Forlat!

B Retoriska ursikter. Klagomal dr en géva! Nar

kunder klagar far foretagen chans att forbattra

bidde produkter och image - men kan ocksa for-

stora en bra relation med sina kunder om man

inte 4r medveten om vad kunden férvantar sig.

RetorikMagasinet ser narmare pa vad som krévs
for att ge en bra ursékt till en upprord kund.

av Cathrine Westerberg

Nira 70 procent av de kunder som
klagar kommer att fortsitta gora
affdrer med foretaget, om deras kla-
gomdl blir l6sta. Om klagomadlen
dessutom blir 1osta snabbt eller
direkt pd plats kommer 95 procent
av kunderna att komma tillbaka.

En missnéjd kund ir den simsta
reklam en organisation kan fa, och
en missndjd kund pratar med
andra potentiella kunder. Genom-
snittskunden som har haft en nega-
tiv upplevelse med en organisation, kommer att beritta det
t6r upp till tio personer - dessa kommer i sin tur att beritta
det for tre till fem personer. Vad som alltsd i virsta fall kan
hinda dr att en missnojd kund kan komma att paverka upp
till femtio potentiella kunder.

Det kan darfor ses som en nist intill paradoxal ansats att ta
emot klagomil med 6ppna armar, men som Cartwreight &
Green’s Golden Rules for Customer Care siger:

Valkomnar vi klagomal sa ger det oss chansen att ritta till
problemet, klagomal kan, om de hanteras ritt, forvandla en
katastrof till triumf.

Organisationen kan forbattra och fordjupa sin relation med

kunden om de finner effektiva satt att hantera klagomal pa.

Pudet - ”Jag blygs”. Ein alphabet rhetorischer gesten.
John Bulwer, Chirologia, 1644.

En missnojd kund som inte
klagar ir till mindre nytta for
en organisation in en kund
som gor det; “man kan inte
laga ndgot om man inte vet att
det ar trasigt”.

Far foretaget en invindning
frin en kund har de fitt chan-
sen att ritta till det. Kunder
R som klagar skall bli tackade av
organisationen for att de har
tagit sig tid och ork att siga sin
mening och for att fretaget fir chansen att behélla henne
som kund.

Klagomal i praktiken

Det idr lice for ett foretag att anvinda sig av tjusiga termer
(s& som “kundfokuserad organisation”, “total kundservice”
osv.) men hur hanteras klagomalen i praktiken?

Jag har i en uppsats analyserat skriftliga klagomal som
kommit in till en storre rederikoncern i Sverige, for att titta
pa hur de svarar sina missnojda kunder och se hur de kom-
municerar med dem for att tervinna deras fortroende. Hir
har jag dven lagt vikt vid problematiken med den "skriftliga
dialogen” och dven frigan om hur lingt man skall g4 for att
tillfredstilla sina kunder; tappar man i ethos om man inte
alltid ger kunden rite?
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Syftet var dels att titta pd hur foretaget hanterar sitt ethos
men dven hur de 16ser den problematiska situation att kla-
gomdlen inte har en naturlig kontext kring sig. Avsaknaden
av muntlig och visuell dialog gér att det rader total brist pd
kroppssprék, minspel och réstligen, detta kan leda till miss-
forstand och gor att de skriftliga svaren blir extra intressan-
ta.

Rabatt och en hovlig ursikt

Janelle Barlow och Claus Meller har skrivit boken Klagomadlet
dr en gaval dir de bland annat tar upp vad det dr kunden
egentligen vill ha nir hon klagar. De siger att de flesta kun-
der egentligen bara vill ha det som de blivit lovade och en
hovlig ursikt. Om foretaget gor detta och dessutom ger dem
lite utover det som de har férvintat sig s4 kommer de troli-
gen att vilja dtergilda detta genom att stanna kvar som
kund och tala vl om féretaget.

