin kriskommunikation for att skapa dialog. Vart bidrag ar dven de resone-
mang och slutsatser vi har dragit fran vart resultat, och vad de kan betyda for
andra organisationers kriskommunikation och for samhéllet i stort. Vara resultat
kan anvandas av saval forskare som praktiker i faltet strategisk kommunikation i
allmanhet och i faltet kriskommunikation pa sociala medier i synnerhet, da kriser
pa sociala medier blir ett allt vanligare fenomen i samhéllet och kompetens hos
strategiska kommunikatorer behdvs for att kunna hantera dessa pa ett lampligt

Satt.
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6.2 Forslag till vidare forskning

Var uppsats har som tidigare beskrivet bidragit till forskningsfaltet strategisk kom-
munikation pa flera satt, men det finns fortfarande ett behov av ytterligare forskning
inom forskningsfalten kriskommunikation och kriskommunikation pa sociala me-
dier. Vi anser exempelvis att det skulle vara intressant att narmare undersoka vart
resonemang om hur organisationsstrukturen (t.ex. i ett kooperativ) kan vara en bi-
dragande faktor till hur organisationer valjer att hantera och kommunicera kring
kriser. Finns det en koppling till vilka strategier dessa organisationer anvander och
om de valjer att ta pa sig skulden och be om forlatelse? Ett annat forslag till vidare
forskning ar att understka vart resonemang om véalkanda organisationer med hogt
fortroende hos konsumenterna undviker att ta fullt ansvar for kriser da de inte upp-
lever hotet mot organisationens rykte som tillrackligt allvarligt. En sadan studie kan
ge ytterligare mojligheter att dra slutsatser om stora organisationers samhallspaver-
kan och samhallsansvar. Slutligen &r kriskommunikation pa sociala medier ett véx-
ande forskningsfalt och sociala medier utvecklas standigt, och till foljd av detta an-
ser vi att det finns ett fortsatt stort behov av att undersoka hur organisationer nyttjar

sociala medier och dess interaktiva funktioner idag.
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Bilagor

_/'-

_/'-

=,

=,

& Fortattare

Arla @ Vi slutade hdmta mjélk frin den aktuella garden
under en period. Forbattringar skedde och vi borjade
darefter att hdmta mjdlken igen. Vi gor nu regelbundna
kontroller pa garden. All mjélk som hémtas och séljs
kontrolleras dagligen for att sakerstalla
livsmedelssakerheten.

Kossorna behdver mjolkas oavsett, av miljéskal sa maste
den tas om hand. Vi kan garantera att mjdlken fran den har
garden inte sdlis i butik, istéllet kommer den hir mjdlken
att omvandlas till biogas.

Som namndes i programmet star garden under
rekonstruktion. Det innebar att en utomstaende person
tillfalligt har tagit dver ansvaret.

Gilla - Svara - 11v

& Firfattare

Arla @ Jeanette Hej Jeanette. Djurhalining &r
centralt och viktigt fér oss. Det far inte gé till sa som det
har gjort pa den har garden, men det slutgiltiga ansvaret
ligger pad bonden. Svenska bénder har generelit en mycket
god djurvilfard. Vi kan garantera att mjélken fran den har
garden inte sdljs i butik, istédllet kommer den hir mjélken
att omvandlas till biogas. Som ndmndes i programmet star
garden under rekonstruktion. Det inneb&r att en
utomstaende person tillfdlligt har tagit Gver ansvaret.

Gilla - Svara - 11v @Ds =

& Furfattare

Arla @ Djurhaliningen &r central och mycket viktig fér oss.
54 har ska det inte se ut pa en gard. Vi haller givetvis pa
och ser dver hur det har har kunnat ske. Finns det problem
maste de sjélvklart tgdrdas, annat &r inte acceptabelt.
Korna ska ma bra. Vi &ri en process med den hér bonden.

