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Hur tanker myndigheter om kommunikation till medborgare i férhallande till

det nya sociala medielandskapet?

Ar 2010 kom Sveriges kommuner och landsting (SKL) ut med riktlinjer for hur
myndigheterna bor férhalla sig till sociala medier. Detta blev startskottet for
myndigheternas narvaro i de sociala medierna. Myndigheternas traditionella
kommunikation har till stor del handlat om att informera genom
envagskommunikation. | och med de sociala mediernas intag har
tvavagskommunikationen kommit att bli allt mer férekommande, nagot som
myndigheterna nu maste forhalla sig till.

Att utifran ett relationsperspektiv, na dkad forstaelse genom att
problematisera kommuner och lansstyrelsers kommunikation via sociala
medier i allmédnhet, men dven vid krissituationer. Det saknas studier som har
just denna specifika utgangspunkt, varpa ett av syftena blir att bredda
kunskapen inom omradet.

Kvalitativa intervjuer med kommunikatoérer, innehallsanalyser av

kommunikationsplaner och kvantitativa innehallsanalyser av myndigheternas
inlaggsflode pa Facebook och Twitter.

Myndigheterna anvdnder sig av fyra olika kommunikationsstrategier i
kommunikationen via sociala medier. De har en 6nskan om att féra dialog
med sina foljare men har i stort inte utvecklat nagra tydliga strategier fér hur
detta bor ga till. De organisatoriska forutsattningar som myndigheterna har
att forhalla sig till har lett till svarigheter for hur man agerar i de sociala
medierna.

Dialog, Relationer, Myndigheter, Sociala medier
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1. Inledning

Detta kapitel kommer att inledas med en problemdiskussion. Utéver detta beskriver vi vart
syfte samt redogér fér vdr fragestillning. Vi definierar slutligen ndgra av de begrepp som vi
kommer att behandla senare i uppsatsen.

1.1 Problemdiskussion
Sociala medier, moéjligheten till dialog, en plattform for oandlig kommunikation mellan organisationer

och dess intressenter. Visionerna om vad sociala medier dr och ska tillféra till varlden ar manga och
entusiastiska. | denna uppsats stéller vi oss fragan, hur det ser ut i verkligheten. Hur arbetar
myndigheter faktiskt med sociala medier? Alla de dar mojligheterna som sags finnas standigt
tillgdngliga i de sociala medierna om man bara hoppar pa taget, ar de verkligen nabara?

De svenska myndigheterna arbetar i valdigt hog grad med samhallsinformation. De har fram tills for
nagra ar sedan anvant sig av de traditionella medierna sa som tidningar, radio och TV med mera for
denna typ att kommunikation. | och med de nya digitala, och inte minst sociala, medierna har
forutsattningar i viss man fordndrats vilket kraver att myndigheterna agerar pa ett nytt satt. De nya
kanalerna kraver nya strategier och nya arbetssatt.

De sociala medierna har under de senaste aren tagit allt storre plats i manniskors medvetande, bade
genom okat anvandande men ocksa genom att de far betydligt mer utrymme i den offentliga
debatten. Mer dn sextio procent av Sveriges befolkning anvander sig av sociala medier ar 2011 vilket
ar en 6kning med mer &n tjugo procent sedan 2009.! Denna férandring har gjort att organisationerna
i samhallet har kant ett tvang att ocksa etablera sig i de sociala medierna som ett steg for att na sina
malgrupper. Detta har lett till att organisationerna har fatt ytterligare en kommunikationskanal att
hantera och ta hansyn till. | denna nya kommunikationskanal kan man se alla anvdandare som
potentiella informationsproducenter, vilket i sin tur leder till att organisationerna som
omvarldsbevakar har betydligt mer omfattande och decentraliserade kommunikationsfléden att
halla koll pa an tidigare. De sociala medierna erbjuder stora méjligheter till dialog och interaktivitet,
mojligheter som kan underlatta organisationernas relationsarbete. Tidigare forskning visar dock pa
att dessa dialogiska mojligheter inte utnyttjas till fullo.

Det empiriska underlaget i denna studie bestar av tva stycken intervjuer med representanter for
Skellefted kommun samt Lansstyrelsen i Kronobergsldn. Dessa intervjuer kompletterades med tio
andra myndigheter, fem kommuner och fem lansstyrelser, for att fa in fler perspektiv pa
problematiken. Utover detta gjordes en innehéllsanalys av organisationernas sociala mediefléden
under mars manad, samt en innehallsanalys av ndmnda organisationers dokument rérande
kriskommunikation. Med hjalp av detta vill vi ta reda pa varfér kommuner och lansstyrelsers arbete
med sociala medier ser ut som det gor.