Kunder vars klagomal hanteras p4 ett effektivt sitt bli mer
lojala mot foretaget 4n om problemet aldrig hade uppstitr.
Barlow och Mgller ger foljande alternativ for att kunden
skall f4 kidnslan att vilja dtergilda, genom att ge:

- Rabatterat pris - eller kanske kostnadsfri ersittning
- En hovligt framford ursake
- Ett tillgodokvitto for senare anvandning

MMM

- En upplysning om att rutinerna nu har dndrats och en
forsakran om att samma sak aldrig kommer att upp-

repas

Alla klagomal som ett foretag fir in 4r inte alltid sidant som
de kan gora nigonting at: parkeringssvirigheter, roknings-
bestimmelser eller ett daligt lige kan en restaurang inte
gora s mycket at. Barlow och Mgller menar att kunder som
klagar pd sidant som inte kan ordnas upp, antagligen inte
har ndgon avsikt att bli stamgister hos restaurangen, dirav
kan ersitening till sidana kunder ses som onddig. Men det
gdr att tinka sig att de har familj eller vinner som skulle
kunna lockas till restaurangen och d kan det I6na sig att ge
nigon slags gratiskupong som ursiket.

Barlow och Mgller menar vidare att det dr viktigt atc dela
in klagomalen i olika kategorier for att bestimma hur kom-
pensationen skall ske. Kunderna har olika 6nskemal beroen-
de pa vad som har intriffat, de foreslar dirfor dessa tvd
grupperingar:

Y. Klagomél éver sddant som kunden vill ha &tgirdat

Y Klagomal dver situationer som inte kan &tgdrdas - men
kunderna vill 4nd& fora fram sina synpunkter och kinna att

man lyssnar pa dem
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Har jag kopt en kopieringsapparat som inte fungerar s
vill jag ha en ny som gor det. Jag ir antagligen inte speciellt
intresserad av hur felet har uppstatt och det ir viktigt att
foretagets personal beméter mig hévligt men det viktigaste
for mig dr atc problemet lses, jag vill ha en ny kopiator.
Andra situationer gir inte att I6sa pa samma sitt, har jag
missat ett flyg eller mitt tig for att foretagets personal har
gett mig felaktig information, si kan jag aldrig komma med
planet jag missade. Hir behover kunden en ordentlig ursike,
kunden skall bli emotionellt kompenserad. Kunderna bru-
kar dven reagera med forstielse om de far en forklaring till
det som har skett. Att avisa kunden for att foretaget inte kan
hjilpa henne eller dnnu virre implicera att det dr kundens
fel att situationen har uppkommit, dr ett stort misstag. Kun-
den vill se foretaget anstringa sig for hennes skull.

Nir kunden skriver brev

Skriftliga klagomal idr en egen kategori, med egna speciella
regler.

Nir kunderna tagit sig tid till att skriva och klaga kan
man hissa ”rod flagga”. Foretaget kan di vara siker pa act
minst ett av foljande skil ligger bakom:

Kunden &r férargad - Det krdvs en viss anstrangning for att
ta sig tid till att skriva, manga manniskor sager att de skall

skriva och klaga men gor det inte.

Kunden ar missnéjd med resultatet av sitt klagomdl - For
mdnga manniskor sker det skriftliga klagomalet forst efter

det att de prévat andra metoder for att [6sa problemet.

Kunden vill med brevet fa underlag for rattsliga atgarder -
Om nagot allvarligt har hdnt och kunden tanker vidta ratts-
liga atgdrder behover de bevis for att de har gett foretaget

mojlighet att |6sa problemet pa ett annat satt.

Kunden kunde inte finna nagon att vinda sig till - Om det
inte gér att fa kontakt med en servicerepresentant eller om
kunderna inte vet vem de skall vianda sig till, kan de vilja att

skriva ett brev.

Kunden tycker det dr obehagligt att klaga ansikte mot ansik-
te.