Gilla - Svara - 12v
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% Visa tidigare svar

‘@ 2 Forfattare

Arla @ Susanne?’n slutade hamta mjolk fran

den aktuella garden under en period, bonden var tvungen

att atgarda bristerna och nar dessa var atgardade

bérjade vi hamta mjolken igen.

Garden besdktes av Arla for en vecka sedan och det sag

battre ut. Arbetsstyrkan som skoéter om garden ar ny. Arla

ska inom kort, tillsammans med tva veterinar och andra

experter, aka ut till garden pa en mycket omfattande och

grundlig kontroll av garden. Efter det tas beslut om hur vi

gar vidare.

Gilla - Svara  8v Q.D >
(Bilaga 4)

% 2 Fdrfattare
Arla @ Torqummmmgy Det ar en annan arbetsstyrka som
skoter om géarden, inte de som arbetade nér bilderna
togs och filmerna spelades in. LRF:s omsorgsgrupp
haller tat dialog med personalen och sakerstiller att
de mar bra, och allra framst att djuren har det bra. Vi
kommer gora ett nytt besok imorgon, darefter
kontinuerligt en gang i veckan framover.

. - 1

Gilla - Svara - 10v (Bilaga 5)

o 4P Fhrfatare
Arla @ Anne (SIS Som namndes i
programmet star garden under rekonstruktion. Det
innebér att en utomstaende person tillfalligt har tagit
dver ansvaret.

Det ar bara Lansstyrelsen, som ansvarig och
beslutande myndighet som kan besluta om djurforbud,
da det handlar om ett lagbrott.

Gilla - Svara - 10v @D 4
(Bilaga 6)
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‘e # Forfattare

Arla @ Vi &r minst lika upprérda och ledsna som ni
over att se de har bilderna. Svenska bonder har
generellt en mycket god djurvalfard, och Arlabonder
har ett tydligt regelverk att folja for att sakerstalla det.
Vad som skett pa den hér garden stammer sjalvklart
inte dverens med hur det ska och ser ut pa Arlagardar.
Det hér &r givetvis inte acceptabelt och vi haller i
nuldget pa att se dver det har drendet.

Gilla - Svara - 10v Cs®:
(Bilaga 7)
‘s # Forfatare
Arla @ Da garden genomgar en rekonstruktion sa drivs
garden nu av en advokat, beslutet att skicka kossor till
slakt &r alltsa nagot som advokaten tagit och enligt
uppagift beror det pa att antalet var for stort.
Gilla - Svara - 10v 2 L
(Bilaga 8)
Mest relevant ar valt sa vissa svar kan ha filtrerats bort
/;;\ @ Forfattare
Arla @ Hej Anniz,
Lansstyrelsen far in valdigt mycket anmalningar, och
manga saknar ofta grund. Vid de tillfdllen dar det funnits
problem pa garden, har dessa dven atgardats.
Djurhallningen ar central och mycket viktig fér oss. Sa har
ska det inte se ut pa en gard.
Gilla - Svara - 8v (Bllaga 9)
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2 Forfattare

Arla @ Hej Patrik,

Vi kan inte garantera att det har aldrig hander igen.
Det finns 2 500 Arlagardar i Sverige, som alla far
regelbundna kontroller. | de flesta fall fungerar
systemet bra, och nar det finns problem pa gardarna
hjdlps man at och loser dem.

| januari introducerades dven vart uppdaterade
kvalitetsprogram Arlagarden med storre fokus pa
djurvalfard, Ias mer har: https://www.arla.se/om-
arla/vart-ansvar/kvalitet-pa-garden/

.’@'\

ARLA.SE
Arlagarden® - kvalitet pa
garden
Gilla - Svara - 10v 3@3 g ]
(Bilaga 10)
7N Arla e
@ 29 januari - §
UPPDRAG GRANSKNING

SVT Uppdrag Granskning granskar djurvalfarden i nytt program. En
Arlagéard ar i fokus och programmet visar problem med djurhaliningen pa
garden.

Djurhaliningen dr helt central och viktig fér oss pa Arla.