! Olle Findahl. Svenskarna och Internet. 2011

2 Denise Sevick Bortree D & Trent Seltzer. Dialogic Strategies and outcomes: An analysis of environmental
advocacy groups’ Facebook profiles. 2009



Sociala medier — Dialog pa gronbete Clara Enqvist
En studie om myndigheters arbete med sociala medier Emil Fritz

Uppsatsen inleds med ett kapitel som introducerar och diskuterar problemomradet samt lagger fram
studiens syfte och fragestéallning. Darefter presenteras tidigare forskning samt de teoretiska
utgangspunkter som studien bygger pa. | foljande kapitel beskrivs studiens insamlingsmetod och
analysmetod ingdende. Uppsatsen avslutas med en resultatredovisning samt diskussion kring dessa
resultat.

1.2 Fragestillning och syfte
Som utgangspunkt for denna studie har vi haft den 6ppna fragestallningen:

Hur tanker myndigheter om kommunikation till medborgare i
forhallande till det nya sociala medielandskapet?

For att kunna besvara var fragestallning anvande vi oss av tva arbetsfragor, namligen:

e  Pavilket satt kommunicerar kommuner och lansstyrelser via sociala medier och vilken
betydelse har det for deras relationer till intressenterna?

e Hur skiljer sig kommunikationen vid kris fran normalldget och hur paverkar detta
relationerna till intressenterna?

Studiens syfte ar att utifran ett relationsperspektiv, nd 6kad forstaelse genom att problematisera
kommuner och lansstyrelsers kommunikation via sociala medier i allmdanhet men dven vid
krissituationer. Det saknas studier som har just denna specifika utgangspunkt, varpa ett av syftena
blir att bredda kunskapen inom omradet.

1.3 Begreppsforklaring

Vi kommer nu att redogéra for begrepp som ar barande for denna uppsats och darfor kraver en
noggrann beskrivning. Begreppet myndigheter innefattar manga olika slags organisationer, har foljer
en definition av begreppet samt en forklaring av de organisationer som vi valt att fokusera pa. Vi
kommer dven att introducera de sociala medierna som behandlas i denna studie.

1.3.1 Myndighet
En myndighet, eller mer precist en forvaltningsmyndighet, definieras enligt Nationalencyklopedin

som en:

[...] sjalvstandig organisatorisk enhet inom den statliga eller kommunala
forvaltningen.[...] For den statliga eller kommunala férvaltningen inom olika omraden
finns statliga och kommunala ft')rvaItningsmyndigheter.3

| var studie hanterar vi en statlig och en kommunal forvaltningstyp, ndmligen lansstyrelser och
kommuner. Kommuner och lansstyrelser har tre huvudkrav pa sig ndmligen att de ska garantera
medborgarna rattssdkerhet och demokrati samt att kommunen ska vara en serviceproducent.
Réattssdkerheten innebar att myndigheternas verksamhet maste bedrivas efter vissa kriterier om till

3 Nationalencyklopedin. 2012
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exempel likabehandling och att lagar och regler f6ljs. Demokrati innebar i det har fallet att det ar
medborgarnas onskningar som ska styra myndighetens inriktning. Ut 6ver detta har de dven ett
effektivitetskrav pa sig som innebér att de ska hantera de tre huvudkraven sa effektivt och resurssnalt
som mojligt. Myndigheterna ar starkt reglerade av lagar och férordningar som inte galler andra
organisationsformer, dar kraven pa offentlighet och transparens ar de som mest paverkar det
kommunikativa arbetet.”

Kommunbegreppet ar inte enhetligt utan det innefattar tva olika typer av kommuner, primar- och
sekundarkommuner. Primarkommuner ar de organisationer som skoter det lokala sjalvstyret och det
ar dessa vi i denna uppsats syftar pa nar vi anvander oss av begreppet kommuner.

Lansstyrelsen har ett valdig brett verksamhetsomrade. Den ansvarar fér den statliga férvaltningen i
lanet men har ocksa overgripande uppgifter, som till exempel att se till att Ianet utvecklas pa ett
sadant satt att de nationella politiska malen slar igenom och att lanets utveckling framjas.’

1.3.2 Sociala medier
Nationalencyklopedin definierar de sociala medierna som féljande:

Sociala medier, samlingsnamn pa kommunikationskanaler som tillater anvandare att
kommunicera direkt med varandra genom exempelvis text, bild eller ljud. Sociala medier
kan skiljas fran massmedier i den bemarkelsen att de senare i traditionell mening utgors
av envagskommunikation: en sdndare formedlar ett budskap till manga mottagare, vilka
inte kan svara genom samma kanal. Detta galler exempelvis TV och radio. Genom sociala
medier kommunicerar i stallet manga till manga. Varje enskild mottagare av ett

PR ° . 6
meddelande kan ocksa sanda pa samma villkor och genom samma kanaler.