Kunden kan ha personliga skal till varfor hon inte kan eller
vill klaga direkt - Kunden kan ha haft brattom eller problem
med att uttrycka sig, manga kunder blir besvarade av att det

star folk runtomkring och lyssnar.

Kunden kan ha uppmuntrats att skriva ett brev med sitt kla-
gomdl - foretagets medarbetare kan be kunderna att fram-

fora klagomal skriftligt d& detta kan ses som det enda sattet
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Konsten att be om ursikt sa det syns... Urséke till Aboriginer, Sydney 2000. (Foto: T.Peni/Austral Int/Sygma/SCANPIX )

att fa klagomalen behandlade. Ater giller det att ett skrift-
ligt klagomal innebdr en extra anstrangning fran kundens
sida och om hon inte ar mycket irriterad Over det intraffade

sa blir det sannolikt inget brev.

Uttryck dig enkelt men tydligt - Undvik jargong, tekniska ter-
mer eller "interna” uttryck som ni pa féretaget forstar, men
inte kunderna. Svara just pd det som brevskrivaren klagar pa

eller undrar over, att svaret blir langt gor inget, undersok-

ningar visar att mottagarna av svarsbrev reagerar gynnsam-

mare pa langre brev. Vidare har man genom undersékning-

Att svara skriftligen

ar faststéllt att brev undertecknade av personer i foretagets

Det finns dven enligt Barlow och Meller viktiga principer pd hégsta ledning uppskattas mer &n brev undertecknade av

hur man skall svara p4 just skriftliga klagomal: representanter for kundservice.

Tacka kunden - Uttryck uppskattning for att kunden tagit Ga langre dn vad kunden har vantat sig - Om det passar bor

sig tid och be om ursakt. I S
man gora nagot extra for sina kunder, en present eller en

) ' . rabattkupong som ersattning for besviret.
Lat kunden fa veta vad ni har gjort - Har féretaget latit 4nd-
ra pa sina rutiner pga. klagomélet? . . .
P P& & Kontrollera att kunden ar néjd - Om sarskilda dtgérder var
tvungna att vidtas, giller det att man foljer upp for att kon-

Medge att kunden har ratt - Det &r sdllan vart att vinna en S .
8 trollera att kunden har blivit n6jd med hanteringen av klago-

diskussion men forlora en kund. Visa medkinsla och om- malet

sorg, om kundens synpunkter maste ifrdgasattas i nagot

avseende, s& gor decra med en valdige forsikeig formulering. Skall vi knyta detta till den retoriska teorins ethos, logos och

pathos sd idr det naturligtvis viktigt att vi har en balans av

Var personlig - Undvik standardbrev och fardiga mallar, det dessa nir vi svarar pd klagomal. Ethos ir ju var trovirdighet,

marks!
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den bild vi vill ge till allminheten och den bild de har av oss.
Pathos dr de kidnslor vi vicker hos dhorarna (eller de kdnslor
vi visar dom). Logos, som ir logiken eller den sakliga infor-
mationen i vart meddelande.

Att vi borjar med att tacka kunden, bor vicka vilvilja och
visa foretagets ethos, att vi bryr oss om kundens upplevelse
och att klagomdlet tas pi allvar. Likasd dr att vara personlig
ett bra sitt att vicka kinslor. Att beritta for kunden vad
som gors for att komma till ritta med problemet dr det
logiska i hanteringen. Gir man lingre och siger att man per-
sonligen skall se till sa att rutinerna 4ndras till f6ljd av kla-
gomalet, vinner man ethos, men dven pathos dd det dr per-
sonligt.

Att man inte skall ge for korta skriftliga svar kan bero pa
att det kinns “forminskande” for kunden som kanske skri-
vit ett lingre brev for att beskriva turerna i det som hint.
Det bor sdledes stirka ett foretags ethos om svaren inte ar
for korta, dd detta signalerar att vi tagit oss tid att svara
utforligt och pd sd site tagit klagomadlet pa allvar. Ace gd
lingre dn kunden vintat sig kommer sjilvklart att paverka
kundens kinslor for foretaget, att foretaget inte bara skick-
ar tillbaka ett standardsvar utan ett personligt skrivet brev
och kanske en kompensation i form av en giva, kan gora att
foretaget ses som mer seriost dd kunden kidnner att hon tas
pé allvar.

