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1. Indledning

Kommunikation er et begreb, som både privatpersoner og især virksomheder er meget opmærksomme på i dag. Det er især en utrolig vigtig del af virksomhedslivet, idet kommunikationsarbejdet er afgørende for, hvordan en virksomhed fremstår. Hvor det før i tiden måske var chefens arbejde at tilrettelægge kommunikationen, når dette var nødvendigt, er der i dag ofte kommunikationsafdelinger eller i hvert fald kommunikationsmedarbejdere, som står for kommunikationen, da god kommunikation i dag er nødvendigt for at kunne konkurrere på et globalt marked. Det er altså utrolig vigtigt, at man kommunikerer om de rigtige ting på det rigtige tidspunkt. 

Dette gør sig især gældende, når det drejer sig om en virksomhed, der befinder sig i en krisesituation, det vil sige, når virksomheden eksempelvis figurerer i medierne i forbindelse med angreb fra medierne eller offentligheden. Hvis en virksomhed er i en uheldig situation, selvforskyldt eller ej, er det godt nyt for medierne, der derfor ofte hurtigt kaster sig over virksomheden. Det er derfor yderst vigtigt, at virksomheden nøje overvejer, hvordan situationen skal håndteres, og hvordan de vælger at kommunikere i krisen. 
En krise for en virksomhed kan være yderst skadelig for virksomhedens image, og det er derfor imperativt, at virksomheden forholder sig til krisen på den ene eller anden måde. Da virksomhedens image kan blive skadet, er der tale om, at virksomheden befinder sig i en krise, og her er krisekommunikation et afgørende redskab til at forholde sig til krisen. Det kan have afgørende betydning for virksomhedens image og videre overlevelse, om de vælger at forholde sig tavse i krisen, forsvare sig eller en helt anden strategi. 
Krisekommunikation er et bredt emne, der indeholder adskillige aspekter, der bør overvejes. Først må det gøres op, hvornår der er tale om en krise, hvilke krisekommunikationsmæssige strategier virksomheden selv vælger at benytte, hvordan medierne omtaler virksomheden, og stakeholders reaktion på krisen samt deres reaktion på virksomhedens kommunikation.    

Fredag den 13. februar 2009 fyldte én historie meget i medierne, nemlig et flystyrt i USA, der resulterede i 49 dræbte. Flyet var ejet af Continental Airlines og var af typen Bombardier Dash 8 Q400
. De sidste års problemer hos Scandinavian Airlines System med netop denne type fly, fik mig straks til at tænke på et lignende, men knap så dramatisk tilfælde i Aalborg den 9. september 2007. Her måtte et fly af samme type, nemlig Bombardier Dash 8 Q400 nødlande i Aalborg Lufthavn, da landingsudstyret ikke kunne slås ud i den ene side. Dette uheld blev fulgt af adskillige andre lignende uheld med netop Bombardiers Q400. Dette førte min interesse hen på, hvem der producerer denne type fly, hvilket er den canadiske fly- og togproducent, Bombardier. I den forbindelse undrer det mig, at man her i Danmark, hvor flere af uheldene fandt sted, ikke synes at kende meget til Bombardier og Bombardiers holdning i forhold til Dash-8 problemerne, da der i Danmark oftest blev fokuseret på SAS i krisen fra mediernes side. Da der var tale om adskillige uheld med flytypen, må man gå ud fra, at der var tale om en krise for Bombardier, da problemer med flysikkerhed skaber stor utryghed hos både flyselskaber som SAS såvel som hos passagerer rejsende med flytypen. 

Da jeg som nævnt undrer mig, at Bombardiers rolle ikke synes at blive nævnt meget i den offentlige diskurs i Danmark i forbindelse med krisen, ledes jeg automatisk videre til følgende spørgsmål. Hvordan forholder Bombardier sig til krisen, altså hvad siger de om krisen, og hvordan forsvarer de sig? Hvilken rolle spiller de implicerede parter i krisen med særlig henblik på SAS? Hvordan forholder Bombardier sig til stakeholderne?

Jeg formoder, at når man ikke ser og hører mere til Bombardier her i Danmark er det for det første, fordi det er SAS, det drejer sig om, idet det er fly, som de har købt, der havarerede. Dog er det fly producerede af Bombardier, hvilket må resultere i, at der forekommer et angreb på deres image, som derved kan lide skade, og derfor kan det også være, fordi Bombardier forsøger at unddrage sig ansvaret ved at holde sig tilbage. Som følge heraf vil jeg undersøge: 

På hvilken måde har Bombardier kommunikativt håndteret krisesituationen i forbindelse med de havarier, hvori deres fly var indblandede? Og hvorfor vælger de netop denne måde?
Dette vil jeg forsøge at finde frem til ved at gennemanalysere udvalgte pressemeddelelser fra Bombardiers hjemmeside samt enkelte udvalgte aspekter fra nyhedsartikler fra Ritzaus Bureau, og pressemeddelelser fra SAS hjemmeside. Disse analyser vil bestå i at undersøge, hvordan Bombardier skriver om sig selv gennem egne pressemeddelelser og i enkeltstående tilfælde, hvordan de udtrykker sig selv gennem pressen, altså hvordan de omtaler krisesituationen gennem pressen. Ved at finde frem til hvordan de skriver og udtrykker sig selv, altså hvilke kommunikative strategier de benytter, vil jeg kunne finde frem til, hvilke krisekommunikationsmæssige strategier Bombardier anvender omkring Dash-8 krisen. Jeg vil desuden sammenholde de valgte strategier i forhold til krisetypen og kriseansvaret for at finde frem til, hvorfor de netop benytter disse strategier. 

2. Metode

I dette kapitel vil jeg først redegøre for mit valg af videnskabsteoretisk tilgang. Efterfølgende vil jeg gøre rede for mine metodiske til- og fravalg i forbindelse med specialets opbygning. Herunder vil være både begrundelser for til- og fravalg af teoretisk materiale samt til- og fravalg angående empirisk materiale, herunder fortrinsvis mine analyseobjekter. 

2.1. Hermeneutikken
Når man taler om videnskabsteori skelnes der ofte mellem to hovedretninger, nemlig positivismen og hermeneutikken. Positivismen anvendes ofte inden for naturvidenskabelige områder, idet denne tilgang fokuserer på fakta og ”sikker viden”, som Thurén omtaler det (Thurén 2007:19). Det vil altså sige, at der her arbejdes med resultater og rene fakta. Tilgangen fokuserer kun på menneskets iagttagelsesevne og logiske sans. Jeg vil dog ikke komme nærmere ind på den positivistiske tilgang, da nærværende speciale tager en hermeneutisk tilgang i stedet. 

Den hermeneutiske tilgang opstod i 1600-tallet, som metode for fortolkningen af juridiske tekster samt tekster fra Bibelen. Dette blev videreudviklet i 1700-tallet til at indbefatte alle tekster i stedet. Det betød, at der nu blev tage en mere kritisk indgangsvinkel til tingene i form af fortolkning af alle tekster (Paahus 2003:142). Hermeneutikken handler altså om evnen til at fortolke og forstå. Man må altså forsøge at se på tingene med et nyt perspektiv, hvor man ikke blot ser på situationens fakta, men forsøger at sætte sig ind i situationens kontekst og omgivelser. Det vil altså sige, at man må tage højde for, at alle mennesker ikke er ens, og derfor ikke nødvendigvis har samme opfattelse af en given situation. 
Hermeneutikken hører til under humanvidenskaberne, hvor man søger efter forståelse og fortolkning.  Det handler om at fortolke ud fra genre-, samfundsmæssige, kulturelle forhold og så videre, hvilket betyder, at man forsøger at sætte sig ind i konteksten ved hjælp af egne erfaringer, viden og indføling. Et eksempel kunne være, at når man analyserer en tekst, vil man forsøge at fortolke og forstå den ud fra den kontekst, den befinder sig i. Derved kan man få et klarere indtryk af eksempelvis forfatterens hensigt med teksten. Denne fortolkning vil dog være præget af fortolkerens egen oplevelser, og man kan derfor ikke forholde sig helt objektiv indenfor hermeneutikken, idet man altid vil basere sin fortolkning og forståelse på sin egen baggrund (Paahus 2003: 155).  
Hans-Georg Gadamer er et af de store navne inden for hermeneutikken. Gadamer mener, at man for at forstå et givent et andet menneske eller dettes produkt (eksempelvis en tekst), må man først forstå forfatteren og forfatterens handlinger, da dette udtrykker forfatterens egen selvforståelse og syn på verden. Man vil løbende forsøge at fortolke teksten og forholde sig til tekstens grad af sandhed (Pahuus 2003:150ff). En anden anerkendt profil inden for hermeneutikken er Habermas, der mener, at man som fortolker skal forholde sig kritisk overfor det, man fortolker inklusive eksempelvis forfatteren til teksten, man fortolker. Han inddeler metoder efter videnskaberne, og jeg vil her kun komme ind på den humanvidenskabelige metode, som ifølge Habermas søger at forstå andre mennesker, historie og kulturer, hvilket bevirker at vi kan kommunikere med dem. Denne forståelse forekommer ud fra den samfundsmæssige og kulturelle sammenhæng (Klausen 2005:159ff).

Når man arbejder indenfor hermeneutikken, vil man ofte støde på den hermeneutiske cirkel, der er baseret på forforståelse og erfaring, og hvor fortolkningen følger en cirkelbevægelse. Man har en forforståelse, altså hvad forventer vi af teksten, der hele tiden ændrer sig i og med at den bevæger sig fra dele af en tekst til helheden. Det vil altså sige, at inden man eksempelvis læser den tekst, man vil analysere, har en forforståelse af, hvad man forventer den vil omhandle. Når man så påbegynder læsningen af teksten vil man erfare, hvad den egentlig handler om og derved få en ny forståelse. Man læser videre og erfarer flere nye aspekter, og må igen ændre sin forståelse og så videre. Den hermeneutiske cirkel er altså dynamisk, og man kan diskutere, om fortolkningen nogensinde vil være afsluttet. Alt dette betyder altså, at en analyse kan have utrolig mange forskellige tilgange afhængig af den analyserende part, idet denne vælger indgangsvinklen ud fra egen interesse, ligesom analysen vil være præget af den analyserendes egne erfaringer og forståelser og den baggrundsviden, man har fra det teoretiske materiale.  
I forhold til dette speciale vil denne tilgang blive brugt som den overordnede tilgang i den forstand, at min forståelse hele tiden vil udvikle sig jo længere jeg kommer i analysen. Det vil sige, at jeg starter med at analysere en del af en pressemeddelelse, derefter endnu en del for derefter at have analyseret en hel pressemeddelelse, for til sidst at have analyseret alle de udvalgte tekster. Derved vil min forforståelse hele tiden ændre og udvikle sig, således at jeg får mere forståelse for Bombardiers valg til- og fravalg.  
Set fra et analytisk perspektiv er den metodiske tilgang til analysen i dette speciale baseret på de to fremtrædende teoretikere, jeg har valgt, nemlig Benoit og Coombs. Dermed menes, at jeg gennem analysen benytter de vinkler, som de to teoretikere lægger op til. William Benoit arbejder inden for retorikken og er derved retoriskorienteret, og derfor vil metoden til den del af analysen, hvor hans teori indgår tage et retorisk perspektiv frem for eksempelvis et kritisk diskursivt perspektiv, som jeg ville have fået, i tilfælde af at jeg havde valgt at lave en diskursanalyse af teksterne. En diskursanalyse er et eksempel på en anden interessant vinkel, man her kunne have benyttet. En analyse af denne type kunne have været interessant ved at undersøge Bombardiers pressemeddelelser mere tekstnært og derefter betydningen af, hvordan sprogbruget heri konstituerer og konstitueres af virkeligheden. Dette ville dog efter min mening være for omfattende til at kunne inkludere alle ni pressemeddelelser, og derved ville fokus fjernes fra krisekommunikationen, da alle aspekter således ikke kunne inddrages. Benoits tilgang gør det muligt for mig, at inddrage alle pressemeddelelserne og forholde mig til udvalgte aspekter derfra i stedet for på ordniveau. 
Dernæst benytter jeg Timothy Coombs, som arbejder med organisationsteoretiske strategier. Således får jeg mulighed for at se på krisesituationen og kommunikationen overordnet set fra virksomhedens side i den givne kontekst, idet hans organisatoriske tilgang tager udgangspunkt i krisen set fra virksomhedens side men med mulighed for at inddrage kontekst i form af stakeholdere etc. Da jeg benytter begge disse teoretikeres vinkler, smelter jeg deres ideer sammen, og står tilbage med en både retorisk og organisatorisk metodisk tilgang til specialet. Sammensmeltningen består således i, at jeg går et niveau længere ned og ser på virksomhedens eksterne kommunikation i form af pressemeddelelse og sammenholder dette med det organisatoriske aspekt.
Jeg har nu redegjort for den metodiske tilgang til specialet, hvilket fører mig videre til i det efterfølgende afsnit at lave en gennemgang af specialets strukturelle opbygning. 

2.2. Specialets strukturelle opbygning

I denne del af specialet vil jeg nu redegøre for opgavens indhold. Jeg vil give en kort redegørelse for hvert kapitel og dets indhold baseret på den rækkefølge, de forekommer i specialet. 

Det første afsnit, altså kapitel tre, er det teoretiske afsnit, hvori jeg vil præsentere mine teoretiske til- og fravalg. Specialets overordnede tema er krisekommunikation, og derfor vil jeg først introducere begreberne kriseteori og krisekommunikation, med udgangspunkt i en redegørelse af termen ”krise” ved hjælp af udvalgte definitioner derpå. Dernæst vil jeg introducere kriseledelse og krisefaser, som vil danne den overordnede ramme for min analyse, idet jeg vil dele denne ind i faser for at danne et overskueligt overblik over krisens forløb samt over konteksten, som krisen befinder sig i. Kriseledelse vil blive benyttet løbende i analysen alt efter, hvornår og i hvor høj grad det optræder. For begge disse begreber er der taget udgangspunkt i Timothy Coombs organisatoriske teori, som jeg vil komme nærmere ind på under redegørelsen for empiri. Den næste del af den teoretiske gennemgang vil omhandle Coombs’ kriseansvar samt inddrage William Benoits teori om imagegenoprettelse ved hjælp af kommunikative krisestrategier, hvilke vil danne grundlaget for analysen af analyseobjekterne på et retorisk niveau. Den sidste del af dette kapitel vil være en redegørelse for genren pressemeddelelser samt af genren nyhedsartikler, hvilke er inkluderede her, idet de udvalgte analyseobjekter hører herunder. 

Kapitel fire vil først give en kort præsentation af virksomheden Bombardier for at give en smule baggrundsviden om virksomheden, der danner baggrund for specialet. Dernæst vil der være en præsentation af kriseforløbet i forbindelse med Bombardiers Q400 krise. Denne præsentation er dels inkluderet for at give baggrundsviden samt for, at jeg vil kunne inddrage enkelte aspekter i analysen. 
Det femte kapitel vil være selve analysen i specialet. Her vil jeg implementere de gennemgåede teorier i et analysearbejde af de udvalgte analyseobjekter for således at kunne besvare specialets problemformulering. Den første del af analysen vil være en analyse af Bombardiers krise ved hjælp af Coombs’ krisetype og –ansvar, der vil kunne give en idé om, hvorfor Bombardier benytter sig af de kommunikative strategier, som den næste del af analysen vil vise. Den primære del af analysen vil være en retorisk analyse af Bombardiers kommunikative krisestrategier gennem udvalgte pressemeddelelser fra deres egen hjemmeside. Dette vil blive gjort på baggrund af Benoits teori. Denne analyse vil blive sat i et større perspektiv i form af Coombs krisefase opdeling. Jeg vil ligeledes løbende inddrage aspekter fra gennemgangen af genren pressemeddelelser, da disse også har indflydelse på det endelige resultat. Analysen vil slutteligt udmunde i en diskussion af de forskellige analyseresultater.
Det sidste kapitel vil være konklusionen, hvor jeg vil opsummere analyseresultaterne fra det foregående afsnit, og derudfra besvare problemformuleringen stillet i starten af specialet. 
2.3. Afgrænsning

Dette speciales overordnede ramme er krisekommunikation, hvilket er et utrolig bredt og omfattende emne, der kan arbejdes med i mange forskellige retninger. Det er derfor vigtigt at klargøre, hvilken retning dette speciale vil tage både i form af baggrunden for det teoretisk fundament og for det valgte empiri.
Når man arbejder inden for krisekommunikation findes et vidt omfang af teoretiske tilgange, man kan anvende. Jeg har taget udgangspunkt i to teorier inden for krisekommunikation, nemlig Timothy Coombs’ organisatoriske tilgang og Benoits retoriske tilgang. Jeg har valgt at benytte mig af Coombs teori, idet hans teori er meget anerkendt inden for kriseteori, og fordi hans tilgang muliggør at inddrage det kontekstuelle aspekt i min analyse med særlig henblik på stakeholderne, idet især én stakeholder, nemlig SAS, flere gange spiller en stor rolle i Bombardiers krisekommunikation. Coombs teori vil desuden kunne give mig et overordnet overblik over, hvor Bombardier befinder sig i krisen, hvilket også har stor betydning for, hvordan en virksomhed kommunikerer. Benoits teori om imagegenoprettelse gennem kommunikative krisestrategier har jeg valgt at benytte, da denne tillader mig at gå et niveau længere ned i Bombardiers kommunikation ved at se på det rent retoriske niveau. Ved at kombinere de to teorier og deres tilgange vil jeg kunne se delene af kommunikationen i forhold til helheden og omvendt.
Når man vil undersøge en virksomheds krisekommunikation, er der som sagt mange indgangsvinkler, man kan tage. Eksempelvis må man gøre op, hvorvidt man vil arbejde med virksomhedens interne eller eksterne kommunikation eller begge dele. Jeg har i dette speciale valgt kun at arbejde med Bombardiers eksterne kommunikation, idet den interne kommunikation ikke er relevant i forhold til mit problem, da det netop tager udgangspunkt i en undren om Bombardier i Danmark. Derudover har jeg valgt at fokusere på pressemeddelelser fra deres egen hjemmeside, i stedet for eksempelvis også at inddrage reklamekampagner i perioden, da dette ville kræve en anden vinkel til analysen, som ville være for omfangsrig sammen med denne. Jeg har valgt også at inddrage enkelte artikler fra Ritzaus Bureau som en del af kriseforløbet, som derefter bliver inddraget i analysen. Dette skyldes, at der er enkelte nøgleemner, som er vigtige for analysen, som ikke fremgår af Bombardiers pressemeddelelse, men hvor de eksempelvis udtaler sig til pressen, og derved kan det til dels stadig ses som værende Bombardiers vinkel på krisen. Derudover medvirker de til at inddrage konteksten i analysen, idet de bidrager med stakeholder-vinklen. Til sidst kunne man også have valgt at inddrage udtalelser fra TV interviews eller lignende. Det har jeg dog valgt ikke at gøre, da jeg for det første kun er stødt på ganske få af slagsen, og for det andet forekommer udtalelserne ligeledes i den skrevne presse, og da jeg i forvejen benytter mig af nyhedsartikler, finder jeg dette tilstrækkeligt.  
Dette fører videre til det andet aspekt, nemlig specialets empiri. Analyseobjekterne for dette speciale er som nævnt tidligere pressemeddelelser fra Bombardiers egen hjemmeside. Her skal nævnes, at hver pressemeddelelse vil forekomme under et bilagsnummer både på fransk og engelsk, idet der er tale om mere eller mindre direkte oversættelser. Grunden til, at jeg har valgt at analysere disse, skyldes et ønske om at undersøge virksomhedens krisekommunikation gennem deres valgte kommunikative krisestrategier. For at gøre dette, må man se på kommunikationen fra virksomhedens side, og da pressemeddelelserne er et aspekt, hvor virksomheden selv har fuld kontrol over både indhold og tidspunkt, mener jeg, at de er de mest repræsentative for Bombardiers strategier. Bombardier har selvfølgelig et stort udvalg af pressemeddelelser på deres hjemmeside, så jeg har måttet vælge nogle frem for andre. De ni jeg har valgt er udvalgt netop, fordi de omhandler krisen eller perioden omkring krisen. Derudover har jeg valgt at lave en præsentation af kriseforløbet baseret på diverse avisartikler, hvor jeg har forsøgt hovedsageligt at benytte mig af artikler fra Ritzaus Bureau for at forholde mig til én kilde frem for mange forskellige. Jeg har valgt Ritzau, da jeg mener, at det er en organisation, der er repræsentativ for den danske presse, idet størstedelen af alle nyheder, der formidles i den danske presse forefindes hos Ritzau. Jeg har desuden valgt at inddrage enkelte pressemeddelelser fra SAS’ hjemmeside til præsentationen af kriseforløbet for at forholde mig så tæt på originale kilder som muligt, idet nogle af SAS’ udtalelser har betydning for kriseforløbet og for Bombardiers kommunikation.  
Hvad angår SAS, må man også forholde sig til forskellen mellem deres forhold til den danske presse og Bombardiers forhold dertil. SAS fik under hele kriseforløbet utrolig stor presseomtale i Danmark i forhold til Bombardier, og det har været svært under indsamlingen af empiri at finde én avis, der var repræsentativ for Bombardiers kriseforløb, da det kan synes som forholdsvis sporadisk dækning af Bombardier. Dette er endnu en af grundene til, at jeg har valgt at benytte Ritzaus Bureau, da dette har dækket næsten hvert af de for mig nødvendige aspekter. Dette kan også skyldes, at Bombardier netop ikke har samme forhold til den danske presse, da det er en canadisk flyproducent, som de har med den canadiske presse eller som SAS har med den danske. Derfor kan en mulighed for Bombardier have været at kontakte landets nyhedsbureau, da de på den måde kan nå mange forskellige nyhedskanaler i landet, og derved et bredt publikum.  

Dette leder også videre til det tredje aspekt angående afgrænsninger, nemlig hvilket marked, der tages udgangspunkt i. Da Bombardier er en canadisk virksomhed, kunne det have været interessant at se på, hvordan krisekommunikationen adskiller sig fra det danske og det canadiske marked for virksomheden. Oprindeligt var dette i mine overvejelser, men det viste sig, at artikler fra de canadiske aviser ikke var så let tilgængelige som herhjemme for perioden. Det var også mere relevant for mig at koncentrere mig om det danske marked, da min undren startede omkring danskernes forhold til Bombardier. En anden afgrænsning på dette punkt er selvfølgelig, at det ville blive et mere omfattende speciale, end dette tillader, og derfor vil man skulle tage en anden vinkel end min for at undersøge dette aspekt. Slutteligt skal her nævnes, at der som allerede nævnt i indledningen også må tages højde for, at Bombardier er en canadisk virksomhed, og fokus for krisen fandt sted i Danmark, hvilket kan have stor indflydelse på, hvordan man som virksomhed i krise vælger at kommunikere. Havde en lignende krise fundet sted hos et canadisk luftfartsselskab i stedet, er der stor sandsynlighed for at krisekommunikationen havde set anderledes ud. 
Jeg har nu redegjort for mine metodiske overvejelser i forhold til udarbejdelsen af specialet, og jeg vil nu gå videre til kapitel tre, hvor jeg vil redegøre for den valgte teori. 

3. Teori
I nærværende afsnit vil jeg præsentere den valgte teori til udarbejdelsen af dette speciale. Mit problem omhandler flyproducenten Bombardier i en krisetid. Derfor vil jeg for det første gøre rede for kriseteori, herunder begreberne krise og krisekommunikation, da disse er nødvendige for forståelsen af specialets udformning. Der vil på denne måde også blive dannet et overblik over hvilke specifikke teoretikere, jeg har valgt til specialet. Slutteligt vil jeg præsentere imagegenoprettelsesteori. Da mine analyseobjekter består af pressemeddelelser fra Bombardiers hjemmeside samt aspekter fra nyhedsartikler fra Ritzaus Bureau, vil jeg ligeledes redegøre for genrerne pressemeddelelser og nyhedsartikler. 
3.1 Introduktion til kriseteori og krisekommunikation
Som nævnt i forrige kapitel, vil jeg her introducere kriseteori og krisekommunikation med henblik på at danne et overblik over emnet, før den valgte teori gennemgås. 
Før ovennævnte begreber bringes på banen, er det vigtigt først at klargøre, hvad en krise egentlig er. En krise kan være mange ting, og det er nødvendigt at have en klar definition på en krise, før man påbegynder arbejdet med krisekommunikation. Hvilken definition der arbejdes ud fra afhænger i høj grad af, hvilken teori man benytter. Definitionerne er mange, og til tider er der tale om store forskelle, mens der i andre tilfælde blot er nuanceforskelle. Ifølge Johansen og Frandsen er de fleste forskere dog enige om, at en krise består i et ophold i virksomhedens normale arbejdsgang eller ønskede situation (Johansen & Frandsen 2007: 69). Dette mener jeg dog kan være et forholdsvis vidt begreb, idet et ophold kan være mange ting.
Jeg har derfor valgt at inddrage definitioner fra udvalgte teoretikere. Den første er et citat af Regester og Larkin, ifølge hvem en krise er:  

 ”[…] an event which causes the company to become the subject of widespread, potentially unfavourable, attention from the international and national media and other groups such as customers, shareholders, employees and their families, politicians, trade unionists and environmental pressure groups who, for one reason or another, have a vested interest in the activities of the organization.”