Vi har valt att i denna studie avgransa de sociala medierna till Facebook och Twitter. Detta val har vi
gjort med tanke pa att det ar i dessa tva kanaler som flest myndigheter har etablerat sig i. Facebook
och Twitter ar dven de sociala medier som enligt Mathias Klang “genom sin popularitet och tillvaxt
kommit att symbolisera sociala medier idag”.’

FACEBOOK - P Facebook kan anvdndarna dela sina upplevelser och tankar med sina vanner genom
att skriva statusuppdateringar, dela bilder och video samt skapa och ga med i olika intressegrupper.
Anvandarna kan vélja att “gilla” organisationers Facebook-sidor for att pa sa satt kontinuerligt fa ta
del av organisationens inligg.?

Facebook ar det mest populara sociala ndtverket i Sverige. Enligt rapporten Svenskarna och Internet
2011 anvéander samtliga sociala nitverksanvandare (52 procent) sig av Facebook.’ | skrivande stund
har mer &n 4,6 miljoner svenskar ett konto pa Facebook.'® | och med Facebooks omfattning menar
Stakston att “Tjdnsten har idag ndatt en sddan niva att en organisation eller ett féretag som inte finns

* Olof Petersson. Svensk politik. 7., [aktualiserade och rev.] uppl. Stockholm: Norstedts juridik. 2007
> Finansdepartementet. Kommuner och landsting organisation, verksamhet och ekonomi. 2008
6 Nationalencyklopedin 2012

’ Mathias Klang i Michael Nilsson. Sociala? Medier?: en antologi om en ny tid. 2011. s.50

8 Lena Carlsson. Sociala medier - en lathund: guide till Facebook, LinkedIn, Twitter, bloggar med mera. 2010
° Findahl 2011

1% socialbakers 2012
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pa Facebook dr jamférbart med att inte ha varit med i telefonkatalogen pd 80-talet eller inte ha en
hemsida i slutet av 90-talet”.**

TWITTER - Twitter definieras av forfattaren Brit Stakston som en microblogg, som i sin tur definieras
som ett:

[...] publiceringsverktyg for korta meddelanden i realtid. Ett bloggande pa fa tecken, cirka
140 tecken. Ett sms som nar langt fler. Inte bara de i min telefonbok utan alla som valt
att folja mig. Meddelandet bestar av en kort fras, en bild eller en lank. Finns dven
mojlighet att gora de inldgg man gor endast synliga for de man vill ska se dem. 12

Antony Mayfield menar att Twitter och microbloggar i allmanhet ar en blandning mellan en blogg och
snabbmeddelande (instant messaging) vilket gar helt i linje med Stakstons beskrivning. Den storsta
delen av de Tweets (meddelanden pa Twitter) som skrivs gors inte fran Twitters webbplats utan fran
mobiltelefoner eller andra portabla enheter." Detta ar en utveckling som sker dven pa Facebook och
andra sociala medier den senaste tiden.

1 Brit Stakston. Politik 2.0: [konsten att anvénda sociala medier: bok & blogg]. 2010 s.58
12 .

Ibid s.242
13 Antony Mayfield. What is social media. 2008
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2. Teori

I detta kapitel redogér vi till att bérja med fér den tidigare forskning som gjorts angdende
sociala  medier. Vi kommer ddrefter att presentera och redogéra  fér
samhdllsinformationsbegreppet, den amerikanska pr-modellen och anvédndningsmodellen.
Dialogbegreppet, relationer och sociala medier kommer ocksd att beréras och diskuteras.
Slutligen kommer vi att komma in pa gate-keepingfunktionen som pdverkats i och med de
sociala medierna och vi kommer dessutom redogéra for hur sociala medier kan fungera vid
kris.

2.1 Forskningsoversikt
Nar vi sOkte efter relevant material och tidigare forskning om public relations,

myndighetskommunikation, sociala medier och relationer upptackte vi att valdigt olika mycket
forskning var gjord inom de olika omradena. Det stérsta problemet var att den nuvarande
forskningen ofta inte har den kritiska synen pa problemomradet utan snarare en praktisk
utgangspunkt. Detta gor det tydligt varfér denna studie, med sin kritiska utgangspunkt, kommer att
bidra till forskningen. Féljande oversikt ar ett urval av de studier som vi har hittat och som
representerar sina omraden.