Vi blir ledsna nér vi ser den har typen av hilder. Svenska bénder har
generellt en mycket hog djurvalfard. Sa hir ska det inte se ut pa en gard.

Yttersta ansvaret for djuren ligger pa djurdgaren. Det finns ocksa ett brett
kontrollsystem, med besattningsveterinir, besiktningsveteringr, LRF:s
omsorgsgrupp, kommuner, lansstyrelser med flera. Plus Arlas egna
omfattande krav. Trots det har det blivit 53 hir pa den har garden.

Vi kommer att se éver hur det har kunnat ske pa denna gard.

Arla har tagit till Atgdrden att inte hamta mjélk frin den har garden
tidigare. Forbattringar skedde och vi bérjade hiamta mjdlken igen. | en san
har situation sker kontroller oftare, tills nédvéndiga forbattringar ar
gjorda. Vi dr nu i en sadan process med den hir bonden.

Arlas dgare har beslutat omn ett regelverk som kallas fér Arlagérden.
Arlagardens regler &r till och med mer omfattande dn svensk
djurskyddslagstiftning. Det regelverket ska foljas av alla bonder som
levererar mjolk till oss.

Om det finns problem sa maste de sjélvklart atgédrdas, annat ar inte
acceptabelt. Korna ska ma bra. (Bilaga 11)
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e

by

& Forfattare

Arla @ Hej Sussi,

Ett stort team har varit pa garden och gatt igenom allting
noggrant. Eftersom det ar valdigt manga saker som
kontrolleras pa en sa omfattande kontroll - férutom
djuromsorgen undersoks aven byggnadernas skick,
dokumentation, ekonomi mm - sa kommer det att ta ett par

dagar innan analysen &r gjord. Vi lovar att beritta sa fort vi
vet mer om hur det gatt.

Gilla - Svara - 12v (Bilaga 12)
& Fortattare

Arla @ Arla &r ett kooperativ som dgs av medlemmarna,

dvs. bonderna. Vi har inte ratt att uttala oss i media om en

enskild agare. Den dialogen tar vi direkt med bonden och

myndigheter det beror.

Gilla - Svara - 11v @ s _
(Bilaga 13)

& Firfattare

Arla @ Sjglvklart ville vi se filmerna och bilderna. Var

kommunikationschef bad om att fa ta del av dem innan

programmet sandes. Uppdrag Granskning sa ja, men
skyllde sedan pa tekniska problem.

e DB
Gilla - Svara - 1v (Bilaga 14)

& Fbrfattare

Arla @ Marina @iiEBHej Marina. Det gors kontroller
regelbundet fran saval Arlas sida som Lansstyrelsen. Om
nagot inte fungerar som det ska blir det anmalningar ach
uppféljande kontroller. Situationen kan férandras snabbt pa

en gard, det har inte sett ut som pa bilderna nér vi gjort
kontroller.

Gilla - Svara - 12v L E
(Bilaga 15)

58



.f- -

Ty

e,

& Firfattare

Arla @ Vart egna regelverk, Arlagarden, &r mer omfattande
an svensk djurlagskyddslagstiftning och ska fdljas av alla
bonder som levererar mjolk till oss. Finns det problem
maste de sjalvklart atgardas, annat ar inte acceptabelt.
Situationen kan foréndras snabbt pa en gard, det har inte
sett ut som pé bilderna nér vi gjort kontroller.

Som namndes i programmet star garden under
rekonstruktion. Det innebér att en utomstaende person
tillfalligt har tagit over ansvaret.