(Regester & Larkin 2005:159)

Med andre ord er en krise en begivenhed, som kan skade en virksomhed gennem dårlig omtale fra medierne, stakeholders etc. Grunden til den dårlige omtale kan være, at virksomheden har gjort noget, som ovennævnte institutioner ikke billiger. Selvom det skete var uden for virksomhedens kontrol, kan det stadig skade virksomhedens image. Hvis en virksomheds image lider skade grundet en krisesituation, kan dette i høj grad påvirke virksomhedens fremtid og eventuelle overlevelse (Borda & Mackey-Kallis 2003:117). 
Går man et skridt videre, findes en anden definition af en krise af den amerikanske PR-forsker, Timothy Coombs, som jeg har valgt at inkludere, da Coombs teori er en af de primære i dette speciale. Han definerer en krise således: 

”A crisis is the perception of an unpredictable event that threatens important expectancies of stakeholders and can seriously impact an organization’s performance and generate negative outcomes.”






(Coombs 2007:2-3)

Det vil altså sige, at en krise er en opfattelse af noget uforudset. Her er krisen altså ikke en begivenhed, men der er i stedet fokus på, at det ikke er selve begivenheden, der forårsager krisen, men i stedet opfattelsen af krisen. Følgelig spiller stakeholderne og deres opfattelse altså en essentiel rolle for, hvornår virksomheden befinder sig i en krisesituation.  
Den sidste definition jeg vil inkludere, sætter en krise i et andet perspektiv. Her skelnes der mellem en krise som en begivenhed og en krise som en proces. Den franske kriseforsker Roux-Dufort er enig med mange andre forskere om, at en krise er en svær størrelse at definere. I bogen Gérer et Décider en Situation de Crise fra 2000, giver han definitioner fra både virksomheder og andre forskere. Han sammenfatter definitionerne og står tilbage med to definitioner på en krise, hvor den første ses som en begivenhed og den anden som en proces (Roux-Dufort 2000:15-16).

Definition på krise som begivenhed: 

” [...] on définit une crise comme un accident, un événement contingent et singulier qui fait irruption dans  l’organisation et le fonctionnement de l’entreprise et induit une perturbation, une tension et/ou un stress.”




(Roux-Dufort 2000 :17)

Det vil altså sige, at en krise anses for at være et uheld, en tilfældig begivenhed eller lignende, der afbryder virksomhedens gang og forårsager forstyrrelser eller lignende. Denne definition kan minde meget om Frandsen og Johansens fra tidligere, men jeg har valgt at inddrage den, da den fokuserer på, at det er en begivenhed, der har en negativ effekt i form af forstyrrelser, stress etc. Denne definition sætter også fokus på en isoleret begivenhed, som forstyrrer den normale virksomhedsgang. Det drejer sig altså om at fokusere på den såkaldte trigger event, der udløser diverse spekulationer hos virksomhedens stakeholdere samt offentligheden. 
Roux-Duforts definition på krise som proces lyder:

”On définit la crise comme un processus qui, sous l’effet d’un événement déclencheur, met en éveil une série de dysfonctionnements.”




(Roux-Dufort 2000:18)

Altså er en krise en proces, der tager udgangspunkt i en udløsende begivenhed, der bevirker at forretningsgangen ikke forløber som normalt, i den forstand at begivenheden udløser en række uønskede hændelser i virksomheden. Hele dette forløb er altså krisen i dette tilfælde. Med andre ord er krisen ikke noget, der bare sker for virksomheden, det er et fænomen, der udvikler sig, og derfor må man som virksomhed sørge for at følge krisens udvikling for at kunne afværge den eller i hvert fald reducere dens potentielle skader mest muligt, for at undgå at påvirke forholdet til stakeholdere negativt eller sågar virksomhedens undergang. For at undgå disse risici, er det imperativt, at virksomheden reagerer på krisen, hvad end virksomheden er ansvarlig for krisen eller ej (Heath & Millar 2003:2). Virksomheden må altså svare på den ene eller den anden måde mod de beskyldninger, der måtte florere. Her kommer krisekommunikation ind i billedet.       
Krisekommunikation er et af de vigtigste aspekter inden for kriseteori. Når en virksomhed befinder sig i en krise, bør denne benytte krisekommunikation for enten at finde en vej ud af krisen eller i det mindste at mindske krisens omfang og derved også de medfølgende skaders omfang. Her vil jeg vende tilbage til Johansen og Frandsen, da deres definition er klar og præcis. I følge dem er krisekommunikation: 
”[…] en kompleks og dynamisk konfiguration af kommunikationsprocesser – før, under og efter en begivenhed, en situation eller et forløb, der af organisationen og/eller en eller flere af dens stakeholdere fortolkes som en krise – hvor forskellige aktører, kontekster og diskurser (manifesteret i bestemte genrer og tekster) står i relation til hinanden.”  




(Johansen og Frandsen 2007:18)

Det vil altså sige, at krisekommunikation er den kommunikationsproces mellem adskillige aktører (for eksempel medierne, stakeholdere osv.), som finder sted før, under og efter krisen. Som virksomhed er det ikke tilstrækkeligt blot at overveje, hvad man vil kommunikere omkring krisen, men det er i særdeleshed også vigtigt at være bevidst om, hvilken kontekst, der er tale om, samt hvilken type diskurs, man benytter i specifikke tekster og genrer, eksempelvis pressemeddelelser, nyhedsbreve etc. Dette vil blive nærmere uddybet i afsnit 3.5 om pressemeddelelser og artikler, som netop er de tekstgenrer, som jeg har valgt at fokusere på ud af de typer, som Bombardier benytter sig af. Med andre ord kan krisekommunikation for eksempel være i form af en pressemeddelelse, som virksomheden sender til diverse medier, hvori de forholder sig til krisen. Det kan også være en stakeholder, der skriver en e-mail eller lignende til virksomheden, i hvilken denne udtrykker sin mening om virksomheden i forhold til krisen etc. 
Når man arbejder med krisekommunikation, er det vigtigt at være bevidst om de to forskningstraditioner, der eksisterer inden for emnet, nemlig den tekst-orienterede tradition og den kontekst-orienterede tradition. Det følgende omhandlende disse to traditioner tager udgangspunkt i Johansen og Frandsens opdeling af de to (Johansen og Frandsen 2007:200ff). 

Den tekst-orienterede tradition arbejder med det, der bliver skrevet eller sagt, når en virksomhed er i krise, det vil altså sige, hvordan man vælger at kommunikere i kriseforløbet, og hvordan man forholder sig til krisen. En af denne traditions mest fremtrædende forskere er den amerikanske retoriker William Benoit, hvilket er endnu grund til, at jeg har valgt at arbejde med hans teori i dette speciale. Han arbejder med imagegenoprettelse gennem brugen af kommunikative krisestrategier. Benoit fokuserer på, hvad virksomheden siger for at genoprette et truet image. Benoits teori fokuserer altså på teksten frem for konteksten. Inden for denne forskningstradition kan også nævnes Keith Michael Hearit, der fokuserer på, hvornår og hvordan der skal siges undskyld, når virksomheden befinder sig i en krisesituation, der er opstået efter en uhensigtsmæssig handling (Hearit 2006:57+64). Inden for denne teori fokuseres igen på kommunikationen fra virksomhedens side. Herunder kan også nævnes blandt andre Mayria Allen og Rachel Caillouet, der arbejder med Impression Management
 i forhold til virksomhedens medarbejderes kommunikation om virksomhedens image til omverdenen (Caillouet og Allen 1996:211). Endnu engang fokuseres der på envejskommunikation, hvilket kan være det generelle problem for den tekst-orienterede tradition. Da der ikke tages hensyn til den anden side af kommunikationen, for eksempel stakeholders kommunikation, kan det være svært at få en objektiv analyse, da det kun er virksomhedens synspunkt, der bliver fremsat, og derved er det virksomhedens holdning, der skinner i gennem. Man får derved ikke ”den anden side af sagen”, altså har virksomheden mulighed for at præge hele kommunikationen. En styrke her er dog, at empirisk materiale er forholdsvis let at udvælge, da det er meget tekstpræget. Desuden må man sige, at analysen og overblikket er forholdsvis overskueligt at holde styr på, idet der kun koncentreres om én side af sagen.
Den anden tradition inden for feltet er den kontekst-orienterede tradition. Her inddrages konteksten og situationen, man befinder sig i under krisen. Hvor man i den tekst-orienterede tradition undersøger, hvad virksomheden kommunikerer ud, og hvordan de gør det, handler det her om konteksten, hvor i krisen befinder sig. Inden for denne forskningstradition finder man blandt andre forskere som Matthew Seeger, der arbejder med krise- og risikokommunikation og specielt inden for organisationskommunikation. Han har skrevet værker i samarbejde med Timothy Coombs, som også hører til under denne tradition. Coombs arbejder med kriseledelse og public relations, og han er den anden primære teoretiker jeg benytter i specialet. Coombs arbejder med konteksten ved hjælp af sit arbejde med blandt andet kriseansvar, krisetyper og krisefaser, som jeg vil komme nærmere ind på senere i specialet. Modsat den tekst-orienterede tradition, inddrager denne tradition som sagt konteksten. Det vil altså sige, at der tages hensyn til, hvor der bliver kommunikeret, altså om det for eksempel er gennem pressen, samt på hvilket stadie af krisen, der bør siges hvad og til hvem. Desuden inddrages stakeholderne også i kommunikationen, altså tages der højde for deres reaktioner etc. I forlængelse af dette, taler Coombs netop om virksomheden og dens stakeholdere. Coombs taler om det, han kalder reputation management, hvor han siger, at et reputation eller omdømme er:
”[…]an evaluation stakeholders make about an organization.”





(Coombs 2007:24)

Altså spiller virksomhedens forhold til sine stakeholdere en utrolig vigtig rolle i, hvorledes virksomheden fremstilles. Coombs skelner mellem to typer stakeholdere, nemlig primære stakeholdere og sekundære stakeholdere. Primære stakeholdere indbefatter de, som kan have så stor indflydelse på virksomheden, at deres handlinger direkte kan skade eller gavne virksomheden. Der er her tale om eksempelvis kunder, ansatte, regeringen etc. Disse kan i værste fald være medvirkende til, at virksomhedens drift må standse. En virksomhed kan f.eks. ikke fungere uden kunder. Blandt sekundære stakeholdere finder man blandt andre medierne, konkurrenter etc., da disse kan have indflydelse på virksomheden, men som dog ikke kan direkte skade virksomheden (Coombs 2007:24). Her menes, at disse ikke ligesom de primære stakeholdere kan være direkte årsag til for eksempel nedlukning af en virksomhed, men de kan påvirke virksomhedens image og de primære stakeholdere i en sådan grad, at en nedlukning kan blive det endelige resultat. Derfor er det dog vigtigt at have in mente, at selvom en sekundær stakeholder ikke direkte kan forvolde direkte skade, så kan denne være med til at skabe en krise for virksomheden eksempelvis ved at gøre opmærksom på eventuelle problemer i virksomheden, og derved influere de primære stakeholderes opfattelse af og holdning til virksomheden, hvilket efterfølgende kan skade virksomheden. 
Problemet med denne tradition er, at det eksempelvis ofte kan være svært at skaffe empirisk materiale i forbindelse med analyser af kriseforhold. Dette vil jeg dog komme nærmere ind på ved gennemgangen af teorierne.  
Hvorvidt man som virksomhed eller endda analytiker bør læne sig op ad den tekst-orienterede eller den kontekst-orienterede tradition kan være svært at determinere, da der er styrker og svagheder ved begge traditioner, dog mener jeg, at en blanding af de to vil være den optimale fremgangsmåde. Det vil altså sige, at man udvælger de aspekter fra begge traditioner, som man finder relevante til den pågældende analyse, og derved kan man sige, at man får det bedste fra begge verdener. I forhold til mine valgte teorier, vil dette betyde, at hvor Benoits teori om imagegenoprettelse vil hjælpe mig frem til en dybdegående analyse af teksterne, vil Coombs teori kunne bringe analysen på et nyt niveau ved at inddrage kontekst i analysen, og derved altså bringe stakeholderne med ind i analysen, hvilket vil resultere i en mere dybdegående analyse af de udvalgte tekster.
Der vil i næste afsnit bygges videre på ovenstående grundlag for kriseteori og krisekommunikation ved at redegøre for kriseledelse og krisefaser, da disse to teoretiske aspekter vil blive anvendt i analysedelen. 

3.2. Kriseledelse og krisefaser
Der findes adskillige forskere, der arbejder med kriseledelse og krisefaser, og som følge deraf findes også adskillige modeller og tilgange hertil. Fælles for de fleste forskere er dog, at der skelnes mellem tre macro-faser inden for kriseledelse, nemlig: før krisen, under krisen og efter krisen (Coombs 2007: 17). Hver macro-fase består af forskellige micro-faser, eller underfaser afhængig af, hvilken teoretiker man vælger. Ser man eksempelvis på en af de mest anerkendte faseforskere, som Coombs også selv nævner, Ian Mitroffs model fra 1994, der tager udgangspunkt i kriseledelse gennem kriseberedskab, fremgår der fem underfaser. 
Under før krisen arbejder Mitroff med signaldetektion samt testning og forebyggelse. Her drejer det sig om først og fremmest, om at holde øje med og forebygge nye potentielle kriser. Dernæst arbejdes der med at have tilsyn med områder, hvor man allerede er bekendt med mulige risici og arbejder derfor på at forebygge disse risici, før de kan udvikle sig til en krisesituation for virksomheden.   
Ved macrofasen under krisen taler Mitroff om inddæmning og restitution, hvilket indebærer, at krisen altså er opstået, og derfor forsøger virksomheden at begrænse skaden og holde den under kontrol. Dernæst forsøger man, som det fremgår af ordvalget, at restituere, altså at vende tilbage til den normale gang i virksomheden. 
I den sidste macrofase efter krisen arbejder Mitroff med læring, hvilket vil sige, at man forsøger at gennemgå kriseforløbet og forholde sig kritisk dertil, således at det er muligt at lære af situation og forbedre sig til den næste potentielle krise (Mitroff 1994a:105-7).
Denne tredeling i macro-faser af blandt andre Mitroffs model leder tilbage til Coombs’ teori med samme opbygning, som er den valgte teori til dette speciale. Hvad angår underfaserne går Coombs et skridt videre end Mitroff, da han har hele 9 underfaser, altså tre til hver macro-fase. Coombs sætter umiddelbart lige så stor fokus på efter krisen som de to andre faser, hvor Mitroff fokuserer mere på de første to faser. I nærværende speciale vil under fasen være den med mest fokus, og den sidste fase vil være vigtigere end den første fase, da jeg ikke har mulighed for at finde informationer om før krise indsats fra Bombardier, men derimod vil kunne se på enkelte dele af efter krise-aspektet. Derudover mener jeg, at Coombs’ model er mere fyldestgørende, idet der lægges lige stor vægt på de tre faser, og man derved selv kan vælge, hvad der er relevant for ens arbejde. Derfor vil jeg nu gennemgå Coombs’ tilgang til krisefaser og –ledelse.
I før krisen handler det om at være på forkant med potentielle problemer, der kan føre til en krisesituation. Det drejer sig altså her om at være utrolig forudsigende i håb om at identificere trusler. Dog skal man ikke forvente, at man kan være på forkant og afværge enhver krise, blot fordi man forsøger. Der arbejdes her med tre underfaser. Signaldetektion handler, som ved Mitroffs undertype af samme navn, om at virksomheden her må søge efter signaler på en krise for at forsøge at forudsige krisen. Forebyggelse forekommer, når virksomheden har fundet signaler, der kan tyde på en potentiel krise, hvorefter det handler om at forebygge denne krise. 
Forebyggelsesstadiet består af to grundlæggende elementer, nemlig forandring og overvågning, ifølge Coombs. Forandring vil sige, at virksomheden forsøger at forbedre og forandre aspekter inden for virksomheden, der kan bevirke, at advarslerne fundet i signaldetektion ikke udvikler sig til en krise. Et eksempel herpå kunne være en fødevareproducent, der får mistanke om, at der kunne være sundhedsskadelige elementer i et produkt. Producenten tilbagekalder derfor produktet offentligt og tilbyder eventuelt en refundering eller et erstatningsprodukt. Derved når producenten at afværge en potentiel krise, idet det lykkedes at tilbagekalde produktet, førend kunderne når at blive påvirkede eller syge af produktet, hvilket kunne have ført til en væsentlig krise for producenten. Det andet af de grundlæggende elementer er overvågning, hvor virksomheden erfarer, hvorvidt forandringen har været succesfuld eller ej, altså om risici er minimeret (Coombs 2007:50). For at forblive ved fødevareproducenten ville man her kunne lave eventuelle forbrugerundersøgelser for at teste kvalitetstilfredshed i forhold til produktet.    
Det næste punkt er forberedelse, hvor der fokuseres på, at en krise kan opstå selvom virksomheden har forsøgt at forebygge en sådan. Når det drejer sig om at forberede, taler Coombs, om vigtigheden i at udføre seks specifikke opgaver. Der skal først og fremmest findes ud af, nøjagtig hvor virksomheden er sårbar for en krise. Det vil sige, at man skal forsøge at finde frem til, hvilken type krise, virksomheden kunne risikere at blive udsat for i forhold til branche, beliggenhed, størrelse etc. Problemet her ligger i, at det kan være svært at forudsige, hvorledes man er udsat, da en krise ofte kan opstå grundet noget uforudset, selvom man forsøger at være forudseende. For det andet er det vigtigt at undersøge hvilke krisetyper, der kan opstå. Disse krisetyper vil jeg komme nærmere ind på under afsnittet omhandlende kriseansvar (afsnit 3.3). Den tredje opgave er, at der skal dannes såkaldte kriseledelseshold, som kort sagt består i at vælge og uddanne et hold, der specialiserer sig i at håndtere en krise. Fjerde punkt handler om, at virksomheden skal vælge og uddanne en talsmand, der er ansvarlig for kommunikationen udadtil i forbindelse med en potentiel krise. Som det femte skal en kriseledelsesplan laves, der kan iværksættes det øjeblik krisen rammer, således at virksomheden kan være forberedt på alle aspekter af en potentiel krise. Sidst bør virksomheden gennemgå hele dets kommunikationssystem. Det vil sige, at alle kommunikationskanaler, skal være gennemtjekkede. For eksempel skal hjemmesiden være opdateret og tilgængelig for stakeholders etc. (Coombs 2007:63). 
Fra et analytisk perspektiv, mener jeg, at denne fase kan være problematisk for den analyserende part, da det kan være svært at finde frem til de nødvendige oplysninger uden hjælp fra virksomheden. Denne fase er yderst behjælpelig for en virksomhed, der skal udarbejde en kriseplan, således at de kan være på forkant med eventuelle kriser. Jeg mener dog, at den kan være problematisk i forhold til analyse arbejde, eftersom det kan være svært for den analyserende at anskaffe materiale om, hvorvidt den udvalgte organisation har foretaget disse forberedelser. Det kan være svært at få en virksomhed i tale, hvad angår deres egen kriseplanlægning, eller muligvis mangel på samme. Der er også mange virksomheder, der slet ikke benytter før krisen som en del af deres kriseplan, da man håber på, at krisen ikke rammer, eller man kan have svært ved at forestille sig, at man kan forberede sig på en krise, hvis årsag og indhold er ukendt, eller virksomheden kan være for lille til at have de nødvendige ressourcer til et sådan arbejde. Man vil altså håndtere krisen, når og hvis den forekommer, altså kan man sige en form for ”den tid den sorg”. Det kan derfor være svært at anvende denne første fase af Coombs model i et analysearbejde af en virksomhed. 
Den næste fase er under krisen. Ifølge Coombs begynder denne krisefase med det, han kalder en trigger event (Coombs 2007:19). Det vil altså sige, at en bestemt begivenhed finder sted, hvilket for eksempel kunne være et flystyrt, et produkt, der viser sig at have sundhedsskadelige stoffer etc. Virksomheden skal erkende, at en krise er opstået i denne fase, før de kan gøre noget ved den. Det betyder dog ikke, at virksomheden selv behøver at mene, at de befinder sig i en krise. De skal blot erkende, at der er nogle som mener, at de er i en krise eksempelvis stakeholderne. Det er dog også vigtigt at bemærke, at det kan være utrolig svært at præcisere, hvornår en krise er opstået. For det første nævner Coombs selv, at kriser både kan være symbolske og objektive. Her er der fokus på, at alle ikke er enige om, hvornår der er tale om en krise. Bare fordi virksomheden måske ikke opfatter sig selv som værende i krise, kan stakeholderne godt være af den opfattelse. Jeg mener også, at man her bør overveje om krisen er en begivenhed eller en proces, som jeg nævnte tidligere. Her vender jeg tilbage til Roux-Dufort, som blev omtalt i afsnit 3.1, hvor kan det også være svært at påvise krisen, idet den udløsende begivenhed ikke er lig med krisen, men blot begyndelsen (Roux-Dufort 2000:21). Tager man Muhammed-krisen som eksempel, hersker der ingen tvivl om, at tegningerne var årsag til kriser for flere virksomheder, bl.a. Arla Foods. Her var der ikke tale om tegningerne som en trigger event. Situationen udviklede sig først til en krise efter, at nogle enkeltstående danske muslimer gjorde de mellemøstlige lande opmærksom på tegningerne, og disse derfor begyndte at boykotte Arlas produkter. Det kan dermed være svært at vurdere, hvornår der var tale om krisen under kriseforløbet, idet der er tale om en krise som proces og ikke som en begivenhed. Jeg mener altså, at man må se på den trigger eventen, som den udløsende begivenhed, hvis konsekvenser er krisen.  
Det er nu tid til, at virksomheden skal føre sin krisekommunikation ud i livet. Hvor der altså i den første fase var tale om internt arbejde og kommunikation, er der nu tale om ekstern kommunikation til medierne og stakeholdere
. 
Her handler det først og fremmest om erkendelse. For at der kan være tale om en krisesituation, skal stakeholderne, og her pressen indbefattet, være af den opfattelse, at virksomheden er i krise. Dernæst er det vigtigt, at virksomheden ligeledes når til den erkendelse, at den befinder sig i en krise, eller i hvert fald i det mindste erkender, at andre mener, at virksomheden er i en krise. Dette sker dog ikke altid med det samme, og det er derfor vigtigt for kriseberedskabet fra før krisefasen først og fremmest at overbevise virksomhedens ledelse om krisens eksistens (Coombs 2007: 103). Her handler det altså om at gøre den øverste ledelse klar over krisens dimension, hvilket vil sige, at kriseberedskabet skal overbevise ledelsen om, at situationen er stor og alvorlig nok til at være en krise og til på sigt at kunne skade virksomheden. Dernæst må kriseberedskabet forsøge at præsentere krisesituationen med henblik på ledelsens ekspertise. Det vil altså sige, at jo mere en leder ved om et givent emne, jo større er sandsynligheden for at han/hun vil reagere på problemet. Til sidst må kriseberedskabet være bevidst om at benytte specifikke former for overbevisning eksempelvis ethos, logos og pathos. Den sidste form for erkendelse omhandler informationssøgning. Det kan være svært at danne sig et overblik over krisen, og over hvorfor den er opstået. Derfor skal der nu indsamles informationer, således at man kan begynde at analysere dem og derved danne sig et overblik over krisen (Coombs 2007: 113). Denne del af under krise forløbet kan være svært at håndtere igen fra et analytisk perspektiv, idet ses meget inde fra virksomheden, hvilket kan være svært for en udenforstående at få tilgang til. Dette er et generelt problem ved nogle aspekter inden for Coombs’ teori, idet der er tale om en organisatorisk tilgang. Det vil altså sige, at der vil være mange aspekter set inde fra virksomheden, og man må derfor udvælge hvilke aspekter man vil anvende, og hvilke man vil udelade, hvilket til gengæld er en fordel ved så omfattende en teori som Coombs’, da den tillader, at man vælger aspekter til og fra.      
Når virksomheden har erkendt krisens tilstedeværelse, må man forsøge at begrænse skaderne og forholde sig til krisen offentligt. I sin bog fra 1999 behandler Coombs yderligere to aspekter af denne fase, nemlig inddæmning og restitution. Det har han dog valgt at slå sammen i sin anden udgave under titlen Crisis Response
 (Coombs 2007: kapitel 8). Ifølge Ian Mitroff er inddæmning den vigtigste del af kriseledelse, idet man her kan forhindre krisen i at sprede sig og influere virksomheden på områder, hvor der endnu ikke er sket skade (Mitroff 1994b: 90), samt begrænse krisens varighed. Under denne fase må man fokusere på, at hver gang, der skal udsendes informationer, skal der fokuseres på tre hovedpunkter, nemlig hurtighed, konsekvens og åbenhed (Coombs 2007:128). 
Under denne fase må virksomheden sørge for at være hurtigt ude, det vil sige, at der straks må tages stilling til, hvorledes man ønsker at forholde sig til krisen. Hermed menes, hvorvidt man ønsker at forholde sig tavs, førend man har alle nødvendige oplysninger om krisen, og hvorfor den er opstået, eller om man ønsker at komme med en udmelding umiddelbart efter kriseerkendelsen. Der er positive og negative aspekter ved begge punkter. Hvis man vælger at forholde sig tavs omkring krisesituationen, risikerer man at sende et signal om skyldighed og mangel på kontrol, men vælger man derimod at udtale sig, førend man har de fornødne oplysninger, risikerer man at komme med ukorrekte informationer, som så senere skal modsiges, hvilket igen kan signalere usikkerhed og mangel på kontrol (Coombs 2007:129). Jeg vil dog ikke komme nærmere ind på tavshed nu, da dette vil blive behandlet i afsnittet om kommunikative krisestrategier (afsnit 3.3.1.6). Fordelen ved at tage chancen og reagere hurtigt bevirker også, at det bliver virksomheden selv, der former krisen for offentligheden og stakeholderne frem for, at en anden part, for eksempel medierne, får muligheden for at komme først med budskabet, og derved kan sætte et andet spin på krisen, som muligvis ikke er så hensigtsmæssigt for virksomheden. Dog skal dette ikke gøres for enhver pris, da man kan diskutere, om det ikke er bedre ingenting at sige, end at sige noget ukorrekt, der så skal forsvares igen senere. Et alternativ hertil kan være ganske simpelt at forklare, at virksomheden arbejder på sagen, men at der ikke er tilstrækkeligt med oplysninger på nuværende tidspunkt, og at virksomheden vil kommentere på sagen, så snart alle oplysninger er tilgængelige. Det er bedre at komme med delvise oplysninger end ingen oplysninger (Roux-Dufort 2000:186). Vælger man denne fremgangsmåde, er det dog yderst vigtigt rent faktisk at vende tilbage, når oplysningerne er tilgængelige, da virksomheden ellers vil fremstå utroværdig, hvilket kan skade forholdet til medierne, der aldrig er en god idé. 
Valget af fremgangsmåde her afhænger dog også af, hvor velforberedt virksomheden er, altså hvor gennemført før krise fasen har været. Det ses ofte, at jo mere velforberedt en virksomhed er, jo hurtigere og bedre er de til at reagere på krisen, og jo mindre forberedt virksomheden er, jo større er tilbøjeligheden til at vente med at reagere og i stedet se krisen an og se, hvordan den udvikler sig (Roux-Dufort 2000: 155). Vigtigheden i at vælge den rette fremgangsmåde her ligger i, at den første udtalelse er altafgørende for virksomheden, idet den danner basen for resten af krisekommunikationen. Det er også denne udtalelse, der former stakeholderopfattelsen af krisen. I denne udtalelse bør virksomheden sørge for at gøre stakeholderne opmærksomme på, hvad der er sket, hvor og hvornår det er sket, hvorfor det er sket, samt hvad de som stakeholdere selv kan eller bør gøre i forhold til krisen, eventuelt af sikkerhedsmæssige årsager, og til sidst bør de informeres om, hvad virksomheden gør for at genoprette situationen til, hvad den var, før krisen fandt sted. 
Det næste punkt, der bør følges under denne fase er at have en konsekvent informationsstrøm. De fleste forskere synes at være enige om, at en virksomhed i krise skal tale med én stemme. Dette er dog ikke ensbetydende med, at det kun er én person, der bør udtale sig på virksomhedens vegne. Der er stor enighed om, at talsmanden bør være virksomhedens direktør, kommunikationsdirektør eller en anden i en ledende stilling, da dette medfører en stor grad af autoritet og troværdighed (Revéret og Moreau 1997:45). Andre, heriblandt Coombs, mener dog, at det at tale med én stemme ikke nødvendigvis medfører, at der kun bør være én talsmand, da det for det første ikke er muligt for en virksomhed at have én talsmand, der har forstand på alle virksomhedens aspekter, og det for det andet blot handler om at tale med én stemme, altså at være enige om, hvad der skal kommunikeres ud (Coombs 2007:79). Der skal dog være tale om et ret begrænset antal talsmænd, da det ellers kan være forvirrende for stakeholdere, at forholde sig til, hvem der siger hvad. Dette bevirker, at virksomheden fremstår som værende i kontrol og troværdig overfor omverdenen. Til sidst er det vigtigt, at virksomheden hele tiden er åben overfor offentligheden, hvilket inkluderer både pressen og stakeholdere. Dette gør sig gældende hele vejen i gennem krisen, også selvom virksomheden eksempelvis ikke har fundet løsningen på eller årsagen til krisen. Virksomheden må hele tiden sørge for at holde sine stakeholdere informeret om, hvad der foregår, for at opretholde virksomhedens troværdighed. Her kommer Coombs follow-up-kommunikation ind i billedet. Efter at den første kommunikation er ude, hvor der først tages stilling til krisen, har stakeholdere stadig brug for at følge virksomhedens fremgang i forhold til krisen. Her bør virksomheden søge at opdatere stakeholderne på fire punkter. 