Public relationsforskningen har traditionellt varit valdigt funktionsinriktad, det vill siga med fokus pa
att producera l6sningar till praktikerna. Under senare tid har den funktionalistiska inriktningen
utmanats av andra perspektiv, till exempel det socialkonstruktiva, vilket i Sverige foretrads av
Falkheimer och Heide. Den social konstruktiva ansatsen innefattas i det som Denscombe kallar
interpretivism och som han menar ar en sammanfattning for de perspektiv som utmanar
positivismen, i vilket funktionalismen ryms."* Det som dr gemensamt for de interpretistiska
perspektiven ar att man ser samhallet som en subjektiv verklighet, alltsa ndgot som konstrueras
socialt.”

Alfonso Gonza’lez-Herrero, Suzanne Smith har skrivit artikeln Crisis Communications Management on
the Web: How Internet-Based Technologies are Changing the Way Public Relations Professionals
Handle Business Crises och med den menar de att det har borjat ske en maktférandring mellan
organisationerna och dess intressenter och att denna maktférandring till stor del ar pa grund av de
sociala medierna.Detta fenomen har de sammanfattat i tva modeller som vi kommer presentera
senare i teorikapitlet. De menar ocksa att fram till idag har manniskor inte haft sa stor mojlighet att
dela med sig av sin asikt pa ett sa effektivt satt som de sociala medierna erbjuder. Samtidigt kraver
organisationers publiker att organisationen ska svara snabbt och att de ska vara transparanta och
arliga. Att reagera och agera tidigt ar av storsta vikt for att inte forlora kontrollen, detta har blivit
annu mer viktigt da utvecklingen med de sociala medierna har gjort att svarstiden forkortats
ytterligare vilket resulterar i att organisationer maste agera extremt snabbt.*®

14 Martyn Denscombe. Forskningens grundregler: samhdllsforskarens handbok i tio punkter. 2004

> Denscombe 2004

'8 Alfonsi Gonzélez-Herrero & Suzanne Smith. Crisis Communications Management on the Web: How Internet-
Based Technologies are Changing the Way Public Relations Professionals Handle Business Crises. 2008
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Dawn R. Gilpin, Edward T. Palazzolo och Nicholas Brody har skrivit artikeln Socially mediated
authenticity vars syfte ar att producera en preliminar modell for dkthet i online-kommunikation, med
sarskild tonvikt pa offentliga institutioner. Forfattarna menar att med tanke pa att anvandningen av
digitala mediekanaler vaxer inom den offentliga kommunikationen, dven kallad
myndighetskommunikation eller samhallskommunikation, och med betydelse som allmanhetens
fortroende for statliga myndigheter har, i kombination med den risk och radsla for felaktiga
forvrangningar av innehallet i onlineinteraktion, ar det viktigt att utveckla teoretiska ramar for att
undersoka pa vilka satt dktheten konstrueras inom internetbaserad public relations."’

2.2 Samhillsinformation
Med samhallsinformation menas information fran det offentliga Sverige till medborgarna.

Samhdllsinformation har tva huvudsakliga uppgifter, namligen att ge medborgarna information som
syftar till att géra dem medvetna om sina rattigheter och skyldigheter, samt information vars syfte ar
att gora det mojligt for medborgarna att anvanda sina medborgerliga rattigheter i den demokratiska
processen.'® Samhillsinformation &r ett begrepp som bérjade aktualiseras i samband med
hogertrafikomlaggningen 1967 da det beslutades att statlig information skulle anvandas till att
forandra medborgarnas korvanor. Beslutet kritiserades och begreppet fick en betydligt snavare
definition, men trots detta var kampanjtanket redan etablerat. | och med detta fanns det ett tydligt
fokus pa hur sédndaren effektivt skulle fa ut med information till medborgarna. Detta fokus har med
tiden har bytts ut mot det malgruppstank som hela kommunikationssektorn numera har.* Dock har
samhallsutvecklingen, och da speciellt i och med introduceringen och etableringen av internet,
sprungit ifran den foraldrade synen pa information och informationsspridning. De teorier som
samhallsinformationen ar uppbyggd pa har inte kunnat hantera dessa férandringar och det har inte
heller utvecklats nagra nya.