Att skydda och dteruppritta foretagets ethos

William L. Benoit tar i sin bok Accounts, Excuses and Apologies
upp olika strategier for att forsvara sig och dteruppbygga sin
image och sitt rykte. Benoits bok 4r den mest utforliga inom
den retoriska litteraturen och har skapat en utférlig sam-
manstillning av olika teorier kring 4mnen som "ursikeer”,
“torldtelser” och “forklaringar”.

Benoit menar att den kommunikation som sker nir vi vill
skydda vart rykte och be om ursikt ar vardaglig, det sker
hela tiden, bade i virt privata liv och genom arbetet. Aven
Benoit betonar vikten av att be om ursike nir vi har begdre
handlingar eller om saker har hint som gjort minniskor
upprorda. En vil framférd ursike, dir vi forsoker ate kom-
pensera den utsatta, skall minska skuldbérdan och 6ka for-
latelsen och forstielsen mer dn en mindre utvecklad ursike.
Om den som begatt misstaget dven visar dnger si skall forld-
telsen littare tas emot och den utsatte kommer dven att kiin-
na att handlingen inte kommer att upprepas.

Benoits teori utgdr frin tva huvudantaganden. Det forsta
ar att all kommunikation ses som en madlinriktad aktivitet och det
andra ar atc uppratthdllandet av ett positivt rykte dr ett av de cen-
trala mdlen med kommunikation.

Att kommunikation alltid 4r malinriktad ger Aristoteles
exempel pd i sin Retorik, de tre retoriska genrerna som
beskrivs dr direkt knutna till talarens mal. I politisk retorik
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handlar det om att bestimma om en viss policy skall tillim-
pas, juridisk retorik handlar om rittvisa och slutligen hand-
lar den etiska retoriken om ifall vi skall hylla eller beskylla en
person. Att kommunikation som sker inte skulle ha nagot
mal i sig 4r svirt att forestilla sig, men det kan dven vara si
att kommunikationen har flera mal i sig och mélen behover
inte alltid frimja varandra. Om en persons mdl ter sig som
vaga och diligt formulerade inda, s& kommer talaren ha for-
sokt att uterycka sig pa bista site for att nd malet/malen,
men det kan dven vara si att hon forsoker vilseleda andra i
friga om vad det 4r hon vill ha ut av kommunikationen.

Klagomadl dir naturligt

Det andra huvudantagandet i teorierna om hur man &cer-
uppbygger sin image, dr att man vill ha ect fordelakeige ryk-
te.

Att vi behover teorier for samtal som dteruppbygger vart
rykte dr f6r att vi dr manniskor, och manniskor kommer all-
tid att hamna i situationer dir vira handlingar kommer att
riskera att bli kritiserade. D4 var virld bestir av begrinsade
resurser si kommer det bara att finnas en viss mingd tid,
pengar, medarbetare, kontorsutrymme etc. och nir vi skall
leverera dessa begrinsade resurser och de inte uppfyller en
kunds forvantningar s kommer missnoje att uppsta. Det ar
omoijligt ate tillfredstilla alla, s klagomal kommer natur-
ligtvis alltid att uppkomma. Det kan dven vara sd att pro-
blem utanfér vir kontroll (“actions by god”) gor att vi inte
kan moéta vdra antaganden. Minniskor, den si kallade
“manskliga faktorn”, gér att problem uppstar for att vi gor
uppriktiga misstag, vi har missférstatt kundens 6nskemal
eller sd begar vi dem foér vr egennytta. Slutligen si kan vi
vara oense om milet eller syftet med olika saker. Dessa fyra
saker: begrinsade resurser, yttre omstindigheter, minskliga
faktorn och malkonflikt, garanterar att missforstind och
konflikter dr dterkommande inslag i det manskliga beteen-

det.