· Først må virksomheden informere stakeholderne om, hvorledes udbedringsarbejdet skrider frem.

· For det andet må virksomheden tilkendegive krisens årsag, så snart denne er kendt, hvis dette ikke var tilfældet i første kommunikation.

· For det tredje skal stakeholderne informeres om, hvad virksomheden gør for at undgå en lignende krise. Dette skal kontinuerligt følges op på og viderekommunikeres til stakeholderne.

· Til sidst skal virksomheden informere stakeholderne om tredje parter, der måtte støtte virksomheden. Dette kunne være fra regeringen, eksperter etc. (Coombs 2007: 148)
Hvis virksomheden sørger for at formidle disse oplysninger til stakeholderne, giver de først og fremmest et indtryk af kontrol, ligesom de udviser stor troværdighed, hvilket kan styrke stakeholdernes holdning til virksomheden og dets image, og derved genskabe gode forhold.
Det er dog ikke nok at følge disse tre aspekter. Det er også vigtigt at være meget bevidst om, hvad man siger og gør, altså hvilke krisestrategier man vil anvende, hvilket jeg kommer ind på igen i afsnit 3.3.
Det kan dog være svært at se, hvor denne fase slutter, og den næste begynder, idet flere af de foreslåede metoder kan anvendes i en eller flere af kriserne. Dette gør sig især gældende i et tilfælde som dette speciale, hvor der opstår en ny trigger event undervejs, og man derfor vender tilbage til underkrisen, når man mener at befinde sig i efter krise fasen. Under krise fasen er en del simplere at forholde sig til som analytiker end eksempelvis før krise, idet det handler om kommunikation, hvilket ofte er tilgængeligt for offentligheden, da det ofte finder sted på hjemmesider, gennem medier og lignende. Dog mener jeg, at der stadig er aspekter, der kan være uhensigtsmæssige i form af at anvende teorien til en analyse, da der også her er en del fokus på aspekter helt inde i virksomheden, som kan være svære at få fat i udefra. På den anden side mener jeg, at der i denne fase er fordele, da man kan vælge elementer til og fra afhængig af, hvilke passer til den enkelte analyse, og stadig få kontekst og den organisatoriske side med. 

Den sidste fase er efter krisen. På et tidspunkt må krisen slutte, og virksomheden skal forsøge at vende tilbage til ”normal tilstand”. Nu handler det om at se tilbage på krisen, evaluere den og lære af den, samt at genoprette virksomhedens image. Der er to måder at evaluere på. For det første må man evaluere kriseberedskabets egen indsats i kriseforløbet. Her handler det blandt andet om at have været godt forberedt fra starten, altså så før krise-arbejdet har været konstruktivt. Her er det vigtigt, at teamet er selvkritisk, da den eneste måde, hvorpå virksomheden kan lære af krisen, er ved at forstå nøjagtig, hvilke styrker og svagheder virksomheden har haft igennem processen (Coombs 2007:152). Den anden form for evaluering er evaluering af krisens effekt på virksomheden. Det vil altså sige, hvilke konsekvenser har krisen haft for virksomheden? Her skal det undersøges, hvorvidt krisen har skadet virksomhedens image, hvilken økonomisk effekt den har haft etc. Disse skader skulle helst være mindre end forventet, hvis før krise- og underkriseforløbet har været succesfuldt. Den sidste underfase er tiltag efter krisen. Det er yderst vigtigt, at virksomheden fortsætter sit arbejde med at holde stakeholdere informeret om situationen, selvom krisen er ovre. Dette er vigtigt i forhold til imagegenoprettelse, idet det er imperativt, at stakeholderne får opretholdt eller fornyet tiltroen til virksomheden, således at de stadig forbliver loyale overfor virksomheden. Her må virksomheden altså kontinuerligt underrette stakeholderne om, hvordan situationen udvikler sig efter krisen, altså hvad virksomheden gør for at komme til bunds i sagen, eller for at undgå en lignende situation i fremtiden. Derudover må virksomheden hele tiden være åben overfor mulige undersøgelser, der kan blive iværksat for eksempel fra en autoritet inden for branchen eller lignende. Dette kan ske, hvis der eksempelvis hersker tvivl om, hvorvidt virksomheden eller dele deraf havde rent mel i posen i forhold til krise, f.eks. hvis der hersker tvivl om, hvor og hos hvem årsagen til krisen ligger osv. Hele formålet med denne efter krise fase er altså at tage ved lære af situationen, så man i en mulig fremtidig lignende situation er velforberedt og ved nøjagtig, hvad der skal gøres. Her mener jeg igen det kan være problematisk at forholde sig til, om der er tale om tiltag i forbindelse med læring af krisen, da man igen enten skal forlade sig til virksomhedens behjælpelighed, eller foretage formodninger og antagelser ud fra det valgte empiriske materiale og resultaterne af analysen under krisen.
Jeg har nu gennemgået den del af teorien, der vil udgøre den kontekstuelle del af analysen, og som vil danne grundlag for den overordnede ramme for analysen. Jeg vil nu gennemgå den næste del af det teoretiske grundlag, nemlig kriseansvar, krisetyper og kommunikationsstrategier. 
3.3 Kriseansvar, krisetyper og kommunikationsstrategier 
Som nævnt under afsnittet omhandlende under krisen, vil jeg nu komme nærmere ind på kriseansvar og valget af krisestrategier. Coombs har opstillet en liste med syv krisekommunikationsstrategier, som han har udvalgt på baggrund af deres forekomst på to eller flere andre kriseteoretikeres lister (Coombs 1999:122)
. Disse strategier er angreb på den anklagende (attack accuser), benægtelse (denial), bortforklaring (excuse), retfærdiggørelse (justification), indsmigring (ingratiation), forbedrende handling (corrective action) og fuld undskyldning (full apology). 
Ovenstående er Coombs syv udvalgte strategier, men da jeg allerede, som nævnt i metodeafsnittet har valgt at inddrage Benoits teori om imagegenoprettelse ved hjælp af kommunikative krisestrategier bestående af fem overordnede strategier, som ligger meget tæt op af disse, har jeg valgt at fokusere på Benoits. Derfor vil jeg i Coombs’ model indsætte Benoits fem strategier i stedet, således at disse kan sammenholdes med graden af ansvar for krisen. Jeg mener, at Benoits strategier er fuldt ud dækkende for Coombs’, idet de strategier i Coombs’ model, der kan herske tvivl om, hvorvidt bliver besvarede er attack the accuser og ingratiation. Ser man dog nærmere på Benoits understrategier fremgår det, at de to førnævnte rent faktisk bliver besvaret i form af afstivning og angreb på den angribende (jf. kapitel 3.3.1). 
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Model 1


Baseret på Coombs model (Coombs 1999:124)
Ovenfor har jeg nu indsat Benoits fem overordnede strategier, som jeg vil komme ind på senere. Jeg vil dog kort redegøre for en enkelt forskel i modellen fra Coombs’ strategier til Benoits. Coombs angreb på den anklagende forekommer som den første og derfor mest forsvarende strategi, hvor denne først forekommer i Benoits teori under reduktion af angrebets omfang helt henne omkring midten af modellen. Jeg mener, at dette skyldes, at Coombs ser dette angreb som værende brugbar i tilfælde, hvor virksomheden ønsker at benægte en uhensigtsmæssig hændelse eller krise, hvor Benoits reduktion af angrebets omfang ikke i lige så høj grad er benægtende men handler om at reducere skaderne. Ved dette angreb forsøger man ifølge Benoits strategi at reducere den anklagendes troværdighed og derved skadernes omfang, hvor man ifølge Coombs forsøger at benægte ansvar.  
Som det fremgår af ovenstående model, går ansvarsgraden fra svag til stærk, hvor ansvarsgraden afhænger af krisetypen. En krise kan forårsages af mange faktorer. Der kan være tale om bevidste eller ubevidste handlinger, det kan være kontrollerbare eller ukontrollerbare faktorer osv. Coombs nævner i modellen selv fem kategoriserende krisetyper bestående af i alt ni: nemlig rygter, naturkatastrofer, ondskabsfulde handlinger, uheld (tekniske driftsforstyrrelser, udfordringer, vold på arbejdspladsen og megaskader) og ugerninger (organisationelle ugerninger og menneskelige sammenbrud) (Coombs 1999:61+126). Ved at vurdere disse krisetyper i forhold til den virksomhed, man befinder sig i, kan man forberede en kriseplan for netop denne type krise, og derfor vil man altid være på forkant, når eller hvis krisen opstår. Her kommer kriseansvaret ind i billedet. Her taler Coombs og Holladay blandt andet om attributions teori, hvor virksomhedens interessenter tillægger virksomheden ansvar ud fra krisens årsag, altså om årsagen er stabil eller ustabil
. Det er her vigtigt for virksomheden at benytte kommunikationsstrategier, der passer til krisetypen, da dette kan have indflydelse på, hvilket ansvar interessenterne tillægger virksomheden (Coombs og Holladay 1996:282). 
Hvis vi vender tilbage til Coombs’ ansvarsmodel, kan det udledes, at rygter og naturkatastrofer giver anledning til en mindre grad af ansvar for virksomheden i modsætning til for eksempel et uheld, der giver en større grad af ansvar. Dette skyldes naturligvis, at rygter og naturkatastrofer er uden for virksomhedens kontrol. En virksomhed vil eksempelvis ikke blive holdt ansvarlig for en alvorlig storm, der resulterer i nedlukning af fabrikken, og derved forsinker produkter eller lignende. Derimod er det meget sandsynligt, at virksomhedens interessenter vil holde virksomheden ansvarlig for en menneskelig fejl resulterende i et uheld.  Det kan således konkluderes, at når virksomheden har vurderet, hvilken krisetype, der er tale om, kan graden af ansvar bestemmes, og ud fra ovenstående model kan der således besluttes hvilke(n) krisestrategi(er), der bør benyttes. Som det fremgår af modellen, skal man ved højt kriseansvar være mere imødekommende og undskyldende end i tilfælde, hvor virksomheden har en lav grad af ansvar. I et sådan tilfælde bør virksomheden anvende en mere forsvarende strategi, som for eksempel benægtelse. Her mener jeg, at sammensætningen af de to teorier, altså Benoits krisestrategier og Coombs’ model over ansvarsgrad, fungerer optimalt, idet Benoits strategier isoleret set ikke begrunder, hvorfor netop disse er udvalgte. Ved hjælp af Coombs’ model inddrages begrundelsen for valg af strategier. Dog kan modellen ikke entydigt klargøre, hvorfor strategierne er valgt, da virksomheder ofte benytter flere af Benoits strategier, men jeg mener at kunne determinere den gennemgående krisestrategi ud fra ansvarsmodellen. Dette er et af kritikpunkterne ved Coombs’ model og derved også ved min egen, da den er baseret på Coombs’ model, idet man ikke kan forvente, at man som virksomhed kun benytter sig af den kommunikative krisestrategi, der hører til den krisetype man befinder sig ved. Dette skyldes, at krisen udvikler sig løbende, og selvom man ved, at krisetypen eksempelvis er et uheld, kan man godt benytte sig af andre strategier end blot den korrigerende. Dette betyder altså, at man må tage konteksten med i overvejelserne, eksempelvis stakeholder reaktioner, medieomtale og så videre og tilpasse sin strategi i forhold til hvor imødekommende eller forsvarende man vil være efter konteksten. Dette leder videre til det næste afsnit omhandlende disse kommunikative krisestrategier.
3.3.1. Imagegenoprettelse – kommunikative krisestrategier
I fasen, der hedder under krisen, må man, som nævnt tidligere, være bevidst om, hvordan man forsvarer sig i forhold til krisesituationen, man befinder sig i. Der er her tale om, hvad nogle kalder responsstrategier, krisestrategier og andre forsvarsstrategier. Jeg vil løbende benytte termen kommunikativ krisestrategi, idet jeg finder den mest dækkende for flere eventualiteter, da eksempelvis responsstrategier indikerer, at der skal være tale om et svar på tiltale og forsvarsstrategi indikerer, at der skal være tale om et forsøg på at forsvare sig, hvilke jeg ikke mener nødvendigvis gør sig gældende, men da der er tale om undersøgelsen af en krise under alle omstændigheder, mener jeg, at krisestrategier er dækkende.
 De første til at behandle dette emne var Ware og Linkugel i 1973, der dannede en teori kaldet Apologia, der arbejder med fire former for krisestrategier, nemlig: benægtelse, afstivning, differentiering og transcendens (Ware og Linkugel 1973:275). Disse fire strategier benytter også den amerikanske kommunikationsforsker William Benoit sig af. Han har dog bygget videre på dem, hvoraf flere indgår som understrategier til en overordnet strategi. Jeg har valgt at benytte Benoits teori om imagegenoprettelse, idet han fokuserer på afsenders kommunikation, det vil sige virksomhedens, og på de strategier, som afsender benytter med henblik på at genoprette sit image, da dette er relevant for mit arbejde med Bombardiers kommunikation. Selvom dette er en af årsagerne til, at jeg har valgt at inddrage Benoits teori i specialet, er det ligeledes et af kritikpunkterne af den, idet kommunikationen som sagt kun ses fra afsenders synspunkt. Benoits teori tillader ikke inddragelse af eksempelvis stakeholders side sagen, som spiller en rolle i dette speciale. Man kan selvfølge udlede aspekter gennem afsenders kommunikation, men disse vil være formodninger frem for fakta. Man kan så diskutere, om det er hensigtsmæssigt at inddrage Benoit, hvis stakeholders rolle har betydning for specialet, men her kommer Coombs ind i billedet, hvilket betyder at sammensmeltningen af de to teorier muliggør det for mig at benytte Benoit til at koncentrere mig og gå i dybden med afsenders kommunikation og samtidig inddrage aspekter fra Coombs’ teori, der inddrager konteksten. 
Før jeg begynder min redegørelse af William Benoits teori, vil jeg redegøre for min anvendelse af ordet ”virksomhed”. I sin bog bruger Benoit ordet ”actor” som vedkommende, hvis image er i fare på grund af en uønsket handling. Det vil altså sige, at actor kan være den der udøver noget, som udløser en krise, der kan skade deres egen anseelse, men actor kan også blive udsat for uretmæssige angreb på sit image fra anden side, som kan resultere i en krise for actor uden, at actor selv har udført en ”forkert” handling. Det vil altså sige, at actor selv kan skabe en krise gennem egen handling eller være den handlingen går udover på grund af en krise skabt af andre. Jeg vil i dette speciale henvise til denne ”actor” som virksomheden, idet jeg arbejder med en virksomhed i krise, nemlig Bombardier.  
Som nævnt tidligere i specialet, befinder William Benoits teori om imagegenoprettelse sig under den tekst-orienterede forskningstradition, da der fokuseres på det sagte eller skrevne. Yderligere er Benoit inspireret af flere andre forskningsteorier. Benoit nævner blandt andre Ware og Linkugel, som jeg allerede har omtalt ovenfor. Af andre teoretikere, som Benoit finder inspiration hos kan nævnes Scott og Lyman, der arbejder med forklaringer eller accounts
, hvor de fokuserer på undskyldninger og retfærdiggørelser (Scott & Lyman 1968: 47ff). Den sidste inspirationskilde, jeg vil nævne her, er den canadiske sociolog og socialantropolog Erving Goffman. Han taler om fem forskellige måder, hvorpå man kan svare på begivenheder, der truer ens face. Goffman arbejder dog også med undskyldninger og forespørgsler. Til nærværende speciale har jeg valgt at benytte Benoits teori om imagegenoprettelse, idet jeg mener, at denne inddrager mange aspekter fra ovennævnte teorier, og desuden har bygget videre på dem, hvilket gør det muligt for mig at inddrage aspekter i specialet, som ellers ikke havde været mulige. Som det fremgår af ovennævnte henter Benoit inspiration flere steder fra for at sammenfatte og udvikle sin meget anvendte teori om imagegenoprettelse.

Benoits teori er baseret på to faktorer, nemlig: ”[…]communication is best conceptualized as a goal-directed activity” og ”[…] maintaining a positive reputation is one of the central goals of communication” (Benoit 1995:63). Det vil altså sige, at Benoit mener, at man kommunikerer på en vis måde for at opnå et vist mål, man måtte have. Med andre ord er det afgørende for denne opnåelse, at man er bevidst om, hvad man kommunikerer ud i forhold til hvilket mål, man forsøger at opnå. Det andet punkt handler således om, hvor vigtigt det er i forhold til kommunikationen at have til hensigt at bevare sit gode omdømme. Her menes der, at mennesket ofte vil føle skyld indefra eller føle sig truet udefra mod sit face. Når man har denne følelse vil man ofte reagere, hvilket kan ske gennem den kommunikation, man vælger at benytte. Her nævner Benoit selv Goffman, som siger: ””When a face has been threatened, face-work must be done”(1967, p. 27)” (Benoit 1995:69). Denne påstand underbygger altså Benoits tilgang til kommunikationens anden antagelse om, at kommunikation bør handle om at bevare et godt image.

Jeg vil i mit speciale sætte fokus på virksomheder i forbindelse med krisekommunikation, da specialet netop tager udgangspunkt i en virksomhed i krise, nemlig Bombardier. Når en virksomhed befinder sig i en krise, er virksomhedens image truet, og som følge deraf må virksomheden forsøge at genoprette imaget. Et af de primære mål med Benoits teori er at genoprette og beskytte sit image (Benoit 1995: 71). For at skulle genoprette eller beskytte sit image, skal et angreb have fundet sted. Dette angreb består af to elementer: 

 “1) An act occurred which is undesirable, 2) You are responsible for that action.” (Benoit 1995:71)

Det vil altså sige, at en handling skal have fundet sted, som ikke er hensigtsmæssig. Når man undersøger det første komponent nærmere, kan man udlede, at en uønsket handling skal have fundet sted for at true virksomhedens image. Desuden skal virksomheden være af den opfattelse, at offentligheden ser handlingen som værende forkert. Dette betyder dog ikke, at det rent faktisk er sådan, offentligheden opfatter handlingen (Benoit 1995:72).  Det er vigtigt her at klargøre, hvad en handling er i denne kontekst. Her kan en handling være et sagt ord, noget, der er blevet gjort, en mangel på at gøre noget osv. Endelig siger Benoit, at: 

 “[…] the more serious the offence […], the more people harmed by it, the longer or more widespread the negative effects, and so forth - the greater the damage to the actor’s reputation.” (Benoit 1995:72)

Med andre ord, hvis en virksomhed foretager eller bliver udsat for en særdeles forkert eller upassende handling, vil truslen mod virksomhedens image være omfattende, men er der derimod tale om en handling, der er knap så alvorlig vil truslen mod imaget være tilsvarende mindre alvorlig. 

Den anden del angår ansvaret for handlingen. Det handler i bund og grund ikke om, hvorvidt virksomheden har begået handlingen eller ej, men hvorvidt offentligheden anser virksomheden for værende ansvarlig. Konsekvensen heraf er, at virksomhedens image kan lide skade. Virksomheden foretager kun imagegenoprettelse, hvis de tror, at offentligheden anser dem for værende ansvarlige (Benoit 1995:72).

Dog er virksomhedens image først i fare i det tilfælde, hvor begge komponenter, altså at en uhensigtsmæssig handling har fundet sted, og at virksomheden er ansvarlig for handlingen, anses for værende sande af offentligheden, og selv i det tilfælde anvender virksomheden først imagegenoprettelse, hvis de tror, at offentligheden mener, at begge komponenter er sande (Benoit 1995:72). 