Myndigheterna har dock gjort forsok till att utveckla samhallsinformationen, eller rattare sagt
samhaéllskommunikationen. Ett sddant forsok var introducerandet av 24-timmarsmyndigheten, det
vill sdga ett forsok att skapa myndigheter som stod till medborgarens tjanst dygnet runt via
elektroniska tjanster och tillgang till information.? Istéllet for att sprida information ville
myndigheterna tillgangliggéra informationen for var och en medborgare. Enligt Monika Kraft och
Pelle Strandberg, forfattare till boken Samhdliskommunikation: Ny strategi fér informatérer i
offentlig sektor, rimmar detta illa med det malgruppstdank som i 6vrigt finns inom
kommunikationsfaltet. De menar att samhallskommunikationen fortfarande “handlar om ett statiskt

sindarperspektiv utan vare sig beredskap eller intresse for dialog”.**

2.3 Amerikanska PR-modellen

En av de framsta PR-forskarna, James E. Grunig, menar att kommunikation bér vara symmetrisk, i
den mening att kommunikation i idealfallet 4r det samma som dialog mellan tva jamstallda parter dar

7 Dawn R. Gilpin ,Edward T. Palazzolo , Nicholas Brody. Socially mediated authenticity. 2010
'® Monika Kraft & Pelle Strandberg. Samhaéllskommunikation: Ny strategi for informatorer i offentlig sektor.

2006

¥ Kraft & Strandberg 2006
% Ibid

*! |bid 5.23
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omsesidig forstaelse ar malet for bada parterna.?” Grunig utgar i sin PR-modell fran tva variabler:
envags- och tvdvagskommunikation samt asymmetrisk/symmetrisk kommunikation. Den forsta
variabeln anger riktningen pa kommunikationen och den andra anger maktrelationen i
kommunikationsprocessen. Resultaten ger fyra kommunikationsmodeller, publicitetsmodellen, den
publika informationsmodellen, den asymmetriska tvavagsmodellen samt den symmetriska
tvavagsmodellen. De fyra typerna uttrycker grad av 6nskvardhet samt grad av professionalisering dar

den forsta typen har lagst dnskvardhet och lagst grad av professionalisering och den fjarde har hogst.
23

Publicitetsmodellen ar den forsta typen och den innefattar kommunikation som ses som propaganda,
det vill sdga att man férsdker na sin publik med alla medel som finns tillgdngliga. Profilering och
marknadsforing brukar kategoriseras under publicitetsmodellen.** Enligt Jesper Falkheimer och Mats
Heide finns det tre fundamentala problem med modellen, namligen att:

® Exponering sager valdigt lite om de egentliga effekter som inte kan ses som direkta
reaktioner.

e Maximal exponering ger séllan langsiktiga effekter utan betonar kortsiktiga

e Det saknas undersdkningar utdver exponeringsmatt som ger aterkoppling. *°

Utover detta finns det ett grundldaggande etiskt problem i det att &ndamalen helgar medlen, det vill
saga det saknas ett sanningsideal. Trots detta ska modellen inte férkastas da exponering och
publicitet ar ett villkor for en langsiktig kommunikationsprocess, men enbart da det ar baserat pa
sanningsideal.”®

Informationsmodellen, den andra typen, har sannings- och korrekthetskrav pa sig och skiljer sig pa sa
satt fran den forsta typen. Denna typ ar valdigt vanlig bland myndigheter i och med dessa ofta sakligt
informerar om sin verksamhet som ett led i arbetet mot transparens.?’ Effekterna har i denna
modell, till skillnad fran publicitetsmodellen, kommit ndrmare malgruppen pa sa satt att det ar fokus
pa distribution snarare &n pa massmedial exponering. Informationsmodellen brottas med tva
avgorande problem:

® Bristen pa strategi, malgruppsanpassning och utvardering leder till svaga effekter.
® Modellen baseras pa en envagsorienterad kommunikationssyn och 6vervarderar kanaler och
produkters betydelse.”®

Den asymmetriska tvavdgsmodellen kallas den tredje varianten. Den innebar sdndarstyrd 6vertalning
vilket i sin tur innebér att man férsoker fa till ndgon form av aterkoppling i sin kommunikation.

2 Grunig i Falkheimer & Hedie. Strategisk kommunikation: en bok om organisationers relationer. 2007

23 Grunig i Larsson 2008
2% Larsson 2008

2% Falkheimer & Heide 2007 .72
%6 |bid
27
Larsson 2008
28 Falkheimer & Heide 2007 .72
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Exempel pa detta &r olika webb-svar samt undersdkningar av manniskors 3sikter och installningar.?
Modellen har fatt kritik som framforallt handlat om att den varit otillracklig i vissa situationer dar
amnet eller budskapet kraver andra kommunikationsformer som till exempel dialog och
forhandling.*®