Gilla - Svara - 12v @®Ds

."'--

(Bilaga 16)
5 # Forfattare
Arla @ Josefa @I/ tycker givetvis inte detta ar
acceptabelt. Arla besokte garden senast fér en vecka
sedan och LRF var dar igar. Arla kormer géra ett nytt
besdk imorgon tillsammans med tva veterindrer. Darefter
kontinuerligt en gang i veckan framéver.
Gilla - Svara - 12v (Bilaga 17)
‘e & Forfattare
Arla @ Hej Asa,
Vi ar lika upprérda som du Gver det har. Alla 2 500 svenska
Arlabonder har ett tydligt regelverk att folja for att varje
dag kunna leverera mjélk av hég kvalitet fran kor som mar
bra. Vi blir ledsna nar vi ser den har typen av bilder, det gar
inte ihop med Arlas krav pa djurhallning. Vi haller just nu pa
att se dver hur det har kunnat bli sa har.
Gilla - Svara - 12v ®sD s :
Bilaga 18)
& Forfattare
Arla @ Pa den aktuella garden har det gjorts kontroller
flera ganger om aret de senaste aren eftersom behovet har
funnits. Arla besckte garden senast for en vecka sedan
och det sag mycket battre ut. Det kommer att goras ett
nytt besak inom kort, med tva veterindrer och andra
experter, darefter kommer det tas beslut om hur vi gar
vidare.
Gilla - Svara - 12v ]
(Bilaga 19)
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N Ty
@ # Forfattare

Arla @ Hej! Arla ar ett kooperativ som &gs av medlemmarna,
dvs. b6nderna. Vi har inte ratt att uttala oss i media om en

enskild &gare. Den dialogen tar vi direkt med bonden och
myndigheter det berér.

Sjélvklart ville vi se filmerna och bilderna. Var
kommunikationschef bad om att fa ta del av dem innan

programmet séndes. Uppdrag Granskning sa ja, men skyllde
sedan pa tekniska problem.

- ‘n (Bilaga 20)

7 Forfattare

w

5

&

Arla @ Arla ar ett kooperativ som &gs av medlemmarna, dvs.
bonderna. Vi har inte ratt att uttala oss i media om en enskild
agare. Den dialogen tar vi direkt med bonden och
myndigheter det berdr.

Sjélvklart ville vi se filmerna och bilderna. Var
kommunikationschef bad om att fa ta del av dem innan

programmet sdndes. Uppdrag Granskning sa ja, men skyllde
sedan pa tekniska problem.

- . aD s (Bilaga 21)
4 Forfattare

Arla @ Kina-Detta ar givetvis inte acceptabelt och vi blir
minst lika upprérda som ni. Vi kommer undersdéka hur
situationen pa garden har kunnat ske. Arla besdkte garden
senast fér en vecka sedan och det kommer gdras ett nytt
besdk imorgon tillsammans med tva veterinarer. Dérefter
kontinuerligt en gang i veckan framdéver.

Milla Carmem A8 - (Bllaga 22)
# Forfattare

Arla @ Cassandra ~Ett stort team har varit pa

garden och gatt igenom allting noggrant. Eftersom det &r

valdigt manga saker som kontrolleras pa en sa omfattande

kontroll - férutom djuromsorgen underséks dven

byggnadernas skick, dokumentation, ekonomi mm - sa

kommer det att ta ett par dagar innan analysen ar gjord. Vi

lovar att beratta sa fort vi vet mer om hur det gatt

e @°  (Bilaga23)
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# Forfattare

Arla @ Vi kan inte garantera att det har aldrig hénder igen.
Det finns 2 500 Arlagardar i Sverige, som alla far regelbundna
kontroller. | de flesta fall fungerar systemet bra, och nar det
finns problem pa gardarna hjélps man at och I6ser dem. Arla
besokte den har garden senast fér en vecka sedan, det
kommer att géras ett nytt besék imorgon och darefter
kontinuerligt en gang i veckan framdéver.

Det &r en annan arbetsstyrka som skéter om garden, inte de
som arbetade nar bilderna togs och filmerna spelades in.
LRF:s omsorgsgrupp haller tat dialog med personalen och
sakerstéller att de mar bra, och allra framst att djuren har det
bra.