Hvis en virksomhed udsættes for et angreb på sit image på grund af en handling udført eller ikke-udført af virksomheden, kan denne vælge en imagegenoprettelsesstrategi. Benoit arbejder med fem strategier, som man kan anvende for at genoprette og beskytte sit image i tilfælde af en krise. Jeg har nedenstående indsat en liste over de fem overordnede strategier med understrategierne som underpunkter for overskuelighedens skyld:

1. Denial (Benægtelse)
1. Simple denial (Simpel benægtelse)

2. Victimage/Shifting the blame (Flytning af skyld)
2. Evading responsibility (Unddragelse af ansvar)
1. Provocation (Provokation)

2. Defeasibility (Omstødelse)

3. Excuse based on accidents (Uheld)

4. Motives or intentions (Gode hensigter)


3. Reducing offensiveness (Reduktion af angrebets omfang)
1. Bolstering (Afstivning)

2. Minimization (Minimalisering)

3. Differentiation (Differentiering)

4. Transcendence (Transcendens)

5. Attacking one’s accuser (Angreb på den anklagende)
6. Compensation (Kompensation)

4. Corrective action (Korrigering)
5. Mortification (Bøn om tilgivelse)





(Benoit 1995:75ff)
3.3.1.1. Benægtelse

Når en virksomhed er udsat for et angreb mod imaget, kan de vælge at anvende benægtelsesstrategien. Her kan man for det første gøre brug af simpel benægtelse, hvilket vil sige, at virksomheden kan benægte at have udført handlingen, eller simpelthen nægte, at handlingen har fundet sted, og at virksomheden er ansvarlig for handlingen etc. I alle tilfælde af simpel benægtelse, vil ansvaret fjernes fra virksomheden. For det andet, kan man benytte strategien flytning af skyld, hvor en anden gøres ansvarlig for handlingen. Altså, siger virksomheden indirekte, at handlingen rigtig nok har fundet sted, men at en anden part er ansvarlig, og derved kan virksomheden ikke samtidig være ansvarlig. Benytter man denne strategi, vil ansvaret også fjernes (Benoit 1995:75).  

3.3.1.2. Unddragelse af ansvar

Den næste strategi, der kan anvendes er unddragelse af ansvar. Denne strategi bruges af virksomheder, der befinder sig i en situation, hvor det ikke er muligt at benægte at have udført handlingen. I denne situation kan de dog i stedet forsøge at mindske virksomhedens ansvar for handlingen. Der er de fire følgende variationer af denne strategi.
Provokation er også hvad Scott og Lyman kalder scapegoating eller på dansk syndebukstrategien. Denne variation angår virksomheder, der påstår at være blevet provokeret til at udføre handlingen. Med andre ord, de har begået handlingen som et svar på en anden handling. Derfor holdes virksomheden ikke længere ansvarlig, da de blot figurerer som syndebuk i handlingen.
En virksomhed kan også foretage omstødelse, hvilket vil sige, at virksomheden siger, at de ikke er fuldt ud ansvarlige for handlingen på grund af, at de ikke havde nok informationer, eller at de ikke havde fuld kontrol over den givne situation. Dette resulterer i at virksomhedens ansvarlighed reduceres, idet der er tale om andre medansvarlige.

Virksomheden kan desuden sige, at handlingen var et uheld. Dette kan reducere truslen mod imaget, i og med at offentligheden sandsynligvis ikke vil holde virksomheden ansvarlig for en handling, der har fundet sted grundet en faktor uden for virksomhedens kontrol. 

Endelig, kan virksomheden anføre, at handlingen blev udført med gode motiver eller intentioner. Her bedes om en reducering af ansvaret fra offentligheden side, netop fordi handlingen ikke blev udført med dårlige intentioner, og derfor kan handlingen fremstå som værende knap så alvorlig (Benoit 1995:76). 

3.3.1.3. Reduktion af angrebets omfang

Under denne strategi forsøger virksomheden at reducere negative følelser fra offentligheden angående den pågældende handling begået af virksomheden. På intet tidspunkt ved brug af disse strategier, benægter virksomheden at have udført handlingen. Her handler det udelukkende om at reducere skaden. Denne strategi er inddelt i seks varianter. 

Med afstivning forsøger virksomheden at fremhæve sine positive værdier eller handlinger som denne har udført i stedet for at tale om den negative handling. Her er det til virksomhedens fordel, hvis disse omtalte værdier eller handlinger er relevante for den uhensigtsmæssige handling, der forårsagede angrebet på imaget.

En anden mulighed er minimalisering. Dette vil sige, at virksomheden forsøger at mindske de negative associationer, der er i forhold til den forkerte handling. Offentlighedens negative følelser kan formindskes, hvis virksomheden kan overbevise offentligheden om, at den forkerte handling ikke nødvendigvis er så alvorlig som først formodet. Hvis virksomheden formår at anvende denne strategi, kan virksomhedens image blive genoprettet.
Den tredje variant er differentiering, hvor virksomheden forsøger at differentiere den forkerte handling fra en anden lignende handling, som muligvis er en smule værre. Ved at sammenligne de to handlinger, kan virksomhedens handling fremstå som værende mindre alvorlig.
Hvis virksomheden vælger at anvende trancendens, placerer de den forkerte handling i en anden kontekst. Med andre ord, de kan prøve at få offentligheden til at fokusere på andre værdier, hvilket retfærdiggør årsagen, der forårsagede handlingen, altså en form for målet helliger midlet. Denne variation kan mindske truslen mod imaget. 

En anden variation af reduktion af angrebets omfang er at foretage et angreb på den anklagende. Ved at foretage et sådant modangreb, formindsker virksomheden den anklagendes troværdighed, hvilket resulterer i en reduktion af truslen mod eget imaget. Denne variation kan også resultere i at opmærksomheden fjernes fra den oprindelige forkerte handling.  
Den sidste variation er kompensation. Dette vil sige, at virksomheden giver offeret for den uhensigtsmæssige handling en kompensation for negative følelser forårsaget af den forkerte handling. Hvis ofret accepterer denne kompensation, kan virksomhedens image genoprettes (Benoit 1995:77-78).  
3.3.1.4. Korrigering

Den næste strategi er korrigering, ved hjælp af hvilken virksomheden giver et løfte om at rette op på problemerne forårsaget af handlingen. Der er to måder, hvorpå dette kan opnås. For det første kan virksomheden forsøge at genoprette situationen så alt igen bliver, som det var, før den forkerte handling opstod. For det andet kan virksomheden love at lave ændringer således, at en lignende handling ikke kan ske igen. Denne strategi kan benyttes uden at virksomheden påtager sig ansvaret for den forkerte handling (Benoit 1995:79).  
3.3.1.5. Bøn om tilgivelse

Endelig kan virksomheden påtage sig ansvaret for handlingen og som følge deraf bede om tilgivelse. Hvis bønnen om tilgivelse accepteres af ofrene eller af offentligheden kan virksomheden blive tilgivet (Benoit 1995:79).  
Virksomheden kan vælge en ny strategi i løbet af krisen afhængig af krisens udvikling. Med andre ord kan virksomheden anvende flere af ovennævnte strategier under en krise. Et generelt problem jeg i forbindelse med analysen støder på med nogle af ovennævnte strategier, er at enkelte af dem til dels overlapper hinanden. Her tænker jeg særligt på afstivning og korrigering. Det kan være svært i nogle tilfælde at afgøre hvilken af de to, der er tale om, da mange ytringer kan ses som værende en form af begge, idet man ved at forsøge at korrigere og rette op på en situation ofte og samtidig fortælle om det, også vil kunne ses som at fremhæve sig selv i et positivt lys. Dette vil fremgå flere steder i analysen. 
3.3.1.6. Tavshed

Et forholdsvis stort kritikpunkt af Benoits teori er udeladelsen af tavshed som en strategi, hvilket han også selv kommer ind på. Benoit forklarer dette med, at han ønskede at lave en model, der koncentrerer sig om kommunikative krisestrategier og ikke det usagte (Benoit 1995:79). Dog mener jeg, at det er en vigtig strategi at have med, idet det er en ofte anvendt strategi. Mange virksomheder benytter sig af tavshed eller udtrykket ”ingen kommentar”, i håb om at sagen lige så stille vil blive glemt, og krisen derfor afsluttet. Man kan så diskutere, om tavshed kan indgå som en krisestrategi, da det ikke er en verbal handling. Jeg mener dog, at tavshed kan ses som en verbal handling, idet man ved at vælge at sige én ting, vælger at udelade noget andet. 
Selvom flere teoretikere ikke behandler tavshed som en strategi, findes der også en del, som gør. En af disse er Robert L. Scott, der arbejder med retorik og tavshed. Scott arbejder ud fra antagelsen om, at hver gang man træffer valg, foretager man også et fravalg. Det vil altså sige, at man, hver gang man beslutter at sige én ting, samtidig tager en beslutning om at udelade noget andet, altså vælger at forholde sig man sig tavs omkring andre emner. Derudover siger man også en del ved at forholde sig tavs. Her henviser Scott blandt andet til forskellige motiver for tavshed, blandt andre tavshed som et tegn på respekt, trusler etc. (Scott 1972: 146f). Overordnet set behandler Scott dog ikke tavshed så udpræget i form af strategier hvilket er nødvendigt for nærværende speciale. 

En forsker, der til gengæld gør dette, er Brummett, idet han netop arbejder med tavshed fra et strategisk perspektiv. Selvom Brummett fokuserer på tavshed som strategisk tavshed inden for politik, har jeg alligevel valgt at benytte dennes teori om tavshed, idet han ofte henviser til, at der er tale om en offentlig person, der benytter tavshed som strategi. Dette, mener jeg også, er dækkende for en virksomhed i krise, der benytter tavshed, idet man kan tolke en virksomhed i krise, eller dennes talsmand som værende en offentlig person i det øjeblik, der fokuseres på virksomheden gennem medierne, hvilket vil vise sig at gældende i Bombardiers tilfælde. 
Brummett fastholder følgende: 

”Silence becomes strategic only when talk is expected. Silence is strategic when someone has pressing reason to speak, but does not.”




(Brummett 1980:289) 
Det vil altså sige, at man skal forvente, at der bliver talt, samt være en grund til det, før der kan være tale om tavshed som en strategi. Hvis vi sammenholder denne påstand med en virksomhed i krise, vil det altså sige, at offentligheden skal forvente, at virksomheden udtaler sig, før der kan være tale om, at virksomheden benytter tavshed som en del af den krisekommunikationsmæssige strategi. Forventningen fra offentlighedens side understøttes af det faktum, at virksomheden har presserende grund til at tale, idet denne befinder sig i krise. Hvis virksomheden stadig vælger ikke at udtale sig, er der igen tale om tavshed som strategi. Det er vigtigt her at pointere, at hvorvidt der er tale om strategisk tavshed afhænger desuden af, om virksomheden forklarer denne tavshed eller ej. Hvis tavsheden forklares, er der ikke længere tale om en strategi, da offentligheden i et sådant tilfælde vil forvente denne tavshed (Brummett 1980:289).   
Tavshed som en strategi kan give et indtryk af virksomheden som værende passiv og usikker, eller endda skyldig, eftersom tavsheden vil blive fortolket af offentligheden på den ene eller anden måde, uanset intentionen. Denne fortolkning afhænger af konteksten, hvori tavsheden forekommer. Eksempelvis vil pressen kunne have en indflydelse på offentlighedens fortolkning af tavsheden, idet man vil se tavsheden i sammenhæng med andre sider af sagen, som man netop hører gennem pressen (Johannesen 1974:29). Følgelig, risikerer man ved brug af tavshedsstrategien at give medierne eller andre stakeholdere muligheden for selv at forme opfattelsen af virksomheden og dennes rolle i krisesituationen. Således videregiver man altså kontrollen over situationen til eksempelvis medierne, hvilket kan have alvorlige konsekvenser for virksomheden, idet medierne jo har en ganske anden dagsorden end virksomheden, hvilket jeg vil komme nærmere ind på i næste afsnit. Der er dog også visse fordele ved at anvende denne strategi. Som jeg nævnte i afsnittet omhandlende under krisen, kan man vælge en gylden mellemvej mellem tavshed og at udtale sig. Som nævnt kan det være uhensigtsmæssigt for virksomheden at udtale sig om krisen, førend de har tilstrækkeligt med oplysninger, da de ellers kan risikere at afgive ukorrekte oplysninger, som senere kan forårsage yderligere problemer. Her kan virksomheden i stedet vælge en mellemvej, hvor der ikke kommenteres på krisen, men gøres opmærksom på at virksomheden vil udtale sig, så snart denne har de fornødne oplysninger. På denne måde giver virksomheden få oplysninger frem for at forholde sig helt tavs, hvilket kan være til virksomhedens fordel senere, eftersom virksomheden stadig har kontrol over situationen, og derved sætter dagsordnen så vidt det er muligt. 
Jeg har nu redegjort for de kommunikative krisestrategier, som jeg vil undersøge i analysen. Disse strategier vil som nævnt blive undersøgt i Bombardiers pressemeddelelser, samt aspekter fra nyhedsartikler fra Ritzaus Bureau og enkelte pressemeddelelser fra SAS. Derfor vil jeg i næste afsnit redegøre for genren pressemeddelelser og genren nyhedsartikel.  
3.4. Genrerne pressemeddelelse og nyhedsartikel
I dette afsnit vil jeg som sagt redegøre for genrerne pressemeddelelse og nyhedsartikel, da disse vil udgøre mine analyseobjekter. Hovedvægten vil dog lægge på pressemeddelelsen, da jeg kun anvender enkelte aspekter fra nyhedsartiklerne til min analyse, i stedet for at analysere dem til bunds ligesom er tilfældet ved pressemeddelelserne. Dette skyldes, at nyhedsartiklerne fra Ritzaus Bureau kun belyser Bombardiers kommunikation på enkelte punkter. 

Medierne spiller en stor rolle for en virksomhed, når det angår krisekommunikation, idet medierne kan have magten til at forme krisens udvikling for virksomheden. 
Ifølge Kjær Hansen består mediernes og journalistens job af tre fundamentale aspekter:

1. at finde den gode historie

2. at finde årsagen til det skete

3. at finde den ansvarlige



(Kjær Hansen 2004:226)

Dette betyder altså, at medierne har en ganske anden dagsorden end virksomheden, så hvis virksomheden ikke er villig til at give journalisten de nødvendige oplysninger om situationen, vil journalisten benytte sig af andre mulige kilder (Tverskov og Tverskov 2004:123). På denne måde kan, der også opstå det, der kaldes en mediestorm, hvor medierne ”skaber” en krise, der ikke nødvendigvis eksisterer på grund af manglende informationer. Man skulle tro, at der således ikke ville være et problem for virksomheden, idet der ville være tale om forkerte oplysninger fra pressens side, men dette er nok til at skabe en krise for virksomheden (Kjær Hansen 2004:214). Man må også være bevidst om, at journalistens interesseområde ikke nødvendigvis er nøjagtig, hvad der er sket, men i stedet at finde ud af, hvad der interesserer, berører eller påvirker læseren i forhold til, hvad der er sket (Revéret og Moreau 1997:20). Journalisten kan altså give historien et ugunstigt spin for virksomheden for at fange sine læsere, selvom der stadig er tale om fakta. Det er derfor utrolig vigtigt, at virksomheden sørger for at være den første på banen og derefter altid at stå til rådighed for medierne, således at virksomheden selv sætter dagsordnen og styrer krisens omtale i den ønskede retning.
Som jeg nævnte tidligere vil virksomhedens første udtalelse igennem medierne, når denne befinder sig i en krise ofte være i form af en pressemeddelelse (Coombs 2007: 128), som også ofte vil være at finde på virksomhedens hjemmeside. Derfor vil jeg nu redegøre for denne genre.
Genren pressemeddelelse til medierne samt på hjemmesider
En pressemeddelelse som genre er et dokument, hvis kommunikative formål for en virksomhed er at informere pressen om noget, hvoraf man ønsker pressedækning. (Frandsen et al. 1997:230). Pressemeddelelsen kan forekomme på virksomhedens egen hjemmeside, eller virksomheden kan udforme en pressemeddelelse, som sendes til en journalist, som derefter vælger enten at benytte den til en artikel, altså omskriver journalisten pressemeddelelsen, at kassere den, eller i sjældne tilfælde udsendes pressemeddelelsen uændret. Derfor må virksomheden være yderst bevidste om, hvad der skrives i pressemeddelelsen og at overholde de konventioner, der gør sig gældende. Nogle af disse konventioner er følgende:
Teksten skal følge den omvendte pyramide, nyhedstrekanten. 



           Konklusion



          Baggrund






          Præmisser




            Detaljer
Model 2



(Tverskov og Tverskov 2004: 39)

I nyhedstrekanten begynder man med de vigtigste informationer først, hvorefter 
graden af vigtighed falder, jo længere man bevæger sig ned i trekanten. 

Pressemeddelelsen skal følge fem træk:


- Genreangivelse


- Sammenfatning af de centrale informationer


- Uddybning af de centrale informationer


- Angivelse af kontaktperson/kontaktsted


- Bilag





(Frandsen et al. 1997:237)

Jeg mener dog, at endnu et træk bør tilføjes til denne liste, nemlig datoen og sted, da disse forekommer på praktisk talt alle pressemeddelelser på hjemmesider såvel som til journalister.
Alle disse træk gør sig dog ikke nødvendigvis gældende for pressemeddelelser på hjemmesider. For det første vil der sjældent stå angivet på dokumentet, at der er tale om en pressemeddelelse, da man ofte på hjemmesider vil følge et link kaldet ”pressemeddelelser” eller lignende for at komme ind til virksomhedens dokumenter. For det andet vil man ofte se på pressemeddelelser på hjemmesider, at der ikke er anført kontaktinformationer, idet man allerede befinder sig på virksomhedens hjemmeside, hvor der burde være et ”kontakt”-link med alle nødvendige informationer. Slutteligt vil der ikke være vedlagt bilag på virksomhedens hjemmeside, men i stedet ville der måske henvises til andre steder på hjemmesiden, eventuelt i form at et link. 
Besvarelsen af hv- spørgsmål er centrale i pressemeddelelsen. Der skal altså være svar på hvad, hvem, hvor, hvornår, hvorfor og hvordan. Lige som pressemeddelelsen bør indeholde en fangende overskrift samt en manchet, der giver et indblik i indholdet. Den skal være skrevet på en sådan måde, at det er problemfrit for journalisten at omskrive den til en nyhedsartikel. Formår man at gøre dette, kan man selv have indflydelse på, hvordan historien bliver fremsat, altså fra hvilken vinkel. Pressemeddelelsen må ikke indeholde tekst med PR-værdi. Der skal være tale om nyheder, og der må ikke være tale om en stor mængde reklame, men skal i stedet forsøges at holdes forholdsvis objektivt (Dagenais 1997: 102+107). 
Udover disses konventioner, er der også mange andre muligheder for, hvad man kan gøre. Mange virksomheder benytter sig eksempelvis af citater eller såkaldte pseudocitater. Citater fra eksperter eller personer i ledende stillinger anvendes ofte i pressemeddelelser for at skabe troværdighed og tillid. Dog skal det siges, at når der citeres af personer fra virksomheden, vil der ofte være tale om pseudocitater, hvilket vil sige, at der rent faktisk ikke er tale om deciderede citater, da de pågældende personer egentlig ikke har udtalt sig. Det er simpelthen opfundne citater, der skal skabe troværdighed for virksomheden (Jacobs 1999:163). 

Der er selvfølgelig både styrker og svagheder ved brugen af pressemeddelelser. For at illustrer dette, tager jeg udgangspunkt i Kjær Hansens tabel over valg af kommunikationskanaler og –midler. 

	Kanal
	Middel
	Styrker
	Svagheder

	Trykte nyhedsmedier
	Pressemeddelelser 
til nyhedsartikler (journalister)
	Stor attention, fuld
udnyttelse af mediets 
autoritet
	ingen kontrol - risiko for uønsket drejning af fokus og vinkel. 

	Egne kanaler, elektroniske
	Pressemeddelelser 
til egen
hjemmeside
	Fuld kontrol, multi-
mediefordele, mulighed for så dyb dokumentation som ønsket, respons-mulighed
	Rent pull-medie, svært at påvirke, hvem der bruger det. Visse grupper udenfor rækkevidde


Model 3



(Kjær Hansen 2004:336ff)

Når pressemeddelelsen er skrevet afsendes den ofte til journalisten, der som nævnt skal omskrive den til en nyhedsartikel, som mere eller mindre følger de samme konventioner som pressemeddelelsen. Fordelen ved et få omdannet pressemeddelelsen til en nyhedsartikel frem for blot at offentliggøre den på virksomhedens egen hjemmeside, er som modellen også viser, at virksomhedens informationer når ud til et meget bredere publikum. Her er det dog vigtigt at have in mente at journalisten er en form for gatekeeper, der bestemmer hvilket pressemeddelelser, der når gennem nåleøjet, og hvilke dele af den, der bliver inkorporeret i nyhedsartiklen (Jacobs 1999: 39). Det er altså journalisten, der bestemmer hvilken vinkel artiklen og dermed pressemeddelelsen bliver vist fra. Den sidste ting jeg vil nævne, som man bør være meget opmærksom på i forbindelse med pressemeddelelser er diskursfællesskaber. Virksomheden tilhører et andet diskursfællesskab end journalisten, idet virksomheden er et fællesskab af mennesker, der forstår diskursen inden for virksomheden, hvorimod journalisten befinder sig inden for et andet fællesskab altså på avisen med andre journalister, og hvor læserne af journalistens nyhedsartikel tilhører et tredje diskursfællesskab. Derfor kan en tekst fra virksomheden skabe forvirring hos journalisten og læserne, hvis den er præget af virksomhedens diskurs. 
Genren nyhedsartikel

Det sidste jeg vil komme ind på er genren nyhedsartikler, som er bygget op omkring mange af de samme konventioner som pressemeddelelsen. Der er igen tale om at arbejde ud fra den omvendte nyhedspyramide med det vigtigste først i artiklen. Derudover er der ligeledes en titel indeholdende essensen af historien, samt ofte en manchet. Det der adskiller nyhedsartiklen fra pressemeddelelsen er, at artiklen er omskrevet af journalisten og er bygget mere op som en historie. Derudover er modtageren af artiklen en anden end modtageren af pressemeddelelsen. En pressemeddelelse på en hjemmeside vil oftest blive læst af en person, der har en eller anden form for interesse for virksomheden, da man bevidst skal vælge at gå ind på hjemmesiden. Derimod har modtageren ingen decideret indflydelse på, hvad der bliver skrevet i avisen. Som ovenstående skema også viser, når nyhedsartikler ud til en bred skare, hvormed artiklen derfor kan have indflydelse på læserens opfattelse af indholdet, idet journalisten former indholdet. 
Ligeledes har valget af mediet indflydelse på modtageren. Der er altså forskel på for eksempel, hvilken avis man sender pressemeddelelsen til i håb om, at den bliver omdannet til en nyhedsartikel, og det er således vigtigt at overveje, hvilke journalister og hvilke aviser, der bedst kan få budskabet ud. Man kan vælge at udlevere dem på en pressekonference, hvor et udvalg af forskellige medier (både tv, radio, aviser) er inviterede, man kan give dem direkte til den trykte presse osv. (Dagenais 1997: 144ff).
Man kan også vælge at sende pressemeddelelserne til et nyhedsbureau, hvilket Bombardier viste sig at gøre i flere tilfælde. Et nyhedsbureau har den fordel, at de dækker mere eller mindre alle nyheder i landet. De modtager massevis af pressemeddelelser, som de omskriver efter de journalistiske konventioner. Abonnenterne hos nyhedsbureauet, altså diverse medier, har så adgang til disse nyheder, og i nogle tilfælde sender nyhedsbureauerne sågar pressemeddelelserne videre til abonnenterne (Dagenais 1997:151). Dette må sige at være en stor fordel for en virksomhed som Bombardier, da de er en canadisk virksomhed, som ikke har de samme muligheder og kanaler inden for den danske presse som eksempelvis SAS havde under krisen. Ved at bruge det danske nyhedsbureau Ritzaus Bureau sørger Bombardier for at nå ud til en bred vifte af den danske presse og derved et bredt publikum. Desuden må man være opmærksom på, at et pressebureau som Ritzaus skal nå ud til mange forskellige målgruppe og må derfor forholde sig til sandheden og objektivt i forhold til den information de modtager, hvor journalisten og derved avisen tilpasser det materiale, der er modtaget til en vinkel, der passer til avisens målgruppe.
Jeg har nu gennemgået alt det teoretiske materiale til udarbejdelse af specialet, og jeg vil nu lave en kort præsentation af virksomheden Bombardier samt af kriseforløbet. 