Den symmetriska tvavdgsmodellen ar den fjarde typen. Den ses snarare som en idealmodell an nagot
reellt, da den innebér att det ska finnas en maktbalans mellan de kommunikativa parterna.**
Dialogbegreppet kopplas starkt till modellen och just begreppet dialog dr nagot som har blivit mer
och mer anvant aven bland PR-praktiker. Nar modellen appliceras i praktiken ska det finnas mojlighet
till avlyssning av omvarlden samt att alla ska kunna komma till tals, méten i olika former samt
Internet-forum (sociala medier inkluderat) ar exempel pa arenor dar den symmetriska
tvdvdgsmodellen kan forekomma. Forskningen beskriver den symmetriska tvavégsmodellen som en
normativ teori och idealmodell.*” Kritiken mot modellen har i stort bestatt av tre huvudpunkter:

e Dialogbegreppet dr ett ovanligt begrepp i sammanhanget eftersom strategisk
kommunikation utgar fran férhandling, det vill sdga en form av maktkamp. Dialog skapas
genom samtal och handlar om att se varandra som subjekt istallet for objekt, ett forsok att
na émsesidig forstaelse for varandra.

e Modellen har ansetts vara utopisk, det vill sdga nagot som ar idealt.

Maktdimensionen i kommunikationsprocessen osynliggors.

Som svar pa den kritik han fatt for sina fyra typer har Grunig i efterhand lagt till ytterligare en modell,
namligen spelmodellen. | den kan bade asymmetrisk och symmetrisk kommunikation anvandas fér
att antingen 6vertala organisationens publiker eller for att anpassa organisationens verksamhet efter
publikernas 6nskemal.* Grunig forsoker med detta skapa en sa kalla win-win-situation, dar bade
organisationen och dess publiker nar konsensus i fragan som diskuteras.

Tva modeller som vi kopplar till Grunigs PR-modell &r One-to-many och Many-to-many. Den forsta
modellen (one-to-many) beskriver hur man kommunicerar med hjalp av traditionella medier. Har ar
det medierna som kommunicerar med 6vriga. | detta fall maste publikerna lita pa att medierna ger
en korrekt bild av verkligheten.

29 Larsson 2008
3% Falkheimer & Heide 2007
31 |bid
32
Larsson 2008
33 Falkheimer & Heide 2007
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Den andra modellen (Many-to-many) menar Alfonso Gonzaelz-Herrero och Suzanne Smith &r den
modell som galler for kommunikation via de sociala medierna. | denna modell har
mediekonsumenterna en storre roll. De har sjdlva mojlighet att sdga sin asikt och komma med egna
inlagg i diskussioner. De traditionella medierna har fortfarande en viktig roll i denna modell, men de

dominerar inte diskussionen pa det satt som de tidigare gjort.*

Analyst
e -~ - Industry
Academia Bodies
> “a
» Partners
Consumers
C \
A 828
' Customers
4
14
\\
\
Government
Media ‘I
Y

S Consumers
Consumers A
B

Figur 2: Many-to-many 3

2.4 Anvandningsmodellen
Anvandningsmodellen, kanske mer kdand under sitt engelska namn Uses and Gratification model, ar

en omvand spridningsmodell.” Modellen utgar fran att manniskor har vissa upplevda behov,
onskningar eller motiv som tillfredsstalls nar de anvander vissa specifika medier. Manga av dessa
behov har visat sig ha socialt eller psykologiskt ursprung.® Typiska behov ar enligt Denis McQuail de

3* Alfonso Gonzalez-Herrero & Suzanne Smith. Crisis Communications Management on the Web: How Internet-
Based Technologies are Changing the Way Public Relations Professionals Handle Business Crises. 2008 s.144

> bid

*® |bid 5.145

37 Larsson 2008
38 Denis McQuail. McQuail's mass communication theory. 2010
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av information, avkoppling och sallskap. Enligt det synsatt som ar forknippat med Uses and
Gratification ar “relative affinity with different media associated with differences of expectation and
gratifications sought".39 Det vill sdga att det finns olika relationer mellan de medieval som

anvandaren gor och de forvantningar och 6nskningar som anvandaren férsoker tillfredsstalla.

Modellens huvudsyfte ar att ge svar pa varfér manniskor anvander medier men ocksa vad de
anvander de olika medierna till. Fér att kunna gora detta utgar modellen fran tva centrala
antaganden, namligen att anvandaren ar aktiv och fritt valjer mediekanaler for att tillgodose sitt
informationsbehov, samt att resultatet och effekten av medieanvandningen beror pa anvandarens
uppfattning av hur betydelsefullt och anvandbart materialet i mediet ar.*

Larsson menar att modellen kan illustreras med féljande figur:

2.anvinder - viljerl.