Face, image, ethos

Var sarbarhet gor att kritik kan leda till inre skuld men dven
att virt "face” eller var image hotas, de negativa hindelserna
hotar vart rykte och vi maste ta till dtgirder for att inte tap-
pa ansikeet. Att vi visar en positiv sjilvbild ar inte bara vik-
tigt for vdrt sjilviortroende, det dr dven viktigt i en situation
dir jag behover vara dvertygande eller inge fortroende. Att
jag eller mitt foretag har ett tidigare gott rykte eller ett starke
ethos ar viktigt for att kunna kommunicera effektivt i svira
situationer. Antagandet att ethos, trovirdighet eller rykte dr
viktigt kan man se genomgiende i den retoriska littera-
turen. Dirav blir ett av de viktigaste médlen inom samtal och
kommunikation att uppricchilla en positiv image och ett



gott rykte. Eftersom detta ir sd
viktigt kan vi littare forstd varfor
mainniskor, nir de kidnner att
deras rykte hotas, kommer att ge
forklaringar, forsvara sig, racefir-
diga, rationalisera, ursikta och be
om forldtelse for sitt beteende.

Confeienter affirmo - ”)ag forsékrar pa heder och sam-
vete”. Ein alphabet rhetorischer gesten. John Bulwer,

Apologia och statusldran ~ Chirologia, 1644.

Den antika retoriken intresserade sig tidigt for en talares
mojlighet att anklaga och férsvara sig. I domstolarna kom
fokus att ligga pa forsvaret, speciellt di det var minga lirda
inom retorikens konst som hjilpte minniskor att skriva for-
svarstal eller upptrida i domstolen i deras stille. Hir kan vi
alltsa se att den sammanstillning av forsvarsstrategier som
Benoit har gjort, har sin grund i en mycket gammal lira, en
lira som man da kallade for statusliran. Statusliran fick sitt
namn genom att man ville finna en teori kring vilka argu-
ment man skulle anvinda vid vilket tillfille. Vad skulle jag
sdga for att ha storst chans att g fri frin anklagelserna?

En av de mest kinda béckerna som behandlar statusliran
ar Ad berennium - till Herennius. Forfattaren (som dr okind)
menar att ndr vi har framlagt var sak och vederlagt invind-
ningarna, sd har vi fullgjort var plikt som talare. Den juridis-
ka bedomningen blir aktuell nir det rdder enighet i att en
handling har begatts, men att det rdder oklarhet om perso-
nen handlat med ricc eller ordtt. Den frigestillning som
uppkommer kallas kategorisk och den andra omstindighets-
relaterad.

I den kategoriska delen havdar man att det man gjort var
en korrekt handling, man drar inte in biomstindigheter. I
den omstindighetsrelaterade frigestillningen gor man tvirt-
emot, man dberopar de yttre omstindigheterna som orsak
till handlingen, dessa férekommer i fyra slag:

Medgivande: hér erkdnner den anklagade handlingen, men
urskuldar sig med att han inte handlat med uppsat, alterna-
tiven som ges ar att personen handlat i ovetskap, att det var

en olyckshadndelse eller att man agerat i nédtvang.

Bestridande av ansvar: hér fornekas inte att handlingen har
begatts, men vi menar att andras brott tvingat oss att utfo-
ra handlingen.

Overforande av ansvar: detta forekommer nar man for dver
skulden och ansvaret for handlingen pa nagon annan och
inte sjdlv vill ta ansvar for den. Ett exempel dr att man hav-
dar att man bara lytt order fran sin kapten, saledes ar det

han som &r ansvarig for handlingen.

Jdmfirelse: denna form forekommer nir vi havdar att det
varit nédvandigt att utféra en av tvd handlingar och att den

vi valde var den bittre.