.~ - OB (Bilaga 24)

# Forfattare

Arla @ Martina @ Det var LRF som besckte garden i
forrgar. Vi gor ett besok pa garden idag, och darefter
kontinuerligt en gang i veckan framéver.

Pilla - Crrara AR 0; 3 (Bllaga 25)

D

’ Om ni har alla dessa kontroller men inget
hander ar det ju bara en papperstiger. Det ser bra ut men man

skiter i det. 38 anmélningar och protestlistor fran grannar. Ni ska
inte se dver denna bonde, denna bonde ska bort! De som skdter
sina djur ska premieras de andra ska inte ha djur! O ni ska
tillsammans med lansstyrelsen gdra ert jobb, inte bara skriva

pappear.

Gilla - Svara - 13v

?35+ anmalningar pa 10 ar &r mycket. Har ni inte

battre koll pa era bénder eller &r ni sa fokuserade pa produkterna
att ni struntar i att en av era mjélkproduktsleveratérer behandlar
sina djur som skit? Ni verkar inte ha nagon vidare bra koll.

Gilla - Svara - 14v QOB 0

i k!
(Bilaga 26)

(Bilaga 27)

. 54 himla illa! Hur kan ni ens ténka er ett
arbete med en sadan gard? Stammer inte dverens med den
bild ni delar i era reklamer, kring god djurhalining.
Dricker hellre Pjclk i alla dess former &n er mjolk! Om det har ar
priset djuren ska fa betala! @
Skarp er!

Gilla - Svara - 13v ©0 s _
(Bilaga 28)
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*Men att ni pastadd att det inte fanns nagra
allvarliga brister, alltsa (allvarliga brister) det ska inte finnas
nagra brister och det har &r inte sma brister, och vada "det &r

framst djurdgarens ansvar hur djuren mar"?! marknadsfér er inte

som ni gér ndr ni isafall uppenbarligen inte har nagon koll pa hur
djuren mar.

Gilla - Svara - 14v © 104 .
(Bilaga 29)

et &r erat ansvar att kontrollera gardarna ni
hdamtar mjolk som ni sedan siljer vidare ! Den bilden pa sidan ar
fan falsk marknadsfdring! Den skildrar inte riktigt verkligheten
ellerhur !? Hoppas fler @n jag bojkottar er !

i P I3 B Q21?
Gilla - Svara - 14v (Bilaga 30)

. ‘Iir ni ledsna? Ni ville inte ens titta pa filmen!
Reportern erbjéd er att bara titta utan nagon intervju, trodde ni

skulle méata honom med Sppna armar och vilja se, tom kiat upp
for att fa en glimt av dessa kors verklighet! Finns sma mejerier
med battre koll OCH som har bara svensk mjolk i sina produkter
med mindre antibiotika @n vad andra l&nder i Europa har. Undra
hur kvalitetskontrollen &r i Europa. Fy tusan 6

Gilla - Svara - 13 00 «w _
(Bilaga 31)

Jag ar fd ladugardsférman, idag leg
djursjukskotare och lantbrukare. Jag kan inte férsta hur ni pa Arla
kan hamta livsmedel och sedan salja detta till oss konsumenter
fran denna gard. Eftersom myndigheterna inte kan stoppa detta
elande, bdr Arla med omgaende verkan, upphora att hamta
mjdlken, Da forst kanske lantbrukaren forstar att det inte ar
nagon som helst anledning till att halla dessa djur i sin &go! Gér
nagot idag!
Gilla - Svara - 13v Q0 s: .
(Bilaga 32)

Se dver era gardar. Oacceptabelt att
dom lever i sin egen avforing. Ta bort kossorna fran den
individens gard for dem till andra bénder.

Blir skanemejerier nu.