Sociala och

g " (vissa)
: ) - Manniskor
medier [* psykologiska

faktorer

tillgodose
behow

gertillfreds-
stallelse

Figur 3: Anvandningsmodellen “

| var studie ar det vasentligt att férsta varfor anvandarna av de sociala medierna finns dar de finns
och varfor de féljer myndigheterna. Ett satt att forsta det ar att se sociala medier som en
kommunikationskanal som kan tillfredsstalla vissa behov som manniskor har gentemot en
myndighet.

2.5 Dialog

Larsake Larsson diskuterar i boken Tillimpad kommunikationsvetenskap begreppet dialog. Larsson
redogor for Jiirgen Habermas kriterier for den 6nskvarda sortens dialog som har ett krav pa sig om
Omsesidighet och samforstand. Habermas menar att en dialog kraver likvardig status hos dem som
kommunicerar, ingen av de som deltar i dialogen ska kunna dominera, manipulera eller kontrollera
de andra deltagarna. Samtliga parter ska ha mojligheten att initiera och behalla ett samtalsamne.*

Larsson forklarar dven Ron Pearsons satt att se pa begreppet dialog. Han menar att “dialog dr en

Grutsdttning fér ett etiskt upptrddande av en organisation gentemot dess publikgrupper”.”* Martin
f g pp g g publikgrupp

Bubers menar att det finns tva typer av dialog, den tekniska och den akta. Den tekniska dialogtypen

** McQuail 2010 5.423

%0 Larsson 2008

! Ibid s.51

42 Jurgen Habermas. Kommunikativt handlande. 1995. i Larsson 2008

*3 Ron Pearson. Business ethics as communication ethics: public relations practice and the idea of dialogue.
1989 i Larsson 2008 s. 46
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innebar “meningsutbyte for forstgelse i sak”,** medan den dkta dialogen praglas av 6ppenhet,
omsesidighet och arlighet. Sammanfattningsvis bor kommunikation vara 6msesidig och empatisk
samt praglas av omsorg for varandra och gemenskap, for att kunna anses vara dialog.*

Vidare redogor Larsson for Banks satt att se pa dialog som kréaver att myndigheten slutar forsoka
kontrollera fragan och agendan och later andra parter delta pa samma niva. Banks menar att detta
forutsatter fyra typer av ansvarstaganden: stravan efter utvidgad dialog, dialoginriktat ledarskap,
konflikthantering och ett val underhallet relationsarbete. For att kunna fora dialog géller det att
organisationerna har goda relationer till sina intressenter, det ar daven viktigt att 6ppna upp och
uppmuntra intressenter till att féra en dialog med organisationen.*®

2.6 Relationer

Organisationers vara eller icke-vara hanger till mangt och mycket pa dess relationer med sina
intressenter, men dven intressenterna ar beroende av organisationerna. Intressenter ar de grupper
av individer som finns i en organisations omgivning och som pa nagot satt paverkar eller paverkas av
organisationens verksamhet, det vill siga de som har nagot intresse av organisationen.*’

En relation definieras ofta som ett dmsesidigt beroende mellan tva eller flera parter. Detta ar dock
ett valdigt 6vergripande synsatt som negligerar relationens effekter och betydelse. John A Ledingham
och Stepen D Bruning har dock utvecklat en definition som innehaller dven dessa variabler, de menar
namligen att relationer ar “the state which exists between an organization and its key publics in
which the actions of either can impact the economic, social, cultural or political well-being of the

other ”.*®

Det vill sdga, relationer uppstar nar manniskor ar forenade pa ett eller annat satt och det
forutsatter att parterna ar 6msesidigt beroende av varandra for att kunna na ett specifikt mal.* Varje
relation ar i grund och botten unik men relationer som fenomen har dock ett antal kdnnetecken,
bland annat att de &r flexibla och i standig forandring, men ocksa att de regleras av det som
Falkheimer och Heide kallar implicita kontrakt som till exempel bestdmmer vem som bar vilket

ansvar samt vilka roller parterna ska spela inom relationen.*

Ledingham och Bruning menar att en organisation kan ha flera olika typer av relationer till sina
intressenter. De har tagit fram en multidimensionell skala med tre olika nivaer for att visa just detta.
De tre nivaerna ar:

® Personliga relationer, hdr handlar det om att parternas handlingar bygger pa en
fortroendekansla och att organisationen visar ett aktivt personligt engagemang mot sina
intressenter.