4. Baggrundsmateriale

I dette kapitel vil jeg give en kort præsentation af henholdsvis specialets omdrejningspunkt, nemlig flyproducenten Bombardier Inc. og dernæst en kort præsentation af Bombardiers kriseforløb. Jeg har valgt at inkludere disse præsentationer i specialet, da det er vigtigt for analysedelen at have en baggrundsviden om, hvem og hvad der arbejdes med. 
4.1 Præsentation af Bombardier

Bombardier Inc. er en canadisk fly- og togproducent beliggende i Montréal. Det hele startede da Joseph-Armand Bombardier i 1926 åbnede et lille værksted, hvilket hurtigt viser sig at være en succes takket være hans mekaniske evner (Web 1)
. Opvokset i Quebec, var Joseph-Armand vant til de hårde vintre, hvor det kunne være umuligt at transporteres, og derfor påbegyndte han sit arbejde på at udvikle et køretøj, der kunne køre i det svære snevejr. I 1937 havde han færdigudviklet den første sne-bil, som snart blev en stor succes. Efterfølgende videreudviklede han køretøjet, og solgte til den canadiske hær under Anden Verdenskrig. Da den canadiske regering i 1948-49 besluttede at indføre en ny lov om at alle større veje i Canada skulle ryddes for sne, hvilket motiverede Joseph-Armand til at koncentrere sig om nye markeder, nemlig køretøjer til alle svære typer terræn (Web 1)
. 

Joseph-Armand dør i 1964, hvorefter svigersønnen overtager den succesfulde virksomhed. I 1970’erne bevægede virksomheden sig ind på et nyt område, nemlig togtransport, hvilket blev et stort område for Bombardier. I 1986 købte virksomheden Canadair og bevægede sig dermed ind på endnu et nyt territorium, nemlig lufttransport (Web 2)
, hvilket skulle vise sig at blive et kæmpe område for Bombardier. I 1990’erne kunne virksomheden nu se sig selv som en verdensleder indenfor luftfart, og i dag er Bombardier repræsenteret i 60 lande (Web 2). I 80’erne kom Dash-8 serien til live hos Bombardier, som blev videreudviklet hele vejen i gennem 1990’erne, hvilket resulterede i at Dash 8 Q400 blev sat i luften i 2000, hvor Scandinavian Airlines Systems (SAS) var det første flyselskab, der benyttede dette hurtige propelfly med et lavt støjniveau.  
Q400 flytypen skulle senere vise sig at have, hvad mange har kaldet ”børnesygdomme”, som har sat Bombardier i den krise, jeg behandler i dette speciale. Jeg vil i det nedenstående opstille en tidslinje for kriseforløbet.    
 
4.2. Præsentation af kriseforløbet

Den 13. februar 2009 fyldte en særlig nyhed en stor del af medierne, nemlig Continental Airlines’ flystyrt i Buffalo, hvor alle 48 ombordværende omkom. Flyet viste sig at være et af den canadiske flyproducent, Bombardiers Dash 8 Q400 fly. Dette skabte som nævnt i indledningen en undren hos mig, om hvorledes Bombardiers krisekommunikation fungerede, da den samme flytype var involveret i SAS’ Dash 8 krise i 2007. Jeg vil derfor nu opstille en tidslinje over hændelsesforløbet fra den 9. september 2007 frem til i dag. Tidslinjen er primært baseret på artikler fra Ritzaus Bureau i et forsøg på at forholde mig til en enkelt kilde, men bliver dog suppleret med enkelte pressemeddelelser fra Bombardiers hjemmeside, fra SAS’ hjemmeside og en enkelt artikel fra Politiken.
9. september 2007

Et Q400 SAS-fly med 73 passagerer nødlandede i Aalborg Lufthavn på grund af problemer med landingsstellet. Landingsstellet kollapsede under nødlanding, og flyet brød i brand. Alle passagerer blev reddet inden for 5 minutter, og der var ingen alvorligt tilskadekomne. Fem kom dog lettere til skade (bilag 3). 

12. september 2007

Endnu et af SAS’ Q400 fly måtte nødlande. Denne gang i lufthavnen i Vilnius, Litauen. Ingen af de 52 ombordværende kom til skade. Det drejede sig om de samme problemer som flyet, der nødlandede i Aalborg (bilag 4). 

Bombardier anbefaler, at alle Q400 fly, der har foretaget over 10.000 landingsstel cyklusser (det vil sige både har lettet og landet 10.000 gange) groundes (bilag 20)

Transport Canada udsender et direktiv, hvori de beder alle operatører af Q400-flyet om at foretage en overordnet visuel inspektion af landingsstellet og næsehjulet. Ifølge direktivet skulle der også foretages en visuel inspektion, hvor der er tale om flere end 8000 landinger, eller som har været i service i mere end 4 år (bilag 22).   

13. september 2007

Den danske havarikommission peger på, at begge nødlandinger skyldtes tæring i landingsstellet, som fik en bolt til at løsnes (bilag 5).
Talsmand fra Bombardier, Marc Duchesne udtaler til Ritzau, at Bombardier ikke vil kommentere på den danske havarikommissions foreløbige rapport. Bombardier vil afvente den endelige rapport, før de udtaler sig. Allerede her bliver kompensation nævnt, hvilket Bombardiers talsmand heller ikke vil tage stilling til (bilag 5). 

17. september 2007

Mange operatører af Q400 flyet, har gennemført kravene fra Transport Canadas direktiv, og de fleste af Bombardiers Q400 fly vender tilbage til luften. Det vil sige 70 % (bilag 25)
.  

3. oktober 2007

SAS udsender en pressemeddelelse, hvori de nævner årsagen til de to havarier som værende rust i landingsstellet, hvilket indikerer, at der er tale om en design-/produktionsfejl, hvorfor SAS ligeledes meddeler, at de vil søge erstatning hos Bombardier. I samme pressemeddelelse annoncerer SAS, at de fra den 4. oktober løbende vil genindføre 8 Q400 fly i trafikken (bilag 6). 
Ifølge Bombardier er 90 % af de berørte Q400 fly tilbage i luften. Bombardier støtter SAS i deres program om inspicering og udskiftning af komponenter (bilag 26)
. 
27. oktober 2007

Et af SAS’ Q400 fly nødlandede i Københavns Lufthavn. Landingsstellet kollapsede under landingen i højre side. Ingen af de 40 passagerer og 4 besætningsmedlemmer kom til skade (bilag 7).

Bombardier adviserer alle Q400 operatører om at fortsætte med Q400 i trafikken, da der ikke lader til at være sammenhæng mellem dette havari og de to tidligere i Aalborg og Vilnius (bilag 27)
. 

28. oktober 2007

Efter tre havarier på to måneder meddeler SAS, at de indstiller al trafik med Q400 flytypen (bilag 8). 
29. oktober 2007

Det europæiske luftfartssikkerhedsagentur, EASA indkalder Bombardier og de canadiske luftfartsmyndigheder til krisemøde (bilag 9).

Samme dag løfter Bombardier, ifølge Ritzaus Bureau sløret over for TV2 Finans om, at SAS overvejer et fremtidigt samarbejde med Bombardier, og at SAS er villige til at bruge Dash fly igen, hvis en ny udgave laves (bilag 10).

31. oktober 2007

Den danske havarikommission kommer i en rapport frem til, at havariet den 27. oktober skyldtes, at en O-ring ved en række uheldige tilfælde, havde bevæget sig ind i det hydrauliske system i forbindelse med SAS-mekanikeres udskiftning af defekte ventiler De gør dog opmærksom på, at ansvaret ikke kan placeres endnu (bilag 11). 
7. november 2007

Bombardier mener ifølge Ritzaus oplysninger fra Politiken, at ansvaret for det sidste havari i oktober ligger hos SAS, idet O-ringen bevægede sig ind i det hydrauliske system på grund af, at SAS foretog reparationer, som ikke var godkendte procedurer hos Bombardier (bilag 12). 

Easa når frem til på krisemødet med blandt andre Bombardier, at der ikke var tale om en produktionsfejl fra Bombardiers, side hvad angår det sidste havari i København den 27. oktober, og at september uheldene ikke var relaterede til episoden i oktober. De første to uheld skyldes produktionsfejl (korrosion), og ansvaret ligger altså her hos Bombardier (bilag 13).  

8. november 2007

Bombardier sætter 15 Bombardier-eksperter til at gennemgå Q400 flykonstruktionen for at sikre, at der ikke er andre områder på flyet, der kan give problemer senere (bilag 14). 

SAS udtaler, at de er meget skuffede over Bombardier, der har ”været ude og sige” at SAS er skyld i havariet i Kastrup, da de ikke har fulgt Bombardiers ”godkendte og dokumenterede procedure” (bilag 15).  

7. december 2007 

Ifølge Statens Luftfartsvæsen, erkender Bombardier typefejl på filtre i flyet, der havarerede i Kastrup lufthavn den 27. oktober. De udskifter og laver nye filtre til alle Q400 fly (bilag 16).   

3. oktober 2008

SAS og Bombardier indgår forlig. SAS får omkring 1 milliard svenske kroner i form af kontanter og rabat på indkøb af 27 nye fly af typen Q400 Nextgen (bilag 17).

13. februar 2009

Et Continental Q400 fly styrter ned i et hus tæt på lufthavnen i Buffalo. Alle 48 ombord omkommer (Bilag 18).  

Jeg har nu gennemgået det teoretiske materiale, som jeg vil få brug for til min analyse, og jeg vil derfor nu påbegynde analysen.

5. Analyse
I denne del af specialet vil jeg implementere de gennemgåede teorier til at analysere de udvalgte analyseobjekter, som er ni pressemeddelelser fra Bombardiers egen hjemmeside, samt inddragelse af enkelte elementer fra den ovenfor gennemgåede tidslinje, som er baseret på nyhedsartikler fra Ritzaus Bureau, pressemeddelelser fra Bombardiers og SAS’ hjemmesider. Først vil jeg lave en kort analyse af krisens type og ansvar. Dernæst vil jeg lave en analyse af Bombardiers pressemeddelelser på et retorisk niveau ved hjælp af Benoits gennemgåede teori om kommunikative krisestrategier, samt enkelte steder inddrager aspekter fra tidslinjen, samt på et kontekstnært niveau ved hjælp af Coombs gennemgåede teori. Dette vil blive afsluttet med et diskussionsafsnit, hvor jeg sammenholder mine resultater og sætter dem i et større perspektiv og derved finde frem til svaret på mit problem.
5.1. Analyse, del 1
I denne første del af analysen vil jeg analysere Bombardier krisens krisetype og –ansvar. Ved at finde frem til hvilken krisetype, der her er tale om, vil jeg kunne finde frem til virksomhedens kriseansvar. Kriseansvaret vil kunne hjælpe mig i diskussionsafsnittet til at belyse aspekter af Bombardiers krisekommunikation og finde frem til årsagen til krisekommunikationen og derved hjælpe med at svare på problemformuleringen. 
5.1.1. Analyse af krisetype

Som nævnt tidligere, var to Bombardier-producerede fly af typen Q400 involverede i havarier i september 2007 i henholdsvis Aalborg og Vilnius. Det første havari den 9. september i Aalborg må siges, at være trigger event’en (s. 16), der udløste krisen for Bombardier. Dette kan dog diskuteres, da Bombardier ikke reagerer på denne episode på egen hjemmeside, og man kan derfor udlede, at det andet havari må være trigger event’en set fra Bombardiers synspunkt, da de først nu erkender, at der kan være tale om en krise. Jeg mener dog, at den udløsende begivenhed er det første havari, fordi denne løbende indgår som en del af udredningsarbejdet og de videre undersøgelser. Vi ved altså, at den udløsende begivenhed er et havari, og ser vi på Coombs liste over krisetyper, må man sige, at krisetypen her i forhold til de fem overordnede kategoriseringer som nævnt s. 30-31 hører ind under kategorien uheld, idet et havari altid vil karakteriseres som værende et uheld, med mindre der er tale om eksempelvis en ulykke grundet terrorisme eller lignende. Sådanne tilfælde vil der være tale om ondskabsfulde handlinger i stedet. Her er der i stedet tale om tekniske driftsforstyrrelser, idet landingsstellet simpelthen fejlede.
Da det nu er determineret, at uheldet skyldtes en teknisk driftsforstyrrelse, kan der kigges nærmere på kriseansvaret i næste afsnit.

5.1.2. Analyse af kriseansvar
Da krisetypen nu er fastslået, kan Bombardiers kriseansvar nu ved hjælp af model 1 på s. 31 determineres. I det foregående afsnit blev det fastlagt, at krisetypen var et uheld og nærmere bestemt en teknisk driftsforstyrrelse. På modellen s. 31 fremgår det, at uheld forekommer som den næstsidste kategori af de fem. Modellen går fra svagt kriseansvar til stærkt kriseansvar, så det vil altså sige, at der her er tale om den næst-stærkeste form for kriseansvar, og Bombardier bærer derfor en ret høj grad af ansvar for uheldet ifølge denne model. Dette vil naturligvis kun gøre sig gældende i det tilfælde, hvor de er skyld i uheldet, hvilket det langt senere i forløbet viser sig, at de er.  
Dernæst fremgår det også af modellen, hvilken form for kommunikationsstrategi, der ofte vil blive og bør benyttes i forhold til graden af ansvar ifølge Coombs og min model baseret på Coombs’ model. I dette tilfælde med uheldstypen, betyder det, at en korrigerende strategi bør benyttes ifølge min model, hvilket vil sige, at virksomheden overordnet set bør forsøge at vise, at de retter op på situationen og forhindre, at en lignende situation kan opstå igen. Jo større ansvar man har, jo mere må man forsøge at råde bod på situationen. Hvorvidt Bombardier følger denne strategi eller ej, vil jeg finde frem til i den nedenstående analyse af de kommunikative krisestrategier, og derfor vil dette blive besvaret i kapitel 5.3 Diskussion. Som nævnt i teoriafsnittet kan man dog ikke forvente, at Bombardier blot vil benytte den korrigerende kommunikative krisestrategi, blot fordi man ved, at der her er tale om et uheld. Dette skyldes, at krisen udvikler sig, og Bombardier må løbende tage udefrakommende aspekter med i overvejelserne. To strategier, der ville være oplagte for Bombardier at benytte ud over korrigering, ville være reduktion af angrebets omfang eller bøn om tilgivelse, da disse to er placerede tæt op ad korrigering og kan være et alternativ. Hvilken strategi de kunne benytte, afhænger af hvorvidt de vil benytte en mere forsvarende eller mere imødekommende strategi. Dette vil igen afhænge af de omkringliggende faktorer, for eksempel stakeholder reaktioner, medieomtale etc. Det vil altså sige, at jeg forventer, at det vil vise sig, at Bombardier gennemgående benytter sig af en korrigerende strategi, men at de også vil trække på andre strategier, afhængig af konteksten. 
5.2. Analyse, del 2 
Jeg vil nu lave en analyse af, hvordan Bombardier kommunikativt har håndteret Q400 krisen. Dette vil jeg gøre ved at analysere mig frem til, hvilke kommunikative krisestrategier Bombardier benytter sig af i de ni udvalgte pressemeddelelser, som forekommer på hjemmesiden. Disse vil blive analyseret i kronologisk rækkefølge. Jeg vil løbende inddrage aspekter fra tidslinjen både som information men også som analysedele. Jeg vil ligeledes løbende inddrage konteksten ved hjælp af Coombs teori. Analysen vil være opdelt i tre dele: før krisen, under krisen og efter krisen, hvilket kan have indflydelse på brugen af krisestrategier. Dog vil der være fokus på under krisen, da det som nævnt tidligere ikke er muligt for mig at komme med konkrete oplysninger om, hvad Bombardier har foretaget sig i før krisen. Under krisen vil have det største fokus i analysen, da det er her størstedelen af Bombardiers kommunikation befinder sig. Efter krisen vil have mindre fokus end under krisen, da kommunikationen begynder at begrænse sig på dette stadie.  

Som nævnt tidligere i specialet, har jeg udvalgt pressemeddelelser fra Bombardiers hjemmeside, som jeg vil analysere. Pressemeddelelserne stammer fra perioden den 12. september 2007 til den 3. marts 2008. Idet pressemeddelelserne alle stammer fra Bombardiers hjemmeside, vil det her udelukkende være Bombardiers side af sagen, der bliver præsenteret. Pressemeddelelserne vil blive analyseret i rækkefølge efter den dato, de er lagt ud på hjemmesiden, og de vil desuden blive inddelt efter, hvilket krisestadie de befinder sig under. Jeg vil desuden løbende inddrage enkelte områder af Bombardiers kommunikation gennem medierne, samt aspekter fra Ritzau og SAS, da disse repræsenterer stakeholders side af sagen, og derved kan have indflydelse på analysens resultat. Da der ikke forekommer pressemeddelelser før krisen, hvor disse informationer kan udledes, vil der ikke her indgå en analyse af pressemeddelelser, som der vil under de andre to faser. Hele analysen vil desuden være inddelt efter dato for overskuelighedens skyld.
5.2.1. Før krisen
Der er som nævnt ikke mange aspekter af dette krisestadie, som jeg kan undersøge. Et aspekt, der dog kan belyses er, hvorvidt Bombardier sørger for i før krise-fasen, at alle kommunikationskanaler er gennemtjekkede. Det er selvfølgelig ikke muligt for mig, at se nærmere på, hvordan Bombardiers hjemmeside så ud før krisen eller for den sags skyld under krisen, men ser man på Bombardiers hjemmeside (Web 3), som den er nu, er den kontinuerligt opdateret og tilgængelig for stakeholderne. De nyeste pressemeddelelser er tilgængelige på forsiden, samt de nyeste investor informationer. Det er en let tilgængelig hjemmeside for stakeholderne, idet der er det næsten obligatoriske kontakt-felt øverst på siden. 
Det er desuden en ret overskuelig hjemmeside, hvilket gør det forholdsvis let for stakeholderne at finde de oplysninger, de måtte have brug for. Hjemmesiden ser overordnet professionel ud og signalerer generelt åbenhed overfor offentligheden, idet der er alle de nødvendige informationer, og man allerede på forsiden kan finde både pressemeddelelser, begivenheder etc. Med denne åbenhed og professionalisme får man et indtryk af Bombardier som værende en virksomhed, der har kontrol over alle aspekter inden for organisationen, der lægger op til et socialt ansvar etc., og derfor skulle man også tro, at man kunne finde en masse informationer om krisen, hvilket dog viser sig ikke at være tilfældet. Derudover vil det også fremgå af analyserne, at indholdet i kommunikationen giver et andet billede end denne åbenhed. Jeg vil dog ikke komme nærmere ind på dette, da en analyse af hjemmesiden og indholdet er uden for dette speciales rammer. 
5.2.2. Under krisen
Efter at det første SAS-havari fandt sted i Aalborg den 9. september 2007, hvor et af SAS’ Q400 fly må nødlande grundet problemer med landingsstellet, vælger Bombardier ikke at udsende en pressemeddelelse. På nuværende tidspunkt bliver der ikke i de danske medier peget fingre mod Bombardier som værende ansvarlig for ulykken. I stedet fokuseres der på SAS’ rolle i havariet. Bombardier bliver udelukkende nævnt i de danske medier på dette tidspunkt som flyproducent, og ikke som ansvarshavende. Det er således SAS og piloternes rolle i havarierne, der stilles til ansvar. Og man kan derfor formode, at Bombardier på nuværende tidspunkt ikke anser det som værende nødvendigt, at de kommenterer sagen, da de ikke har en nævneværdig rolle i de danske medier endnu. 

12. september 2007 – Bilag 20
Da det andet større havari finder sted den 12. september i Vilnius i Litauen, hvor endnu et af SAS’ Q400 fly må nødlande, kommer Bombardier straks på banen med en pressemeddelelse. Dette andet styrt må siges at være den egentlige trigger event for Bombardiers krise, da det først er nu, de for alvor bliver associeret med nødlandingerne. Ved denne hurtige respons udviser Bombardier over for offentligheden og sine stakeholdere, at de forholder sig til, at der kan være krise, også selvom de ikke tager stilling til den i pressemeddelelsen. På dette tidspunkt i forløbet handler det som nævnt i teoriafsnittet, s. 23 ikke om, hvorvidt Bombardier selv mener, at de nu befinder sig i en krise. Det handler om, at de skal erkende, at en krise er opstået, altså at stakeholderne mener, at der er tale om en krisesituation, og derefter forholde sig dertil.

Denne pressemeddelelse har primært til formål at oplyse stakeholdere om, hvad der er sket. Først og fremmest handler det her om at forklare dette til den gruppe primære stakeholdere, der er direkte påvirket af hændelserne, nemlig flyselskaber, der flyver med Q400 typen. Dernæst kan pressemeddelelsens øvrige formål være at informere sekundære stakeholdere, eksempelvis pressen og derigennem offentligheden, om hvad de her foretager sig, og hvad der skal ske. 

Ser man nærmere på det gennemgående ordvalg i meddelelsen, kommer strategien minimalisering til syne. Allerede i overskriften ”Recommandations de Bombardier suite aux incidents liés à l'affaissement du train d'atterrissage de droite d'appareils Q400” (l. 1), samt tre andre steder fra l. 6-10, benytter Bombardier ordet ”incidents”
 om nødlandingerne i stedet for et mere nærliggende ord ”accidents”
, som man ofte ser i forbindelse med flystyrt, trafikuheld og så videre. Den umiddelbare første reaktion på ordet incident er, at det har forholdsvis positive konnotationer i forhold til et ord som accident, som er negativtladet, idet en ulykke altid vil være uhensigtsmæssig. Man kan så diskutere, hvorvidt der i havarierne er tale om deciderede ulykker, da det jo i begge tilfælde er nødlandinger frem for styrt. Dog må der her være tale om, at situationen bliver underspillet ved brugen af incident, idet et uheld ifølge den leksikalske betydning ikke behøver at involvere et styrt, men blot kan være en uforudset begivenhed, hvilket man jo i høj grad må sige er tilfældet her. 

Denne strategi fortsætter, idet de skriver, at ingen af de fire besætningsmedlemmer eller 48 passagerer blev sårede under den anden nødlanding: 
”Il n’y a aucun blessé parmi les quatre membres d’équipage et 48 passagers...” (l. 9-10)
Her kan det diskuteres, om dette blot er fakta, og ikke bør ses som en strategi. Dog må man bemærke, at virksomheden vælger kun at udtale sig om den anden nødlanding, hvor ingen kom til skade, og udelader at nævne de fem tilskadekomne ved første nødlanding (se bilag 3). På denne måde minimere Bombardier graden af alvor omkring ulykken og fjerner derved en del af den dramatik, der kan skabe negative associationer hos stakeholderne (primært medierne her). 

Afstivningsstrategien forekommer ligeledes i denne pressemeddelelse i og med, at Bombardier flere steder henviser til positive handlinger, som de har foretaget, frem for at tale om deres egen rolle i nødlandingerne. For det første skriver de i l. 11-14 om, hvordan de som en sikkerhedsforanstaltning (”mesure de précaution”) anbefaler (”recommandent”), at man holder Q400 fly, der har været brugt mere end 10.000 gange på landjorden. Det vil altså sige, at Bombardier her fokuserer på, at de foretager sig noget positivt i forhold til situationen. Det er ikke en nødvendighed, at flyene groundes, men Bombardier gør sig den ulejlighed at komme med anbefalinger etc. Desuden fortæller de i l. 20, at: 

”Un représentant de la sécurité aérienne de Bombardier se rendra sur les lieux du second incident [...]”

Altså, at en sikkerhedsrepræsentant er sendt af sted til det andet ulykkessted, hvilket igen viser, at Bombardier ikke bare sidder passive tilbage og afventer situationen, men de gør, hvad de kan for at hjælpe, hvilket skaber positive associationer hos offentligheden. Der er også her tale om korrigering, idet de forsøger at udrede situationen, således at problemet kan blive løst, og alle kan vende tilbage til normal arbejdsgang, således at alle fly igen kan indsættes. Der er også allerede i denne første pressemeddelelse tale om den første del af follow-up-kommunikation (udbedringsarbejde) som omtalt i teoriafsnittet, idet Bombardier allerede her fortæller stakeholderne, hvad de gør for at rette op på situationen, altså hvordan udredningsarbejdet skrider frem. Hvis Bombardier sørge for at benytte alle fire dele af follow-up-kommunikationen, vil de igen udevise kontrol over situationen og troværdighed. Dette vil vise sig i løbet af analysen.
Det kan ligeledes udledes, at Bombardier til en vis grad benytter sig af tavshed som strategi i denne pressemeddelelse, dog kun i forhold til visse emner. Når det kommer til hvorvidt Bombardier er ansvarlige eller ej for hændelserne, eller endda hvordan de selv forholder sig til ansvaret, må man sige, at de forholder sig tavse, idet de på nuværende tidspunkt ikke tager stilling dertil. I l. 21 siger de:

”Bombardier ne pourra commenter ou spéculer sur les causes de ces incidents jusqu’à la conclusion des enquêtes. ”
Altså, at de ikke kan udtale sig om ulykkerne, eller for den sags skyld forsøge at give et bud på årsagen, førend de ved mere om sagen. De gør altså opmærksom på, at de er velvidende om, at de befinder sig i en situation, hvor der muligvis kan være tale om ansvar fra deres side, men de vil ikke påtage sig dette ansvar, så derfor er det bedre ikke at udtale sig om det, da de senere hen kan komme i endnu større vanskeligheder, hvis de på nuværende tidspunkt benægter ansvar, og det senere viser sig, at de rent faktisk er ansvarlige. På denne måde forholder de sig forholdsvis neutrale, således at de kan forsvare sig på troværdig vis, når resultaterne af undersøgelserne kommer frem. 