Benoits sammanstillning av teorier
for att dterskapa sin image eller sitt
rykte dr organiserade under fem
huvudrubriker: Fornekelse (denial),
undgd ansvar (evading responsability),
minska hindelsens negativa prigel (re-
ducing offenciveness), korrigera pro-
blemet (corrective action) och djup
dnger (mortification).

Denial (fornekelse). En person kan helt enkelt forneka att hon
har begétt den felaktiga handlingen eller forneka att situa-
tionen &ver huvudtaget har forekommit. Ett av dessa alter-
nativ eller bada tvd, kommer om de accepteras att frdnta oss
fran skuld. Man kan dven, férutom att bara férneka att man
har begatt felet, dven forklara varfér misstankarna har ham-
nat pd mig och pa vilket sitt jag inte kan férsvara mig. Det-
ta drvanligt i rattsfall dar folk havdar att de &r oskyldiga och
att bevisen for att styrka detta undanhalls. Ett problem nar
man anvander sig av fornekelse som forsvarsmetod blir att
manniskor stdller sig fragan “om inte du gjorde det, vem var
det da?”. Tar vi det till situationen med ett foretag som far
ett klagomal s& kan det visst vara intressant fér den missnoj-
da kunden att veta vem som begick misstaget, men det vik-
tigaste torde dnda vara att foretaget har uppmarksammat
att ett problem har uppstatt och att kunden blir kompense-

rad pd ndgot sitt.

Evading responsability (Undgd ansvar). Om man inte kan for-
neka att man har begatt en felaktig handling sa kan man for-
soka minska troligheten att jag skulle bara det uppenbara
ansvaret for handlingen. Har ges férslag pa fyra varianter:
Man kan hdvda att handlingen blev framprovocerad pa
grund av en annan felaktig handling som nagon annan
begick, ”provocation”, accepteras denna forklaring sa far
“provokatoren” skulden for det som har hdnt. En annan
strategi kan vara att havda att man inte hade mojlighet att
agera pd annat sitt, att man inte har fatt tillgang till tillrack-
ligt med information eller inte haft kontroll 6ver viktiga fak-
torer i situationen, “defeasibility”. Som tredje alternativ kan
man havda att situationen uppkom pd grund av en olycka
eller olyckliga omstiandigheter, “accident”. Det ar mycket
ovanligt att vi ldgger skuld pa manniskor som inte direkt har
kunnat paverka situationen, darav kan vi vara forlatande
mot manniskor som kommer sent till ett méte om pendel-
tagstrafiken har statt stilla, detta &r inget som personen i
fraga kan ra over. Den sista strategin dr att motivera att
handlingen var rdtt for att den utfordes med god avsike eller
goda intentioner, ”"good intentions”. Manniskor som gér
dumma saker moter storre forlatelse och forstaelse om de

hade goda intentioner med handlingen.

Reducing offensiveness (Minska hdndelsens negativa prdgel). En
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person som begatt en felaktig handling kan komma att for-
soka minska illviljan hos den drabbade, har foreslas sex oli-
ka tillvagagangssatt: Badda in eller ”bolstering” ar ett satt
att formildra omstandigheterna genom att starka publikens
positiva kdnslor for talaren. Har kan den som begatt miss-
taget koppla positiva attribut som de besitter eller hinvisa
till positiva garningar som de gjort tidigare. Trots att den
negativa effekten fran handlingen bestdr, sa kan det avhjal-
pas lite genom att man ser mer positivt pa personen som
begick den. Man kan dven férsoka minimera de negativa
effekter som uppkommer av den stotande handlingen
genom att till exempel intala ménniskor att handelsen inte
ar sa farlig som den till en borjan tes vara. Ett annat satt att
minska illvilja ar att “differentiera”. Det betyder att man
forsoker att skilja pa den handling som begatts fran liknan-
de mindre onskvarda handelser, i jamforelse kan det som
hant ses som mindre stotande. En annan strategi r tran-
scendens, har forsoker man placera handlingen i en annan
kontext eller se den utifran en annan referensram. En per-
son som blir anklagad for att ha begitt ett fel kan forsoka
att rikta var uppmarksamhet mot "hogre varderingar” for
att rattfardiga vart beteende. Robin Hood sag sig inte som
en tjuv utan som de fattigas raddare.