Gilla - Svara - 13v LEwED _
(Bilaga 33)
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Whﬁ besdkte garden fér en vecka sedan och
da "sag allt okej ut", enligt de sjalva. ldag kommer veterinérer
som varit dar med beskedet om att 30 kor nodslaktas omedelbart
och att 50 kor kommer att nddslaktas nasta vecka. Vilken ar er
definition av "oke]"?
: Q._.‘ a0
Gilla - Svara - 13v (Bilaga 34)
ur kommer ni agera i framtiden fér att sikerstilla
att detta inte upprepas eller pagar pa andra gardar som ni h&mtar
mijolk ifran?
Gilla - Svara - 13v O _
(Bilaga 35)

Varfér stillde ni inte upp pa en intervju i
Uppdrag granskning? Aven om ni inte vill kommentera det
enskilda arendet hade ni ju kunnat férklara er i mer generella
termer?
Gilla - Svara - 13v - Redigerad O
(Bilaga 36)

i hade full maéjlighet att gbra ett uttalande i
kvallens program.

Jag ser vad ni sager kring att ni inte har ratten att prata om
enskilda individer, men ni valde att avsta fran att titta pa
materialet och ni gjorde er otillgangliga for reportrarna och |
forlangningen era konsumenter.

Hur kommer det sig om ni har skbtt era kort ratt?

For oavsett om ni hade alla fakta pa bordet eller ej s3 borde ni val
vara intresserade om ny information korsar er vag, forutsatt att ni
bryr er sa mycket om djuren som ni pastar?

Gilla - Svara - 15v O

" B (Bilaga 37)

‘ *Jndrar vad folk har druckit fér mjélk fran den har
garden? | filmen sdger man att den gett klagomal pa grund av sin

smak? Man menar att det bara var en smak. Men det &r ju inte
sanningen, det maste ha varit rester av mogel fran det foder som
man beskriver som ruttet och fullt med mogel. Tror ni att kossor
ar reningsverk? De har under lang tid fatt i sig gifter som inte &r
lampligt for kor att fa i sig. Men det har ni salt till befokningen?

Gilla - Svara - 13v 1

12
arfor staller ni inte upp pa en intervju | Uppdrag
Granskning? Det hade varit intressant att hora hur ni tdnker och
varfor ni fortsatter att hdmta mjdlk fran garden.

Gilla - Svara - 13v © w0

(Bilaga 38)

(Bilaga 39)
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. Varfor ville ni inte ens se videon? Vill ni inte se
hur det ser ut pa garden ni far mjélk ifran?
Det tyckte jag var markligt.

D s

Gilla - Svara - 13v .
(Bilaga 40)
. kulle garna vilja veta vilket beslut Ni tagit nu. Har
ni slutat hamta mjolk vid denna garden eller later Ni garden
fortfarande leverera till Er?
. . 13
Gilla - Svara - 13v - Redigerad .
g (Bilaga 41)

. *\H blir "ledsna”! Men tydligen inte s& ledsna
att ni slutar hamta mjolk dar? Vilket skdmt Arla &r och glad att det
finns alternativ. Lider med bonderna som skbter sig...

O

Gilla - Svara - 13v (Bilaga 42)

_i (Arla) gor en allvarlig felbeddmning nar ni

inte visar nagot kurage att stalla upp fér en intervju for UG, det
visar tydligt att ni sjélva inte &r vitt mjol i er pase, snarare ar det

skamt och maogligt.
(e D

Gilla - Svara - 13v .
(Bilaga 43)

. kdams! Pinsamt att Ni inte vagar stilla upp pa
intervju, undra varfor? #aldrigmerarla
O

Gilla - Svara - 13w (Bilaga 44)

. ~Hur kan ni hdmta mjélk frin denna gard? De ska
omedelbart bli avstingda och aldrig mer far skicka sin mjélk till
er. Hur ska jag som konsument kanna mig trygg med att kopa
Arlas produkter om ni tillater att det ser ut sah&r? Hur manga av
era gardar har lika dalig djurhallning? Jag kénner mig inte trygg
att kdpa era produkter innan ni kan visa att djuren har det bra.
Som tur &r finns det andra svenska marken att kpa. @:}
219

Gilla - Svara - 13v _
(Bilaga 45)
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