Alle pressemeddelelserne afslutter med et kort afsnit om virksomheden, og derfor vil det kun blive behandlet denne ene gang. Her anvender Bombardier mange positivt ladede udtryk såsom ”chef de file mondial” (l. 24) (leder på verdensplan), ”solutions novatrices” (l. 24) (innovative løsninger) etc. Derudover er der forskellige kontaktoplysninger afhængig af, hvor i verden man befinder sig, således at stakeholdere og andre interesserede parter kan se, hvem der kan kontaktes. Generelt set gælder det for alle pressemeddelelserne, at Bombardier følger de fleste gældende konventioner for genren pressemeddelelser på hjemmesider, idet de skriver det er en pressemeddelelse, hvilket dog ikke er nødvendigt, da man ved, man befinder sig under menuen pressemeddelelser. Derudover figurerer dato, sted, en titel, etc. Alt dette får virksomheden til at fremstå som en meget professionel, seriøs og troværdig virksomhed, hvilket igen er medvirkende til at skabe flere positive associationer omkring virksomheden i forbindelse med krisen. 

Som opsummering kan siges, at der i denne pressemeddelelse benyttes to overordnede krisestrategier, nemlig reduktion af angrebets omfang, og herunder afstivning og minimalisering, samt korrigering. Dette skyldes, at der endnu ikke foreligger oplysninger om, hvorfor havarierne fandt sted, og Bombardier forsøger derved at flytte fokus væk fra de negative konnotationer et havari fører med sig, og i stedet lægge vægt på virksomhedens positive værdier og handlinger, således at begivenhederne underdramatiseres en smule. Ved at benytte korrigering allerede her, viser Bombardier også, at de har kontrol over situationen, idet de allerede er i fuld gang med at rette op på problemerne. Her viser Bombardier allerede tegn på tavshed angående visse emner.

12. september 2007 – Bilag 22
Allerede samme dag udsender Bombardier endnu en pressemeddelelse på hjemmesiden som følge af, at Transport Canada har udstedt et luftdygtighedsdirektiv angående de to havarier. Denne pressemeddelelse indeholder en del af de samme informationer som den første. 
Den mest udprægede strategi i denne pressemeddelelse er reduktion af angrebets omfang, hvoraf flere af understrategierne tages i brug.

Allerede i pressemeddelelsens overskrift 
”Bombardier soutient la consigne de navigabilité de transports canada relative au récent problème de train d’atterrissage du Q400” (l.1) 

kommer den første kommunikative krisestrategi til syne, nemlig afstivning. Bombardier skriver i titlen, at de støtter op omkring Transport Canadas luftdygtighedsdirektiv angående Q400. Det bevirker altså, at de fokuserer på en positiv handling i og med, at de støtter Transport Canada, frem for at beskrive, at et af deres fly har været involveret i et uheld, hvilket ville medføre mere negative konnotationer ved at fremhæve en negativ handling. Bombardier giver altså offentligheden og stakeholderne et mere positivt billede af sig selv ved at vise, at de støtter og samarbejder. 
Bombardier taler også flere steder, blandt andet i manchetten (og l. 10) om, hvordan de i samarbejde med myndigheder foretager proaktive foranstaltninger (”mesures proactives”) for at opretholde en høj grad af sikkerhed. Igen sørger de for at fokus ikke er på, at et af deres fly har været involveret i to ulykker, men i stedet på de positive ting de allerede foretager sig i situationen. Udover at virksomheden benytter sig af afstivning, er der også her tale om en form for korrigering, idet de i samarbejde med de involverede myndigheder gør alt, hvad de kan for at løse og derved rette op på problemet. Generelt i denne pressemeddelelse gør Bombardier meget ud af at fortælle, at de samarbejder med alle involverede parter. I forlængelse af denne strategi beskriver Bombardier også, at de allerede har sendt to separate luftsikkerhedshold af sted, et til hvert ulykkessted. Her viser virksomheden klart og tydeligt, at de gør, hvad de kan for at rette op på problemet hurtigst muligt, altså korrigering igen. Her kan man også tolke handlingen som værende afstivning, idet virksomheden fokuserer på, at de personligt sender et hold for at hjælpe, der bevirker, at de kan ses i et mere positivt lys. De viser, at de har kontrol over situationen, idet de allerede havde specialister klar til at kunne håndtere en sådan sag.  
Det er også i denne pressemeddelelse, at man for første gang hører direkte fra Bombardier, eller hvad der skal fremstå, som om man hører direkte fra dem i form af et citat fra Steven Ridolfi, der er direktør for Bombardier Regional Aircraft i l. 22-25. Hermed menes, at det ikke kan vides med sikkerhed om citatet rent faktisk stammer fra Ridolfi, eller om det blot er opdigtet af forfatteren af pressemeddelelsen, altså et pseudocitat. Under alle omstændigheder dannes et indtryk af, at virksomheden udtaler sig. Det faktum, at der allerede her indgår et citat fra en ledende person udviser tegn på, at virksomheden har kontrol over situationen, og kan desuden have en beroligende effekt på stakeholdere, idet der genskabes en vis troværdighed. Ridolfi siger blandt andet:
”La sécurité demeure notre priorité et nous travaillons avec assiduité en collaboration avec nos clients afin de permettre aux appareils concernés de retourner en service régulier le plus rapidement possible.” (l. 23)
Altså, at sikkerheden er deres førsteprioritet og de arbejder hele tiden sammen med kunderne, så flyene kan komme i drift hurtigst muligt. Det vil altså sige, at virksomheden skaber positive associationer omkring sig selv, idet de understreger, at sikkerhed kommer først. Man kan sige, at det på sin vis er et tilfælde af at pudse sin egen glorie her, da det burde være en selvfølge, at sikkerhed er en topprioritet, i sær inden for flyindustrien, og det er det sikkert også for Bombardier, men idet de selv nævner det her, sørger de for, at der ikke hersker nogen som helst tvivl om, at selv om to fly er nødlandede, så kan stakeholderne føle sig rolige og trygge ved virksomheden. Endnu engang handler det altså om, at Bombardier benytter afstivning som krisestrategi, således at vægten placeres på virksomhedens positive værdier, her at de sætter sikkerhed i højsædet. I udtalelsen benytter de sig også af korrigerings strategien, da Ridolfi fortæller, at virksomheden arbejder sammen med kunderne for at løse situationen, idet de viser, at de forsøger at genoprette situationen, så alt bliver som det var før ulykkerne.
Pressemeddelelsen består hovedsageligt af informationer om, hvordan andre flyselskaber med Q400 fly skal forholde sig til situationen ved at forklare stakeholderne, hvordan de skal forholde sig til flyene. Her signalerer Bombardier altså, at situationen er under kontrol, og beroliger stakeholderne ved at have en plan parat om, hvad der skal foretages. Altså fortsætter follow-up-kommunikationen fra den tidligere pressemeddelelse, idet Bombardier stadig holder stakeholderne underrettet om, hvordan arbejdet skrider frem. 
For at opsummere kan det udledes, at der i denne pressemeddelelse stadig ikke tages stilling til, hvor ansvaret for havarierne bør placeres og derfor fokuseres der på at minimere negative associationer hos stakeholderne, og altså nedtone situationens alvor samt at udføre korrigerende handlinger for at rette op på situationen. Dette er dog ganske naturligt, idet der endnu ikke foreligger særlig mange oplysninger om havarierne, og Bombardier bør derfor også være forsigtige med at udtale sig for hurtigt, da de senere kan stilles til regnskab, hvis udtalelserne ikke stemmer overens med fakta. På den anden side kan dette også føre til, at medierne danne deres egne hypoteser om krisen, og derved også danne offentlighedens og andre stakeholderes opfattelse af krisen og virksomheden.
14. september 2007 – Bilag 23
Før jeg påbegynder analysen af denne pressemeddelelse, vil jeg kort nævne, at Bombardier på denne dato også har lagt en anden meddelelse ud (bilag 24). Denne pressemeddelelse handler om virksomhedens sikkerhedsseminar, som afholdes hvert år. Der fortælles om, hvordan Bombardier fortsætter med at udvikle flysikkerheden. Her får virksomheden igen flyttet fokus fra havarierne og i stedet fortalt om et meget positivt tiltag, de har foretaget. Endnu en gang benytter Bombardier sig af afstivning, idet de hermed forsøger at fremprovokere positive associationer om virksomheden. 
Den næste pressemeddelelse, der udkommer på Bombardiers hjemmeside omhandlende havarierne, er som sagt også den 14. september. Denne gang er det en meddelelse til primære stakeholdere, i dette tilfælde alle flyselskaber, der besidder fly af typen Q400. Der er her tale om en ret faktuel og instruerende pressemeddelelse, idet den handler om, hvilke procedurer, der bør igangsættes, som det også fremgår af titlen ”Le point sur les procédures d'inspection du train d'atterrissage principal du Bombardier Q400”, altså hovedpunkter/opdatering for procedurer angående inspektion af landingsstel for Q400.  

I denne pressemeddelelse benytter Bombardier sig til dels for første gang af en ny strategi, nemlig en form for indirekte benægtelse, og nærmere bestemt understrategien flytning af skyld. Grunden til, at jeg her mener, at der er tale om flytning af skyld er, at Bombardier i l. 7-8 skriver: 
”Ces procédures d’inspection ont été élaborées par Goodrich, le fabricant du train d’atterrissage, et approuvées par Bombardier.” 
Altså at inspektionsprocedurerne er udviklet af Goodrich, fabrikanten af landingsstellet og godkendt af Bombardier. Bombardier lægger altså indirekte ansvaret på Goodrich ved at fremhæve, at det er dem, der har lavet stellet, og derfor også indirekte må være dem, der har ansvaret for, om de virker eller ej. Dertil kan man dog fremhæve, at Bombardier også direkte nævner, at det er dem selv, der har godkendt disse procedurer, så derfor sætter de også sig selv frem i lyset. Det kan dog diskuteres, om dette bare er en faktuel oplysning for at oplyse stakeholderne om, hvem fabrikanten er, og hvem der har opstillet procedurerne. Dog må man sige, at det er en belejlig information at have med på dette stadie af krisen, idet ingen på nuværende tidspunkt har påtaget sig ansvaret for krisen. Denne information kunne derfor starter spekulationer hos offentligheden omkring placering af ansvar, idet man som udgangspunkt er klar over at det i begge havarier var landingsstellet, der var årsag til havarierne, og derfor vil nævnelsen af Goodrich sætte tanker i gang omkring ansvarets placering. 
I l. 19-21 er endnu et citat fra Steven Ridolfi. Endnu en gang benytter Bombardier sig af afstivning, idet Ridolfi siger:

”Nous sommes en communication constante avec des socitétés aériennes... ”

Altså, at virksomheden hele tiden er i kontakt med flyselskaberne, hvilket giver en beroligende effekt på stakeholderne, idet de kan se, at Bombardier hele tiden holder øje med sagen, og hvordan tingene skrider frem. Derudover fortæller Ridolfi også, at flyene løbende bliver sat i luften igen, hvilket viser minimaliseringsstrategien igen. Flyene vender tilbage i drift, hvilket må være et resultat af, at de intet fejler, og derfor er der ingen risici, og derved underspilles omfanget af problemet. Udtalelsen fra Ridolfi må ses som en måde at berolige stakeholdere på, og vise at virksomheden har kontrol over situationen samt skabe troværdighed omkring virksomheden.

En gennemgående strategi i denne pressemeddelelse er korrigering, i og med at Bombardier flere steder fortæller, hvad de gør for at rette op på situationen. Allerede i meddelelsens manchet, « Procédures d’inspection détaillées envoyées aux exploitants » (l. 3), kan man se, at Bombardier har udsendt de pågældende inspektionsprocedurer til alle, der benytter Q400 flyet. Selvom det kan diskuteres, om det burde være en selvfølge at sende instruktioner ud i en sådan krisesituation frem for at benytte dette som en strategi, må man også se det som et led i at vise, at virksomheden har styr på situationen, og de gør deres bedste for at rette op på den, her i form af instruktioner, hvilket igen viser, at der her er tale om informationer, som beroliger stakeholdere. Et andet eksempel på korrigering er i l. 23-24, hvor Bombardier igen forklarer, hvordan de arbejder sammen med Goodrich for at løse problemerne. Igen viser virksomheden, at de gør, hvad de kan for at rette op på situationen.
En opsummering her viser, at der her hovedsageligt benyttes afstivning og korrigering igen, hvilket igen kan skyldes, at der stadig ikke forefindes informationer om, hvorfor krisesituationen er opstået. Igen udviser Bombardier kontrol over situationen og forsøger at berolige stakeholdere ved at give klare instruktioner om, hvordan de skal forholde sig til krisen og ved at underspille alvoren af havarierne. Derudover skaber Bombardier for første gang spekulationer om, hvor ansvaret skal placeres. Det er dog vigtigt at understrege, at Bombardier ikke direkte giver Goodrich skylden, men blot nævner deres rolle, hvilket kan resultere i spekulationer.   
17. september 2007 – Bilag 25
Den 17. september udsender Bombardier endnu en pressemeddelelse på hjemmesiden. Denne gang er det for at informere om, at Q400 flytypen atter vender tilbage i drift. Det er i hvert fald det første indtryk, man får baseret på overskriften ”Retour en service de la flotte des appareils Bombardier Q400”, altså Q400 vender tilbage i drift. Ud fra denne udleder man, at alle de Q400’ere, der bliver holdt på landjorden, nu kommer i luften igen. Dette er dog ikke tilfældet. Læser man videre i teksten, erfarer man hurtigt i manchetten, at der ”blot” er tale om 70 % af dem ”Approximativement 70 % de la flotte mondiale d’appareils Q400 en service” (l. 2). Dette er dog ofte set i pressemeddelelser, da det handler om at fange opmærksomheden allerede i titellinjen. 
Hvad angår krisestrategien er hele teksten fra l. 1-10 en minimaliseringsstrategi, i og med at Bombardier frem for at fokusere på, hvor mange af flyene, der stadig er ground’ede, fokuserer på hvor mange, der nu er tilbage i luften. Bombardier indikerer også ved dette faktum, at flyene allerede er i luften igen, at situationen derfor ikke er så kritisk, som først antaget, da det jo langt fra er alle flyene, der har problemer med landingsstellet, og derfor kan flyve igen. I forlængelse af dette, er denne pressemeddelelse generelt set skrevet i et meget positivt tonefald i sammenligning med de andre, hvilket der jo selvfølgelig også er grund til, nu da mange af flyene er i luften igen. Ved at gøre dette, nedtoner Bombardier endnu en gang det dramatiske aspekt ved situationen og alvoren i det. Hændelsen fremstår igen som værende knap så alvorlig, som først antaget, idet de mange Q400 blev groundede, men nu er i luften igen.  
Dernæst bevæger Bombardier sig over i en korrigeringsstrategi, da Steven Ridolfi igen er på banen og siger i l. 13-14: 

”Nous demeurons dévoués envers nos clients et nous leur fournissons l’assistance technique nécessaire pour résoudre le problème”
Han siger altså, at virksomheden forbliver trofaste mod deres kunder og tilbyder dem den teknisk assistance, der er nødvendig for at løse problemet. Endnu engang drejer det sig om for virksomheden, at sørge for at stakeholderne, primære såvel som sekundære, er klar over, at Bombardier stadig har kontrol over situationen, og at de stadig gør, hvad de kan for at hjælpe. De viser, at de godt er klar over, at selvom mange af Q400 flyene er i luften igen, så er ”faren” ikke overstået, og derfor fortsætter de også arbejdet med at rette op på problemerne. 

Resten af pressemeddelelsen er mere eller mindre gentagelser fra tidligere pressemeddelelser, hvor l. 16-20 er et kort referat af den foregående pressemeddelelse, og de sidste to linjer er mere eller mindre en omformulering af de sidste tre linjer af foregående meddelelse, som er gennemgået på s. 66-67, dog med den ændring, at Bombardier nu i stedet hjælper til for, at de forskellige flyselskaber kan vende tilbage til deres fly-tider. I begge tilfælde er der tale om en korrigerende strategi, hvor Bombardier forsøger at rette op på situationen.
Som opsummering kan siges, at Bombardier i denne pressemeddelelse benytter sig af minimaliseringsstrategien og korrigeringsstrategien. Situationens alvor nedjusteres altså i høj grad her, da Bombardier lægger fokus på, at de fleste fly er i luften igen, og derfor kan det jo ikke være så slemt. Derudover fortsætter Bombardier det korrigerende arbejde, i og med at de kontinuerligt fortæller, hvad de gør for at rette op på krisesituationen.

Efter denne pressemeddelelse går der et par uger, før den næste viser sig på hjemmesiden. 
3. oktober 2007 – Bilag 26 
Denne gang handler det igen om, at mange af de berørte Q400 fly atter er i luften. Der er flere aspekter i denne pressemeddelelse, der resulterer i en formodning om, at Bombardier begynder at fornemme eller håbe på, at krisen er ved at ebbe ud, idet 90 % af flyene atter er i luften, selvom der stadig er undersøgelser i gang i Danmark. For det første henvises flere steder til at de fleste af Q400 flyene er tilbage i luften blandt andet i titlen ”La plupart des appareils Bombardier Q400 touchés par le problème de train d'atterrissage principal sont de retour en service” (l. 1), hvor der direkte står, at størstedelen af de berørte fly er i drift. Derudover fortæller de også i l. 16-18 om et program, der er blevet gennemført for at erstatte komponenterne, og derfor kan de resterende fly også snart vende tilbage. Dette er et tegn på at krisen er ved at være ovre for Bombardier, og at alt er ved at være tilbage til normale omstændigheder. 
Dette er også den tredje del af follow-up-kommunikationen (undgå lignende krise), idet Bombardier her fortæller, hvad de gør for at undgå, at en lignende situation opstår igen. Dette er altså ved at inspicere og udskifte komponenter. Jeg er nu sprunget direkte fra den første til den tredje del af follow-up-kommunikationen, og er altså ikke stødt på det andet punkt i denne type kommunikation, som tilkendegiver årsagen. Det skyldes, at Bombardier stadig ikke har tilkendegivet krisens årsag. Hvis man kun forholder sig til Bombardiers hjemmeside og deres pressemeddelelser, må man gå ud fra, at det er fordi havariernes årsag endnu ikke er klarlagt. Dog er dette ikke helt tilfældet. For det første fremgår det af præsentationen af kriseforløbet, at den danske havarikommission allerede den 13. september, altså dagen efter det andet havari, indikerer, at årsagen kan være rust, i landingsstellet (bilag 5). Bombardier vælger her ikke at udtale sig til Ritzaus Bureau, idet de vil afvente den endelige rapport, hvilket i og for sig også er hensigtsmæssigt på dette tidspunkt (bilag 5). Men i og med at Bombardier i denne pressemeddelelse viser støtte til SAS om at inspicere og udskifte komponenter i flytypen, indikerer de at problemet ligger i disse komponenter, og derfor må årsagen også være kendt hos Bombardier, da man må formode de ellers ikke ville støtte SAS i at udskifte komponenter. Man kan således sige, at Bombardier her viser et tilfælde af en meget skjult indirekte anerkendelse af ansvar for uheldene. Dette kan skyldes at krisen er ved at ebbe ud, og man derfor forventer, at der snart vil forelægge endelige resultater om årsagen, og derfor kommer her et meget indirekte ansvar.
Rent strategimæssigt benytter Bombardier sig i denne pressemeddelelse endnu engang af korrigeringsstrategien. De fokuserer meget på, hvad der er blevet gjort, og at flyene er tilbage i luften, hvilket jo er et klart tegn på, at der er blevet gjort noget for at nå dertil. Dette understøttes yderligere af Steven Ridolfi igen, der denne gang siger:

« L’intervention rapide et décisive de Bombardier et de ses partenaires a réduit au minimum les perturbations de service et aidé à rassurer le public voyageur... » (l. 20-21)
Altså, at den hurtige og beslutsomme indgriben fra Bombardier og deres partneres side har reduceret driftsforstyrrelser og hjulpet med til at berolige de rejsende. Dette viser, at Bombardier har gjort, hvad de kunne for at rette op på situationen, hvilket har været succesfuldt i og med, at så mange af flyene er tilbage i luften, og at de (Bombardier) har sørget for mindst mulige forstyrrelser. Et andet synspunkt er dog, at de her lægger fokus på, at det er dem, der har været med til at løse problemet, i stedet for at tage ansvaret for krisen. Det må dog siges, at virksomheden således endnu en gang indirekte tager ansvaret nu, for hvorfor skulle de løse problemet, hvis de intet havde med sagen at gøre?

I denne pressemeddelelse er der for første gang stor fokus på SAS (og Widerøe, som er en del af SAS Gruppen). Dette kan skyldes, at SAS på denne samme dato udsender en pressemeddelelse på deres hjemmeside, hvori der rust bliver omtalt som grunden til uheldene, og at SAS vil søge kompensation hos Bombardier (hvormed SAS indirekte giver Bombardier skylden for uheldene) (bilag 6). Her kan man så sige, at Bombardier går i forsvarsposition og forsøger at skabe positive associationer omkring virksomheden, i stedet for at fokusere på at skylden nu af visse stakeholdere lægges hos dem. I Danmark er rust nu kommet på tale som årsag til, at landingsstellet fejlede, og Bombardier har på intet tidspunkt i tidligere eller i denne pressemeddelelse nævnt noget om herom. I stedet fokuserer de på, hvordan de har været med til at løse problemerne og på at rose flytypen ”grand confort” (stor komfort) og ”faibles niveaux de bruit” (lavt støjniveau) (l. 23), hvilket viser at virksomheden endnu en gang benytter sig af afstivning som krisestrategi, idet de undviger at tale om de negative aspekter, men i stedet fremhæver de udelukkende de positive.  
I denne pressemeddelelse er det igen afstivning og korrigering, der er de anvendte krisestrategier. Desuden modsiger Bombardier sig selv til dels her, idet de siger, at de støtter SAS i at udskifte komponenter, men stadig ikke giver årsagen til havarierne.  
Lige som Bombardier må formode, at krisen er ved at ebbe ud, og at de er kommet igennem det værste, hvilket man kan fornemme i stilstanden af pressemeddelelser, sker endnu et havari.
27. oktober 2007 – Bilag 27
Den 27. oktober må endnu et af SAS’ Q400 fly nødlande. Denne gang i Københavns Lufthavn. Det er endnu engang landingsstellet, der forårsager problemer (bilag 7). I dette tilfælde er Bombardier igen meget hurtigt ude med en pressemeddelelse som respons, allerede samme dag denne gang. Ligesom den allerførste meddelelse den 12. september, er der her tale om meget faktuelle oplysninger, eksempelvis i form af dato, klokkeslæt, flynummer etc. 
Pressemeddelelsen er meget lig de første to fra den 12. september, dog benyttes ikke helt de samme strategier, hvilket kan skyldes, at situationen nu er spidset til, idet der nu er tale om tre havarier. Endnu engang benytter virksomheden sig af ”incident” i stedet for eksempelvis accident, hvilket nedtoner dramatikken i hændelsen, som jeg kom ind på side 59f, hvilket viser, at de benytter sig af minimalisering, som er en form for reduktion af angrebets omfang. Denne strategi fortsætter i den næste sætning ”Aucun blessé n’a été signalé…” (l. 5), hvor Bombardier fortæller, at ud af antallet af ombordværende personer (her 44) er ingen kommet til skade. Her er der igen tale om minimaliseringsstrategien, eftersom virksomheden minimerer graden af alvor ved uheldet og forsøger derved at minimere de negative associationer, dette kunne skabe hos stakeholderne ved at indikere, at episoden ikke er så alvorlig, som man først kan antage. 