Som nést sista alternativ ndmns att man kan attackera de
som attackerar en. Om man kan minska den anklagandes
trovardighet s& kan anklagelserna mot mig ses som mindre
troliga. Om det dven ar sd att den person som anklagar mig
dven var den person som blev utsatt for den déliga hand-
lingen, kan man komma att tycka att han fortjanade att bli
utsatt for den. Den sista strategin ar kompensation for att
minska illviljan fran ett daligt handlande. Har erbjuds offret
en ersattning for att minska de negativa kdnslorna kring en
upprord situation. Kompensation kan ses som en muta,
om kunden eller den utsatta personen accepterar gévan
och tillskriver den tillrdckligt hogt véarde, kan den negativa
effekten av handelsen uppvigas och pd sa sitt dterstilla

vart rykte.

Corrective action (Korrigera problemet). | denna strategi for att
ateruppbygga sin image lovar den anklagade att korrigera
problemet. Antingen genom att dterstlla situationen som
den var innan klagomdlet, eller genom att lova att se till s&
att atgdrder kommer tas for att det intriffade inte skall ske
igen. Skillnaden mellan detta tillvagagédngssatt och kom-
pensation, dr att ndr vi lovar att vidta atgarder for att pro-
blemet inte skall ske igen, sa angriper vi sjalva kllan till pro-
blemet medan vi genom kompensation forséker uppvaga
det intraffade istallet for att korrigera det.

Mortification (Djup dnger). Den anklagade kan medge att hon
ar skyldig till handlingen och be om férlatelse och ddarmed

visa djup anger. Om den som blivit utsatt for handlingen
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kdnner att forlatelsen ar uppriktig, s kan personen vilja att
acceptera ursdkten. Det foreslas dven att man skall kombi-
nera medgivandet och ursdkten med att visa planer pd att
man tédnker korrigera olika faktorer for att det intraffade
inte skall upprepas.

Publiken och aterupprittandet av image

De olika strategierna kan sjilvklart anvindas ihop och i
otaliga kombinationer, vilket kan géra det svarare att iden-
tifiera dem. Det 4r inte sd stor chans att en talare siger “hal-
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14, jag forsoker skylla pd ndgon annan hir!” men med den
erfarenhet och kunskap i retorik som man besitter sa skall
det vara mojlige att identifiera dessa olika uttalanden. Det
finns olika ledtrddar som man tar till sin hjilp nir man
skall analysera en text eller ett uttalande. Det kan vara sin-
darens mdl, mottagarens reaktioner, avvikande bevis med
mera.

Nir vi ska forstd hur den attackerade upplever situa-
tionen och hur hon viljer att svara pa anklagelserna, maste
vi sitta oss in i hennes situation och hur hon ser pa dem
som anklagar henne. Om man som kritiker ska séka hur
effektiv den anklagade 4r i sin kommunikation si maste
man inte bara tinka pa hur effektivt hon ateruppbygger sitt
rykte, man mdste dven forsoka forstd uppfattningen som de
har innan och efter det att den anklagade har forséke ridda
sitt rykte. Det visar sig dven att vi riktar oss till olika publik,
bara den som har klagat, eller den som har klagat och dven
dom som dr medvetna om klagomdlet, men ibland kan vi
vara helt ointresserade av att veta om den som klagade god-
tar vira forsok att dteruppbygga var image. Ett sidant fall
kan vara om en aktivist klagar pi ett foretags miljoutslipp
ien tidningsartikel, d4 kommer foretaget i forsta hand rik-
ta in sig pd sina kunder och aktiedgare, inte pa att tillfred-
stilla aktivisten.
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