Linje 8-9:
 ”Il ne semble pas y avoir de lien entre cet incident et les précédents impliquant le train d’atterrissage principal d’appareils Q400 exploités par le transporteur SAS. ” 
beskriver, at der ikke ser ud til at være sammenhæng mellem de to andre havarier og dette. Her er der tale om en anden form for reduktion af angrebets omfang, nemlig differentiering, dog kun til en vis grad. Virksomheden sammenligner altså dette havari med de to andre ved at sige, at der ikke synes at være en sammenhæng. Man kan så diskutere, hvorvidt det er optimalt for Bombardier, at sammenligne med de to første havarier, da disse så kan fremstå som værre end de reelt set var, men ved at gøre det på denne måde siger de, at da dette havari ikke har noget med det andet at gøre, er der ingen grund til at gå i panik og derfor grounde alle flyene igen. Derved får de dette havari til at fremstå som mindre alvorligt end de to første, og da krisen i forbindelse med de to var ved at ebbe ud underspilles dette havari.  
I linje 10 vender Bombardier igen tilbage til minimaliseringsstrategien. Her bliver SAS for første gang nævnt på en lettere negativ facon ”Alors que le transporteur SAS a décidé de garder au sol l’ensemble de sa flotte…”. Bombardier siger altså, at selvom SAS vælger at grounde Q400 flyene på grund af havariet, anbefaler Bombardier ikke ændringer i flyvningen. Dette kan også tolkes, som om Bombardier mener, at SAS overreagerer i sin beslutning, og derved minimerer Bombardier altså situationens alvor ved, at de indirekte siger, at det ikke er så alvorligt, at der er nogen grund til at grounde flyene. 
Det sidste afsnit af pressemeddelelsen følger igen meget de samme træk som de første fra den 12. september. Her omtales sikkerhedsholdet igen, som Bombardier har sendt af sted til ulykkesstedet for at hjælpe med at løse problemet, hvor der her også er tale om en blanding af afstivning og korrigering, idet virksomheden viser, at de ikke sidder og ser passivt til, men hjælper med at korrigere hændelsen, ligesom de fokuserer på de positive associationer i situationen, altså at de netop er en virksomhed, der tager aktiv del i løsningen frem for at fokusere på selve hændelsen. Afslutningsvis kommer tavsheden atter ind i billedet, da Bombardier igen gør det klart i l. 16-17, at de ikke vil kommentere på årsagen til hændelsen før undersøgelserne foreligger. Altså, påtager Bombardier sig hverken ansvar eller tillægger andre det (afsnit 3.3.1.6). 
For at opsummere kan siges, at Bombardier i denne pressemeddelelse benytter sig af fire forskellige strategier, nemlig minimalisering, differentiering, afstivning og korrektion. Det er altså overordnet set forholdsvis tæt op af de samme strategier som i starten af krisen, hvilket også er nærliggende, da dette kan siges at være begyndelsen på en ny. Dog bliver der denne gang også brugt differentiering, hvilket Bombardier gør i et forsøg på at indikere, at da dette havari ikke ser ud til at have forbindelse til de to andre, er det altså ikke så alvorligt.  

28. oktober 2007 – Bilag 28
Allerede den følgende dag udkommer endnu en pressemeddelelse på hjemmesiden. Som det fremgår af afsnit 4.2, der beskriver kriseforløbet, offentliggør SAS på denne dato, at de stopper al trafik med Q400 flytypen (bilag 8), og det reagerer Bombardier nu på. 
Bombardier vedkender klart og tydeligt i l. 3, at de er ”déçue”, altså skuffede, over SAS’ beslutning. Bombardier mener således, at SAS ligesom Bombardier ikke burde tage stilling til situationen førend resultaterne af undersøgelserne foreligger. Der er altså igen tale om en overreaktion fra SAS side ifølge Bombardier, og der er igen fokus på andre ting end selve ulykken. 
I hele det sidste afsnit (l. 14-17) viser Bombardiers tiltro og støtte til flyet, eksempel ”soutient ses appareils Q400” (støtter Q400 maskinerne), ”la flotte d’appareils Q400 a réalisé plus d’un million d’heures de vols” (Q400 flåden har tilbagelagt mere end 1 million flyvetimer) osv., hvilket de jo også helst skulle, da det jo er deres fly. Virksomheden fortæller om en masse positive detaljer ved flyet og dets succes. Altså nedgør Bombardier på sin vis SAS’ beslutning om ikke at benytte flytypen mere. 
I denne pressemeddelelse er det første gang man ser en anden form af reduktion af angrebets omfang, nemlig et angreb på den anklagende, hvilket begge ovenstående eksempler viser. Hvorvidt SAS på nuværende tidspunkt anklager Bombardier direkte er uden for dette speciales rammer, så det vil jeg ikke komme ind på. Dog må man formode, at Bombardier ser det som en form for angreb mod dem, når SAS vælger at skrotte flytypen. Derfor går Bombardier nu til modangreb ved at ”nedgøre” SAS’ beslutning. Ved at fortælle om succesen bag flytypen, og Bombardiers opfordring (i samarbejde med Transport Canada) om at fortsætte med at anvende Q400, svækkes SAS’ troværdighed, idet de (ifølge Bombardier) har overreageret. Dette resulterer i at truslen mod Bombardiers troværdighed og image reduceres i stedet for at forstærkes, som hvis man lyttede til SAS.
Der er også her et tilfælde af den fjerde og sidste form for follow-up-kommunikation (støtte fra 3. part), da Bombardier henviser til, at Transport Canada i samarbejde med Bombardier ikke har fundet tegn på systemfejl i forbindelse med havariet, hvilket viser Transport Canada som støttende Bombardier. Det faktum, at en canadisk myndighed støtter Bombardier, er med til at understøtte Bombardiers standpunkt i sagen, hvilket kan styrke dem. 
Denne pressemeddelelse er mere eller mindre et stort angreb på SAS, hvilket fjerner fokus fra sagens kerne, nemlig havariet. Ved hjælp af denne pressemeddelelse forsøger Bombardier at mindske SAS’ troværdighed, hvilket resulterer i, at skaden mod Bombardier i stedet mindskes. 

29. oktober 2007 – Bilag 29
Den 29. oktober udsender Bombardier en pressemeddelelse på hjemmesiden, hvori de beskriver, at deres Learjet 60 XR’s Rockwell Collins Pro Line 21 flysuite har opnået at få et certifikat fra det europæiske luftfartssikkerhedsagentur EASA, hvad Learjet er for en flytype, hvad suiten indeholder og så videre. Det interessante ved denne pressemeddelelse er ikke, hvad der egentlig står i den, men nærmere, hvad der ikke står, hvilket jeg kommer ind på længere nede. Derfor vil jeg ikke i dette tilfælde lave en analyse af selve pressemeddelelsen. Det er nemlig på netop denne dato, at Bombardier og de canadiske luftfartsmyndigheder bliver indkaldt af EASA til et krisemøde omkring de tre Q400 havarier, som det fremgår af præsentationen af kriseforløbet på side 52 (bilag 9). Strategimæssigt kan dette betyde to ting:
For det første, hvis man forholder sig til de kommunikative krisestrategier, benytter Bombardier sig endnu engang af strategien afstivning, idet de helt undlader på nogen måde at omtale krisemødet med EASA, som kan forårsage negative associationer til virksomheden, da både stakeholdere og offentligheden nøjere vil overveje Bombardiers rolle i havarierne. Hvis Bombardier formår at vende fokus fra krisemødet og til denne positive nyhed i stedet, er det selvfølgelig en fordel for virksomheden, i og med at stakeholdernes og offentlighedens placering af ansvar sættes på standby, indtil krisemødet er afholdt, og resultatet deraf er offentliggjort. Derved kan Bombardier undgå at stakeholderne bliver for påvirkede af pressen til at placere skyld hos dem. 
På den anden side, kan det også ses som tavshed. Man kan sige, at det øjeblik man vælger at tale om én ting, vælger man samtidig ikke at tale om noget andet. Det gør Bombardier i høj grad her, idet de vælger overhovedet ikke at omtale krisemødet, som de er indkaldt til hos EASA. Som det allerede er set flere gange i de foregående pressemeddelelser, vælger Bombardier flere gange at forholde sig tavse om ellers medieomtalte emner i forbindelse med krisen. De har flere gange direkte sagt, at de ikke vil udtale sig om de enkelte forhold, førend de har konkrete svar. Det må formodes, at dette også er tilfældet her, således at de ikke ønsker at udtale sig, førend resultaterne af mødet er klarlagte. På den ene side kan dette være et klogt træk fra Bombardiers side, idet de ikke risikerer at sige noget, der senere skal trækkes tilbage eller forsvares afhængig af mødets resultater. På den anden side kan det opfattes af stakeholdere, som om de bevidst forsøger at tale udenom ved at fokusere på opnåelsen af EASA-certifikatet. Det vil altså sige, at tavsheden om krisemødet kan få dem til at fremstå, som om de bevidst forsøger at hemmeligholde mødet, og at virksomheden derfor har noget at skjule. Dette kunne eksempelvis være, hvis Bombardier har en anelse om, at ansvaret lå hos dem. Det kan ikke fastslås præcist ud fra pressemeddelelsen og diverse baggrundsoplysninger, hvad der er tilfældet, men man kan dog formode ud fra de op til flere andre lignende situationer, at der er tale om, at Bombardier simpelthen bare ikke ønsker at udtale sig før de har konkrete resultater.   
På denne dato den 29. oktober, fortæller Bombardier ifølge Ritzau i et interview med TV2 Finans, at :

”Men en talsmand fra Bombardier løfter nu sløret for, at SAS overvejer et fremtidigt samarbejde med Bombardier.” (bilag 10) 
Her er der igen tale om, at Bombardier benytter sig af to former for krisestrategier, begge under reduktion af angrebets omfang. 
For det første kan det igen ses som afstivning, idet de vælger at fokusere på positive aspekter af sagen, altså SAS’ potentielle køb, frem for de negative aspekter, nemlig indkaldelsen til et krisemøde hos EASA. For det andet er der også tale om minimaliseringsstrategien, i og med at Bombardier formår at minimere alvoren af havarierne og reaktionerne derpå ved at indikere, at når SAS kan overveje at købe flere fly, kan det jo ikke være så slemt, som antaget. ´

3. november 2007 – Bilag 30
Den næste pressemeddelelse udsendes den 3. november. Denne omhandler den danske havarikommissions redegørelse for, ifølge Bombardier, at Q400 flytypen stadig er et sikkert fly. Pressemeddelelsen kommer i forlængelse af, at den danske havarikommission den 31. oktober offentliggjorde en rapport, hvori de er nået frem til, at det sidste havari (den 27. oktober) er et enkeltstående tilfælde, der skyldtes et fremmedlegeme i det hydrauliske system (bilag 11).   

I afsnittet l. 7-10 benytter Bombardier sig endnu engang af minimaliseringsstrategien:

”Les plus récentes constatations viennent clairement soutenir la position de Bombardier: le Q400 est un avion sécuritaire et fiable” (l. 7-8) 

Her siger Bombardier, at de seneste oplysninger tydeligt understøtter Bombardiers standpunkt om, at Q400 er et sikkert og pålideligt fly, hvilket indikerer, at de indirekte siger, at de havde ret i, at flytypen var sikker, og at andre, der har taget flyet (SAS) ud af drift, har overreageret. Situationens alvor underspilles altså igen. I dette afsnit er der ingen tvivl om Bombardiers mening, idet Steven Ridolfi benytter mange stærke ord som eksempelvis ”clairement soutenir” (l. 6) (støtter klart), ”pleine confiance” (l. 9) (totale tillid) og ”solide soutien” (l. 10) (stærke støtte). Ved at benytte disse stærke ord viser Bombardier, at der ikke hersker nogen tvivl omkring troværdigheden af deres fly og brand. 
I det næste afsnit (l. 11-15) fortsætter Ridolfi, og denne gang viser han virksomhedens loyalitet til produktet. Her giver han indtrykket af, at Bombardier ikke på noget tidspunkt har betvivlet flyets sikkerhed, i og med han bruger udtrykket ”confiance inébranlable” (urokkelig tillid), hvilket man dog kan betvivle, om de har givet udtryk for, før Havarikommissionen også viste støtte. Her er der for første gang tale om en form for benægtelse, dog kun for det sidste havari. Der er dog ikke direkte tale om, at virksomheden benægter, at nødlandingen har fundet sted (simpel benægtelse) eller at en anden er ansvarlig for nødlandingen (flytning af skyld). Jeg mener dog, at der her er tale om en mild form af flytning af skyld, idet virksomheden klart giver udtryk for, at de står helt bag deres produkt, og at de ikke har gjort noget galt, der har forårsaget problemet, hvilket må betyde at en anden har ansvaret for havariet (muligvis SAS). 
Efterfølgende i samme afsnit siger Ridolfi:

”Nous sommes inquiets de l’effet que les commentaires négatifs auraient pu avoir sur la réputation de Bombardier et des biturbopropulseurs Q400 et nous ferons tout le nécessaire pour protéger notre marque et, par association, la réputation de nos clients des avions Q400. ” (l. 12-15)

Han siger altså, at de godt er klar over de implikationer, disse havarier har for virksomheden, selvom de ikke nødvendigvis er ansvarlige. Her vender han altså alligevel tilbage til korrigeringsstrategien, selvom de lige har benægtet. Dette skyldes, at det som nævnt i teoridelen ikke er væsentligt for imaget om virksomheden er ansvarlig, men om offentligheden og dermed stakeholderne anser dem for værende ansvarlige. Grunden til, at der her er tale om korrigering, er derfor, at Bombardier forsøger at rette op på situationen, således at alt vender tilbage til normale tilstande, hvilket indebærer, at virksomheden vil gøre, hvad de skal for at rette op de negative skader, hele situationen har haft på brandet, imaget og endda deres Q400 kunder. De forsøger altså at genoprette tilliden til virksomheden og flyet. 
I det sidste afsnit gives positive faktuelle oplysninger om Q400 flytypens succeser, eksempelvis at flyet har bevist sig selv med over 160 fly i drift, over en million flyvetime etc. (l. 18-19) Det viser også, at der fokuseres på flyets positive værdier frem for de negative, altså nødlandingerne, hvilket betyder, at der her bruges afstivning. Desuden viser Bombardier, at det (efter deres mening) er et godt, solidt og troværdigt fly, hvilket må betyde, at der ikke er problemer med at benytte det, og SAS har derfor overreageret, hvilket betyder at minimaliseringsstrategien igen benyttes, for at underspille alvoren af nødlandingerne. 

Endnu engang ses den fjerde form for follow-up-kommunikation (støtte fra 3. part), idet Bombardier for det første får støtte fra den danske havarikommission i og med, at de støtter op omkring Q400 flyet som værende pålideligt og sikkert. Derudover indikerer Bombardier også, at de får støtte fra luftfartsselskaber og operatører verden over som følge af, at de stadig benytter flytypen. 

Overordnet set kan denne pressemeddelelse ses som en form for angreb på SAS. Det vil altså sige et angreb på den anklagende. Idet Bombardier går ind og forsvarer flyet i så høj en grad med underbygning fra havarikommissionen, fralægger de sig i høj grad ansvaret for dette havari. Da Bombardier fralægger sig ansvaret, gives ansvaret indirekte videre, da nogen jo må være ansvarlige. Der er altså her tale om, at Bombardier flytter skylden over på en anden part, altså den anden form for benægtelse. Selvom SAS ikke bliver nævnt i denne pressemeddelelse, er det alligevel dem Bombardier skyder skylden videre på, idet de er den anden part, der er involveret i havariet. Denne benægtelse er ligeledes ”pakket ind” i et modangreb på SAS. Dette skyldes, at SAS tidligere har valgt at indstille al trafik med Q400 flyene. Dette resulterer i, at SAS indirekte anklager Bombardier for havarierne, hvilket Bombardier, som nævnt tidligere, var meget skuffede over. På denne måde underspiller Bombardier igen rollen ved at flytte skylden over på den anklagende ved at indikere, at der måtte være tale om en overreaktion fra SAS’ side ved at grounde flyene, når der nu er tale om et så sikkert fly. 
I denne pressemeddelelse benytter Bombardier sig altså af en del forskellige krisestrategier. Som sagt, er der overordnet set tale om endnu et indirekte angreb mod SAS, altså angreb mod den anklagende. Derudover benytter de sig af minimalisering, korrigering, afstivning og flytning af skyld (altså benægtelse). Man kan formode at grunden til, at der her benyttes så mange forskellige strategier i en forholdsvis kort pressemeddelelse, er at situationen nu for alvor er spidset til specielt i forhold til SAS, der også angriber Bombardier (s. 72). Derved må Bombardier forsøge at benytte alle kneb for at fremhæve sig selv og nedgøre SAS for at skade selskabets troværdighed og derved genoprette skaden på sit eget image. 
Herefter kommer der ikke flere pressemeddelelser på Bombardiers hjemmeside omhandlende Q400 krisen før den 10. marts. Inden da er de dog i færd med en medieoffensiv mod SAS, idet spørgsmålet om skyld bliver smidt frem og tilbage mellem de to. Allerede samme dag er Bombardier på banen med flere informationer om ansvaret for det andet havari, selvom krisemødet hos EASA stadig står på
 (bilag 12). Bombardier skulle altså efter sigende have fortalt til den danske avis Politiken, at SAS har foretaget reparationer på flyet, der havarerede den 27. oktober, hvor de ikke har fulgt Bombardiers ”godkendte og dokumenterede procedurer”. Her er der igen tale om et modangreb mod SAS, altså et angreb på den anklagende, idet SAS har taget Q400 flyet ud af tjeneste, og placeret ansvaret hos Bombardier. Samtidig flytter de skylden videre til SAS, idet det jo ikke kan være Bombardiers skyld, hvis SAS ikke har gjort, som de er blevet bedt om, og derfor har ansvaret.   
5.2.3. Efter krisen

Bombardier er nu kommet igennem krisen og befinder sig i efter krisefasen. I denne faser handler det, som nævnt i teoriafsnittet, om at lære af kriseforløbet. Det er dog ikke muligt for mig at undersøge, hvilke processer virksomheden i denne faser gennemgår for at lære af krisen, men visse aspekter af efter krisen fremkommer dog igennem pressemeddelelser og pressen. De mange efterfølgende pressemeddelelser handler om diverse salg af nye fly, mange af dem Q400 NextGen, som altså er den forbedrede udgave af Q400 flyet, og om generelt positiv fremgang hos Bombardier. Den næste relevante pressemeddelelse handler også om disse salg.
10. marts 2008 – Bilag 31
Den sidste pressemeddelelse, som Bombardier lægger ud på hjemmesiden om krisen er den 10. marts 2008. Denne gang handler pressemeddelelsen om de 27 nye fly, som SAS køber af dem. 
Den første del af manchetten, ”Commande ferme de 13 biréacteurs régionaux CRJ900 NextGen et 14 biturbopropulseurs Q400 NextGen” sammen med det meste af pressemeddelelsen frem til l. 44, handler om salget af disse fly, hvilket resulterer i at Bombardier bekendtgør, at de nu har rettet helt op på situationen og endelig er ude af krisen. Dette er et forsøg på imagegenoprettelse, dog ikke i form af krisestrategier denne gang. Her er det for at holde stakeholdere informeret om situationen, selvom krisen er overstået. Dette kan resultere i, at stakeholderne får genoprette tiltroen og tilliden til virksomheden, idet de nu ser, at selv den stakeholder, der var påvirket mest af krisen, har fået genoprettet tilliden til virksomheden. Dette får Bombardier til at fremstå i et meget positivt lys, da det er lykkedes dem at komme succesfuldt gennem krisen. Dog er det igen med forbehold, fordi Bombardier selv vælger, hvad de her vil fortælle, og vælger altså kun de positive aspekter, hvilket det følgende også viser.  
I det tredje punkt i manchetten, ”Les réclamations relatives aux incidents du biturbopropulseur Q400 ont été réglées à la satisfaction mutuelle de toutes les parties” (l. 6), nævner Bombardier for første gang den aftale om kompensation, der længe har været undervejs mellem Bombardier og SAS (bilag 6). Der er altså nu tale om den sidste variation af strategien reduktion af angrebets omfang, nemlig kompensation. Det fremgår dog ikke direkte af pressemeddelelsen, at der er tale om kompensation, men blot at de to parter er blevet enige om en tilfredsstillende aftale (l. 46 ”entente satisfaisante”). Man må dog formode, at der henvises til kompensation af to årsager. For det første er det ret usandsynligt, at SAS vil købe yderligere fly fra en producent, der har solgt en flytype, som de har haft flere større problemer med uden en vis form for kompensation (bilag 10). For det andet fremgår det af afsnit 4.2, at der længe har været forhandlinger i gang mellem de to parter, hvor SAS har bedt om kompensation. Bombardier skriver dog, at aftalens vilkår er konfidentielle, og vælger dermed at forholde sig tavse omkring detaljerne igen. Vender vi igen tilbage til afsnit 4.2 om krisens forløb, fremgår det, at SAS og Bombardier har indgået forlig, der lyder på, at SAS får en kompensation på lidt mere end en milliard svenske kroner, mod at de laver en ny ordre med Bombardier på blandt andet 27 nye fly (bilag 17). Ud fra denne information kan man derfor udlede, at Bombardier vælger at forholde sig tavse omkring vilkårene, da det således kan se ud, som om SAS blot har fået tiltroen tilbage til Bombardier og deres fly, og derfor bare køber nye fly, hvilket dog ikke er tilfældet. På denne måde fremstiller Bombardier igen situationen i et mere positivt lys, end hvad egentlig er tilfældet, hvilket må ses som et sidste forsøg på at genoprette imaget, i og med at Bombardier har formået at sælge fly til den mest berørte stakeholder, og har derved løst situationen, således at alt er tilbage til normale omstændigheder. 
I denne pressemeddelelse er der ikke tale om forssvarsstrategier, idet krisen på nuværende tidspunkt er overstået for Bombardier i og med at den mest påvirkede stakeholder har købt nye fly. Der er her i stedet tale om en sidste indsats for imagegenoprettelse, samt endnu en gang strategisk tavshed fra Bombardiers side. 
7. december 2007
Endnu et tegn på, at krisen er ovre, er at Bombardier nu den 7. december skulle, igen efter sigende, da Bombardier ikke udtaler sig om det (bilag 16), have erkendt, at der var tale om en typefejl på filteret i det fly, der havarerede den 27. oktober, og derfor lave nye filtre så de gamle filtre kan udskiftes på alle Q400 flyene. For det første er der endnu en gang ikke en pressemeddelelse på deres egen hjemmeside om denne nye information. For det andet har det ikke været muligt for mig at finde en artikel hos Ritzaus Bureau (eller andre artikler for den sags skyld), hvor Bombardier selv udtaler sig om dette. Det vil altså sige, at Bombardier igen forholder sig tavse omkring udviklingen i sagen. I dette tilfælde kunne man godt forvente, at Bombardier valgte at udtale sig om disse typefejl, i sær da de flere gange har forsøgt at vende negative oplysninger til positive ved at vise de ting, de gør for at rette op på situationen. Dette kunne de også have gjort her, men det ville have indebåret, at de direkte tager ansvar for det tredje havari også. Der er heller ingen forklaring på tavsheden i dette tilfælde, som eksempelvis ”ingen kommentar” eller lignende, hvilket igen understøtter det faktum, at der her er tale om strategisk tavshed. Under normale omstændigheder, ville dette være en ret risikabel strategi at vælge, da de således kan fremstå skyldige, og medierne har frit lejde til at forme offentlighedens indtryk af Bombardier, men i dette tilfælde kan man sige, at der ikke er noget at tabe, da de netop forholder sig tavse omkring det faktum, at de er ansvarlige. På den anden side, kunne Bombardier have profiteret på dette i forhold til at genoprette imaget. Hermed menes, at de kunne have fokuseret på, at de nu går ind og laver helt nye filtre og udskifter dem frem for at fokusere på, at selve ansvaret er hos dem, hvilket kunne have vundet sympati hos offentligheden. Omvendt kan man også udlede, at Bombardier bevidst ikke udtaler sig for at undgå, at der kommer for meget fokus på dem igen. På denne måde kan historien blive trykt i pressen, og derefter ligeså stille ebbe ud igen, idet de jo allerede retter op på fejlen.   

5.3 Diskussion

Efter at have analyseret de ni pressemeddelelser fra Bombardiers hjemmeside, samt inddraget konteksten, krisen opstod i, ved hjælp af den opstillede præsentation af tidslinjen, vil jeg i dette kapitel sammenholde resultaterne af den foregående analyse i en diskussion om Bombardiers valg af strategi og resultatet deraf med henblik på at kunne besvare specialets problemformulering. 

Som nævnt i indledningen til dette speciale, blev Bombardiers image angrebet i det øjeblik, de blev involveret i mediestormen omkring Q400 havarierne i Aalborg. Dog forholder Bombardier sig ikke til krisen, før det andet havari i Vilnius, hvilket man må formode skyldes, at medierne i Danmark på dette tidspunkt kun fokuserer på SAS, altså en ulykke på dansk grund i et skandinavisk luftfartsselskab. Her er det dog vigtigt at have in mente, at der på nuværende tidspunkt ingen informationer er om, hvorfor havariet fandt sted, og det kan derfor være svært for den almene dansker og endda medierne at gennemskue, at producenten kan være ansvarlig. Ligeledes må man også huske, at meget få danskere på nuværende tidspunkt kender til Q400 flyet og Bombardier. Dette kan ligeledes være en årsag til, at Bombardier ikke forholder sig til den første nødlanding, idet de heller ikke på nuværende tidspunkt kender årsagen til nødlandingen, og derfor håber på at hændelsen går i sig selv igen.

Da den anden nødlanding finder sted, kommer Bombardier som nævnt straks på banen, og hermed har de erkendt, at der er tale om en krise. Bombardier forholder sig generelt set en smule overfladisk til denne krise, idet de på intet tidspunkt tager direkte ansvar for krisen. Der er diverse hentydninger i form af meget indirekte ansvarstagen, men på intet tidspunkt hverken nævner de årsagen til havarierne eller tager direkte ansvar for dem. Derimod forsvarer de sig selv og flytypen i høj grad. 

Man må sige, at Bombardier kommer vidt omkring, hvad angår kommunikative krisestrategier under forløbet. Der er dog tre strategier, der mere eller mindre benyttes hele vejen igennem, nemlig reduktion af angrebets omfang, korrigering og tavshed. Det skal dog lige nævnes, at tavshed ikke hører under de almindelige strategier, men er, som nævnt i teorien, en ekstra strategi, jeg har valgt at tilføje, da denne spiller en stor rolle i Bombardiers kommunikation, eller mangel derpå. Når man følger forløbet i forhold til Bombardiers kommunikation, kan man se, at den starter relativt blidt ud og bliver så mere offensiv og hård, jo længere ind i kriseforløbet, man kommer.

Den første strategi, der er gennemgående for Bombardier er reduktion af angrebets omfang, hvor alle understrategier faktisk bliver benyttet med undtagelse af transcendens. De mest anvendte er dog afstivning og minimalisering, hvor mindst én af dem forekommer i næsten alle pressemeddelelserne. Bombardier gør utrolig meget ud af både at underspille dramatikken og alvoren i krisen, samt at fremhæve positive værdier og handlinger frem for fakta hele vejen i gennem krisen. Den anden strategi, de ofte anvender, er korrigering, som de benytter for at vise, at de har kontrol over situationen. Dette gør de for at berolige offentligheden og stakeholdere, hvilket igen er et forsøg på at nedblusse situationen. For det første må man se brugen af disse strategier i forhold til model 1 på s. 31. Ud fra modellen kan man udlede, at korrigering bør være den mest anvendte strategi, da det er den, der forholder sig til kriser af typen uheld, og i dette tilfælde tekniske driftsforstyrrelser, da graden af kriseansvar er forholdsvis høj. Man kan så undre sig over, at reduktion af angrebets omfang bliver benyttet i lige så høj grad, da denne strategi ses i forbindelse med ondskabsfulde handlinger, hvilket der ikke er tale om i Bombardiers tilfælde. Dog kan man udlede af sammenhængen, at da Bombardier ikke påtager sig ansvar for nødlandingerne, benytter de sig af en strategi med lavere kriseansvar, da det i stedet kommer til at handle om at begrænse skaderne. Man kan formode, at Bombardier er klar over, at ansvaret kan komme til at ligge hos dem. Så derfor drejer det sig i stedet om at fokusere på at skabe positive associationer og at begrænse skaderne frem for at tage ansvar og rette op på problemerne. 
På et tidspunkt benytter Bombardier sig også af benægtelse, hvor de flytter skylden videre, hvilket skyldes, at Bombardier på daværende tidspunkt ikke mener, at ansvaret ligger hos dem, men i stedet hos SAS, hvilket resulterer i, at kriseansvaret, ifølge dem selv, er lavt og derfor er denne strategi passende. Når det kommer til denne strategi spiller stakeholderne en utrolig stor rolle i valget. Bombardier vælger netop at benytte denne strategi, fordi SAS angriber og kritiserer Bombardier både på egen hjemmeside og i medierne, og derfor bliver Bombardiers kommunikation mere aggressiv, som denne strategi jo er, da Bombardier ikke mener, at ansvaret er hos dem. I forlængelse af dette, ses det også, at Bombardier går til angreb mod SAS, altså angreb på den anklagende for at reducere angrebets omfang.   

Det næste punkt er tavsheden, som spiller en stor rolle i Bombardiers kommunikation. Dette forekommer ikke så ofte i form af, at de overhovedet ikke udtaler sig og forholder sig helt passive, men i stedet i form af, at de udtaler sig om andre ting, og udelader ret vigtige nøgleinformationer om krisen. Dette ses helt fra begyndelsen af kommunikationen, hvor Bombardier allerede i den første pressemeddelelse vælger ikke at kommentere på årsag og ansvar omkring havarierne. På dette tidlige stadie er dette dog ret hensigtsmæssigt, da der stadig ikke er fastlagt en årsag for havarierne. Dette gentager sig et par gange, og der hvor problemet med tavsheden opstår, er i de tilfælde, hvor der i medierne og fra SAS’ side kommer nye oplysninger ud, som peger i retningen af Bombardier som den ansvarlige. Dette sker flere gange, blandt andet i forbindelse med krisemødet med EASA. Her kunne man have forventet, at Bombardier ville udsende en pressemeddelelse, om ikke andet så for at berolige stakeholderne, da et sådan møde hurtigt vil kunne sætte spekulationerne i gang omkring Bombardiers troværdighed. Bombardier vælger slet ikke at omtale mødet, hvilket klart indikerer, at det er bevidst og en del af strategien, idet man ville forvente en kommentar. Bombardier udsender i stedet en anden pressemeddelelse nøjagtig samme dato om noget helt andet, men pudsigt nok også omhandlende EASA. Dette kan næsten kun ses som et strategisk træk fra Bombardiers side med det håb, at stakeholderne vil blive beroliget af det faktum, at Bombardier ikke tager mødet som noget, der nødvendigvis behøver omtale, så derfor kan det ikke være helt så alvorlig, hvilket vil sige, at Bombardier underspiller sagens alvor. Dette er igen en utrolig anvendt strategi, de bruger, hvilket jeg vil vende tilbage til senere. 
Derudover nævner Bombardier på intet tidspunkt årsagen til havarierne. I hvert fald ikke i de tilfælde, hvor det ikke er i deres favør. I sidste ende af krisen viste det sig, at Bombardier var ansvarlige for alle tre havarier. De to første skyldtes produktions-/designfejl, altså rust, og det sidste skyldtes en typefejl på filteret. Det vil altså sige, at de på intet tidspunkt i pressemeddelelserne erkender fejl og tager direkte ansvar for krisen. Dette kan, når man nu kender sagens detaljer, ses som et forsøg på at gemme sig lidt, i stedet for at stå ved produktet, som de jo flere gange i pressemeddelelsen giver udtryk for, at de gør, men det gør de så alligevel ikke, når det kommer til stykket. Man kunne forestille sig, at der var tale om strategisk tavshed, idet man også kan sige, at Bombardier er så stor og professionel en virksomhed, at det skulle være højst besynderligt, hvis de overlader krisekommunikationen til tilfældighederne. 

Generelt set følger Bombardier de fleste konventioner inden for genren pressemeddelelser, og de gør mange fornuftige ting i forhold til deres krisekommunikation. Hvad angår pressemeddelelserne må man sige, at samtlige af Bombardiers meddelelser er professionelle og følger konventionerne. De påkrævede oplysninger forefindes såsom genre, sted, dato, kontaktoplysninger, fangende overskrifter, citater etc., hvilket får dem til at fremstå som værende meget professionelle, troværdige og som en virksomhed, der gør sig store overvejelser omkring de ting, de udsender. Derudover gør Bombardier mange fornuftige ting, hvad angår deres krisekommunikation. I forbindelse med Coombs’ organisatoriske og kontekstorienterede tilgang, må man sige, at Bombardier følger mange af de i teorien omtalte aspekter. De er forholdsvis hurtigt ude med respons. De sørger for, at der er let tilgængelig information til stakeholderne på hjemmesiden. De sender sikkerhedshold af sted til ulykkestederne. De sørger for at tale med én stemme, i pressemeddelelserne er det Steven Ridolfi, der udtaler sig hver gang og så videre. Alle disse ting er igen medvirkende til, at Bombardier fremstår som en virksomhed, der har kontrol over situationen, og fører en velovervejet strategi. Et sted hvor det dog glipper for dem er i follow-up-kommunikationen, hvor de undlader at følge det andet punkt, hvor virksomheden må tilkendegive krisens årsag. Som jeg har nævnt tidligere gør Bombardier på intet tidspunkt dette, selv efter at de gennem enkelte handlinger (eksempelvis kompensation til SAS) indirekte indrømmer en form for ansvar for krisen. Dette resulterer i, at Bombardier fremstår som værende en lukket organisation, hvilket kan påvirke virksomhedens troværdighed og derved image. I analysen omtalte jeg kort Bombardiers hjemmeside, der fremstår som værende forholdsvis åben. Man kan derfor undre sig over, at virksomheden fremstår som lukket over for den danske presse og i sin kommunikation om krisen generelt. De fremstår altså som en åben virksomhed, men med en som analysen viser underliggende lukket side.  
Det faktum, at Bombardier fremstår som en forholdsvis lukket virksomhed, gør sig gældende hele vejen igennem, idet de flere gange vælger ikke at udtale sig hverken på den ene eller anden måde om særlige emner. Normalvis ville det forekomme som værende en uhensigtsmæssig måde at føre krisekommunikation på, da det ofte handler om at blive hørt, så man selv kan danne offentlighedens og stakeholdernes opfattelse af virksomheden, og derved beskytte sit image. Imidlertid må man sætte forholdene i et større perspektiv. Hvis man ser på Bombardiers krisekommunikation ud fra de enkelte dele vil man få et resultat, hvor man vil få et andet, hvis man sætter det i forbindelse med helheden. Det vil altså sige, at selvom flere ting, eksempelvis tavsheden indikerer, at der her burde være tale om en på nogle punkter uhensigtsmæssig krisekommunikation, mener jeg ikke, dette er tilfældet. 

Jeg mener altså, at ser man Bombardiers kommunikation som en helhed i stedet for i delene, må man erkende, at den overordnet set er hensigtsmæssig for genoprettelsen af virksomhedens image og i forbindelse med netop denne situation. Problemet opstod i og med, at virksomheden forholder sig meget tavs i forbindelse med nogle vigtige nøgleinformationer, såsom krisens årsag, SAS’ kompensation og så videre. Man må her se på Bombardier med andre øjne, og i stedet for blot at se dem som en virksomhed i krise i forbindelse med Dash 8 krisen, også se dem som en international virksomhed med en større vidde end blot Danmark og SAS som kunder. Det vil altså sige, at selvom Bombardier fremstår som en lukket virksomhed, som laver enkelte fejl i forbindelse med kommunikationen (megen tavshed), er der mange punkter i analysen, der viser, at Bombardier er en yderst professionel virksomhed, der har kontrol over situationen, hvilket også kommer til udtryk gennem hjemmesiden. Derfor må man også formode, at de ikke vælger halve løsninger, hvad angår deres kommunikation, som derfor må være særdeles gennemtænkt. Det, de altså gør, er at forsøge at nedtone betydningen og alvoren af krisen for at undgå at komme for meget i søgelyset, idet de sikkert helt fra begyndelsen af krisen på et vist plan har været klar over, at dette er en sag de kan gå hen og tabe, og derfor er det vigtigste for dem at begrænse skaderne på deres image, hvilket understøttes af analysens enkelte dele. 

Et andet aspekt kunne være at se på min oprindelige undren i indledningen som førte til indholdet af dette speciale, at Bombardier ikke er blevet nævnt meget i den offentlige diskurs i Danmark (indledning) eller har bragt sig selv på banen, når der netop har været så meget fokus på Dash 8 krisen i Danmark. Her må man igen forholde sig kritisk, idet det er nødvendigt at have in mente, at to af de tre havarier fandt sted i Danmark og alle tre hos et skandinavisk flyselskab. Der er derfor tale om en forholdsvis stor krise i Danmark, men det er ikke ensbetydende med, at krisen er lige så betydelig for canadierne. En krise er dog en krise, og det må der altid reageres på, og ud fra at jeg tidligere er kommet frem til, at Bombardiers primære mål med deres anvendte krisekommunikation er at underspille sin rolle i kriseforløbet, må man spørge sig selv om dette ikke er lykkedes, idet de stadig ikke spiller en nævneværdig rolle i den offentlige diskurs i Danmark. Det kan så diskuteres om det spiller nogen rolle for Bombardiers image, hvorvidt man i Danmark ved, hvem de er, når nu SAS gør, og det er dem, der køber flyene. Dertil må man så sige, at den danske befolkning er en del af Bombardiers stakeholdergruppe, fordi det er dem, der køber billetterne til SAS’ fly. Endnu en gang understøttes Bombardiers forsøg på at nedtone alvoren i forbindelse med krisen, for at undgå at komme for meget i søgelyset. De tager ikke ansvaret for havarierne, men de unddrager sig heller ikke ansvaret. Man kan derfra udlede, at det er en strategi i sig selv, at de er i stand til overhovedet ikke at skrive om ansvaret, men at de rent retorisk kan komme uden om det er og samtidig gøre store positive tilskrivelser, hvilket ses gennemgående i kommunikationen. De underspiller krisen og undgår negativ omtale, hvorfra man må udlede, at det er lykkedes dem at genoprette imaget, ligeledes set i lyset af, at SAS købte flere fly og stadig flyver med dem.  

Slutteligt kan det udledes, at Bombardiers valg af kommunikation er lykkedes for dem, da de i lang tid har kunnet holde navnet forholdsvis i baggrunden af krisen. Hvis man ser på kommunikationen i et større perspektiv, må man se, hvem Bombardier er. Som det fremgik af præsentationen af Bombardier s. 50, er Bombardier en leder inden for luftfart, og virksomheden er repræsenteret i over 60 lande. Ud fra dette kan det udledes, at det skandinaviske marked kun må udgøre en mindre del af Bombardiers samlede marked. Det er derfor en fordel for Bombardier, hvis de kan begrænse den dårlige omtale i forbindelse med krisen til Skandinavien, således at risikoen begrænser sig til dette marked. Derudover vil Bombardier selvfølgelig forsøge at bevare sin markedsandel på det skandinaviske marked på trods af krisen. Begge disse ting kan opnås, hvis Bombardier forsøger at holde omtalen på et nedblusset plan og derved ikke gøre for meget opmærksom på sig selv i forbindelse med krisen, og i stedet fremhæver positive tilskrivelser om sig selv, frem for at fokusere på de negative associationer, der er i forbindelse med krisen. Desuden kan det udledes, at Bombardier godt er klar over, at dette er eller kan blive en grim sag, som de hurtigst muligt skal have lukket for at undgå at miste markedsandele, hvilket forklarer den lukkede og forholdsvis tavse strategi.  
Jeg har nu diskuteret analysens resultater i et forsøg på at besvare min problemformulering, og jeg vil nu samle resultaterne heraf i den endelige konklusion. 

6. Konklusion 

Jeg er nu nået til konklusionen, hvor jeg vil sammenfatte og konkludere på resultaterne, som jeg er kommet frem til i analysen og diskussionen. Specialet byggede på en undren over Bombardiers rolle i den offentlige diskurs i Danmark, som førte til følgende problemformulering:

På hvilken måde har Bombardier kommunikativt håndteret krisesituationen i forbindelse med de flystyrt, hvori deres fly er indblandet? Og hvorfor vælger de netop denne måde?

Gennem min analyse og diskussion kan jeg konkludere, at Bombardier har håndteret krisesituationen i forbindelse med Q400 havarierne ved at benytte sig af en gennemtænkt og gennemført strategi. 

Bombardier er som nævnt forholdsvis hurtige til at respondere på krise, dog først efter det andet havari, da de ikke bliver fremhævet i medierne i forbindelse med det første havari, og derfor starter krisen først for alvor for Bombardier efter det andet havari men inkluderer det første. Bombardier forholder sig forholdsvist overfladisk til krisen, idet de på intet tidspunkt direkte påtager sig ansvaret for krisen igennem deres eksterne kommunikation. Dog er der enkelte forsøg på en meget indirekte ansvarstagen. Generelt set gennemgår deres kommunikation en udvikling fra relativt blidt og imødekommende til mere forsvarende og aggressiv efterhånden, som krisen udvikler sig, dog holder de løbende fast i de imødekommende strategier såsom korrigering. 

Dette gør de primært ved at benytte tre kommunikative krisestrategier, nemlig reduktion af angrebets omfang, korrigering og tavshed. Reduktion af angrebets omfang benytter de for at vise et lavere kriseansvar for at begrænse omfanget af skaderne ved at henlede opmærksomheden på positive associationer omkring sig selv, hvilket resulterer i, at de fjerner fokus fra krisen. De flytter ligeledes fokus fra krisen, ved at de også her underspiller alvoren af krisesituationen adskillige gange. Bombardier forsøger at flytte skylden videre på SAS på et tidspunkt, hvor krisen er spidset til. De viser også adskillige gange i kommunikationen, at de forsøger at korrigere situationen, så alt kan vende tilbage til normal tilstand. Denne strategi benytter de for at udvise kontrol over situationen, hvilket beroliger offentligheden, og derved forsøger de igen at nedblusse situationen. Der er også enkelte forsøg på angreb mod den anklagende, altså SAS, hvilket igen er på grund af, at krisen er spidset til. 

Bombardier forholder sig ofte tavse i forhold til væsentlige informationer hele vejen i gennem krisen. De vælger flere steder strategisk tavshed for ikke at omtale særlige emner. De kommentere ikke på krisens årsag, krisemødet med EASA, SAS’ kompensation, og selv da det bliver offentligt kendt, at ansvaret for havarierne ligger hos Bombardier, kommenterer de overhovedet ikke på det. Umiddelbart tyder Bombardiers kommunikative håndtering af krisesituationen på at være forholdsvis hensigtsmæssig og gennemført, idet deres pressemeddelelser indeholder alle de rette elementer, hvis man ser på konventionerne, og deres krisekommunikation ser også umiddelbart ud til at følge mange af de ”rigtige” retninger, bortset fra den store mængde tavshed. Dertil skal også nævnes, at jeg kommenterede kort på virksomhedens hjemmeside, der ser åben, troværdig og professionel ud ved første øjekast. Jeg kan dog konkludere ud fra analysen og diskussionen, at Bombardiers kommunikation er forholdsvis lukket, hvad angår krisen.  

Det kan altså konkluderes, at da Bombardier fremstår som en troværdig og professionel virksomhed, der har kontrol over situationen både i gennem deres måde at håndtere krisesituationen på og deres pressemeddelelser, at anvendelse af denne forholdsvis tavse tilgang til kommunikationen ikke er en fejl fra deres side, eller et decideret forsøg på at unddrage sig ansvar, men nærmere en meget bevist strategi i et forsøg på at underspille krisen, og få den lukket hurtigst muligt for at genoprette imaget, ikke at miste troværdighed, kunder og markedsandele. Det vil altså sige, at Bombardier er klar over, at denne krise kan have alvorlige konsekvenser for dem, og derfor forsøger de, at inddæmme krisen til Skandinavien, hvor de også forsøger at nedtone den. Bombardiers strategi grunder altså i, at de ønsker at underspille krisen og omfanget deraf og derved så vidt muligt undgå negativ omtale, som kan sætte dem i dårligere lys hos andre kunder og markeder. De vil have sagen lukket hurtigst muligt og begrænset mest muligt, hvilket er årsagen til den passive og tavse strategi.
7. Résumé en français

Le 13 février 2009, un avion du type Dash 8 Q400 s'est abattu dans Buffalo, les États-Unis. Étant donné que cette catastrophe aérienne a impliqué un avion de l'avionneur canadien, Bombardier, j'ai immédiatement pensé à la crise de 2007 concernant le même type d'avion pour Scandinavian Airlines System, et le fait que Bombardier n'a pas joué un grand rôle dans le discours public au Danemark pendant la crise. Conséquemment, je vais examiner comment Bombardier a fait sa communication de crise pendant la crise et pourquoi.

Pour examiner ce qui est susmentionné, je vais examiner neuf communiqués de presse du site Web de Bombardier ainsi qu'utiliser quelques aspects d'une présentation de la crise que je vais faire sur la base de quelques articles de Ritzaus Bureau, l'agence de presse danoise ainsi qu’un petit nombre de communiqués de presse de SAS. 

Pour faire ces analyses, je vais employer les théories de communication de crise avec les théories de Timothy Coombs et William Benoit comme les théories principales. J’utilise la théorie de Coombs pour avoir un coup d’œil de la crise et pour utilise le contexte dans l’analyse des communiqués. Pour faire cette analyse des communiqués de presse je vais comme mentionner utilise la théorie de Benoit de restauration de l’image pour faire une analyse des stratégies de crise communicative de Bombardier pendant la crise. Je vais continuellement utilise quelques aspects du genre des communiqués de presse.

Dans l'analyse des communiqués de presse, j'ai trouvé que Bombardier généralement utilise une stratégie assez silencieuse. Ils n'assument jamais directement ses responsabilités en ce qui concerne la crise.  Au lieu ils focalisent l’attention au réduire l’importance de la situation et par suite ses responsabilités. Bombardier utilise des stratégies de crise communicatives pendant toute la crise et les plus utilisées sont la réduction de la dimension de l’attaque, la correction et le silence. 

Ceci mène à ce résultat que la société minimise la gravité et le drame concernant les avaries, elle appelle l’attention sur les aspects positifs de soi-même au lieu de parle de la crise. Elle essaye quelques fois aussi de faire une attaque contre son accusateur SAS étant donné que la crise s’aggrave. Finalement, elle choisit d’avoir une attitude silencieuse pendant toute la crise. 
C’est-à-dire qu’il y a plusieurs sujets important qu’elle choisit d’omettre de sa communication ce qui peut donner l’impression d’une erreur a passé étant donne que le silence est une stratégie qui n’est pas vraiment recommandée. Mais en fait il se révèle que Bombardier est très conscient de la stratégie et elle l’a choisi étant donné qu’elle va s’assurer que la crise n’est qu’au Danemark et à la Scandinavie pour éviter que la crise se répandre et par suite la société peut perdre les parts de marché et les clients. En plus l’analyse et la discussion ont signalé aussi que Bombardier est une entreprise qui est très professionnelle, qui a la situation en main ce qui souligne le fait qu’elle ne fait rien sans des considérations. Il y a des aspects qui indique que Bombardier est une entreprise ouvert, par exemple le site Web, mais en fait l’analyse a monté que la communication de la société est assez fermée en ce qui concerne la crise. Ceci fait partie de la stratégie du silence qu’elle utilise pour éviter beaucoup de mentions négatives ce qui pourra nuire à l’image de la société et par suite les ventes. 
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� Fremover benævnt Q400


� I specialet er der fokus på SAS som stakeholder, da de er den krisepart, der er mest påvirket af netop denne krise. 


� Impression management er: “[…]the process by which individuals attempts to control the impressions others form of them.” (Leary og Kowalski 1990:34). Det vil altså sige, at individer vil prøve at påvirke andres opfattelse af dem og det de siger. 


� Coombs benytter Brysons til at definere en stakeholder som: ”[…] a person or group that is affected by or can affect an organization.” (Coombs 2000:3).


� Dog også kaldet containment (inddæmning) i de indledende kapitler (Coombs 2007: 19)


� Det skal nævnes, at Coombs i sin anden udgave af bogen fra 2007 har udeladt nedenstående mode med krisestrategier og her har opstillet ti krisekommunikationsstrategier. Jeg vælger at forholde mig til de oprindelige 7, da jeg finder ansvarsmodellen yderst anvendelig i forhold til nærværende speciale. Desuden er de tre nye aspekter efter min mening allerede til en vis grad indbefattet af Benoits fem strategier. De tre nye strategier Coombs benytter (Coombs 2007:140) er kompensation, som er en del af Benoits reduktion af angrebets omfang, syndebuk, som indgår som Benoits provokation under unddragelse af ansvar, påmindelse og offergørelse svarer afstivning og flytning af skyld.     


� Stabil svarer til, at virksomheden har været udsat for kriser før, at virksomheden har rimelig kontrol etc., hvorimod ustabil svarer til, at det er usædvanligt for virksomheden at befinde sig i en krise, der er meget udefrakommende kontrol etc. 


� Defineres af forfatterne som: ”[…] a statement made by a social actor to explain unanticipated or untoward behavior” (Scott & Lyman (1968): 46).


� Jeg har udvalg de dele af Hansens tabel, der er relevante for nærværende speciale, samt ændret ordlyden i middel-sektionen.


� Vedlagt som bilag 1


� Ibid


� Vedlagt som bilag 2


� Dette bilag er en pressemeddelelse fra Bombardiers hjemmeside, som kommer i de senere bilag for at komme i naturlig rækkefølge efter de andre pressemeddelelser.


� Ibid


� Ibid


� Ibid


� Ifølge online udgaven af Le Petit Robert (Web 4) er definitionen på incident: « Petit évènement qui survient. Un incident sans importance, sans gravité. », altså en lille begivenhed, der overlever. Et uheld der ikke er vigtig eller alvorlig. 





� Ifølge online udgaven af Le Petit Robert (Web 4) er en af definitionen på accident: « Évènement fortuit, imprévisible», altså en uforudset begivenhed.


� Der tages her forbehold for, at der ikke er citeret fra Bombardier i dette tilfælde. Det er ifølge politikkens oplysninger fra Bombardier. 
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