* Martin Buber. Dialogens visen. 1993 i Larsson 2008 s.46

%> Larsson 2008

*® Ibid

47 Jesper Falkheimer & Mats Heide. Strategisk kommunikation: forskning och praktik. 2011

*8 John A Ledingham & Stepen D Bruning. Public relations as relationship management: a relational approach to
the study and practice of public relations. 2000 s.184

49 Ledingham & Bruning i Falkheimer & Heide 2011

*% bid
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® Professionella relationer, dar organisationerna erbjuder intressenterna tjanster pa ett
professionellt satt samt moéter intressenternas krav och uppmaningar.

® Gemenskapsrelationer innebar att organisationen ar 6ppen om sina framtidsplaner samt att
organisationen ar aktiv i gemenskapens utveckling samt gemenskapens sociala och
ekonomiska forutsattningar.™

Falkheimer och Heide menar att den moderna public relationsforskningen ser relationen mellan
organisationen och dess intressenter som “6msesidigt uppbyggd kring férstdelse och langsiktigt
relationsbyggande, och Grunigs [...] ideal om symmetrisk kommunikation dr ledstjirnan”.>* De ser
ocksa dialog som den symmetriska kommunikationen i konkret form och for att dialog ska kunna
existerar kravs det att parterna &r intresserade och engagerade av i varandras asikter. Det som
Falkheimer och Heide ser som den stdrsta utmaningen ar att fa organisationen och dess ledning att
vara Oppen och lyssna pa intressenternas asikter och darefter vara beredda att kompromissa eller
forandra sin standpunkt. De menar att dialogens roll i relationen mellan organisation och intressent
ar relativt outforskad, dock lyfter de fram Brunings slutsatser (som ndmns ovan) som innebar att
dialog ar det basta sattet att skapa och uppratthalla langvariga relationer mellan en organisation och

dess intressenter.>

Sociala medier har introducerat ett satt att kommunicera som skiljer sig fran det konventionella da
det ar nara sammankopplat med de interaktiva funktioner som kanalen erbjuder. Detta ger
anvandarna mojlighet att arbeta med symmetrisk tvavagskommunikation pa ett satt som tidigare
inte varit mojligt da kanalerna begransat dem. Falkheimer och Heide menar att de sociala medierna
ar unika i det hanseendet att kommunikationsstrateger aldrig tidigare har haft mojlighet att anvdnda
en kanal dar det i teorin ar relativt enkelt att skapa och uppratthalla dialog med ett flertal olika
publiker, vilket ar en viktig del i byggandet och uppratthallandet av relationer med intressenter.>

2.7 Sociala medier
De sociala medierna definieras av Mayfield som ett nytt sorts medium online som karaktariseras av

deltagande, ppenhet, konversation, gemenskap och sammanlinkning.* Vissa forskare menar att de
sociala mediernaidag ar en ofrankomlig del av var vasterlandska vardag och att granser mellan
offentlig och privat, socialt och digitalt och mellan kommersiellt och ideellt suddas ut.*®

Hela 52 procent av befolkningen i Sverige (6ver 12 ar gamla) anvdnde ar 2011 sociala natverk, ar
2009 var denna siffra endast 21 procent vilket visar pa en kraftig uppgang.’’ Forfattarna av

>t Ledingham & Bruning i Falkheimer & Heide 2011
>? Falkheimer & Heide 2011 5.140
>3 Ledingham & Bruning i Falkheimer & Heide 2011
>* Falkheimer & Heide 2011
>> Mayfield 2008
*® Lena Carlsson. Marknadsféring och kommunikation i sociala medier: givande dialoger, starkare varumdrke,
6kad forsdljning :-). 2009
>’ Findahl 2011
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Internetbarometer 2010 menar att det sociala

100% 95
natverkandet har “gdtt fran att vara ett 85 7N, 2011
ungdomsfenomen till att omfatta sGvdl unga som 80%
vuxna anvéindare”.>®
60%
Brit Stakston ar en av dem som anser att tilltalet i
de sociala medierna handlar om att vara sig sjilv. 40%
Att vara narvarande, lyssna pa sina intressenter S
samt sjalv starta konversationer gynnar
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. » 59
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Figur 4: Anvandning av sociala natverk 2010 och 2011%°

2.7.1 Mojligheter med sociala medier
Tidigare, nar enbart de traditionella medierna fanns att tillga, kravdes det stora resurser och

fackkunskap for att na ut till en stérre publik. Vi behdver inte ga mer an tio ar tillbaka for att se hur
enbart sarskilda individer och foretag hade majlighet att distribuera sitt material till en publik. Idag ar
bilden en helt annan da de sociala medierna ar forenade med oerhort Iaga kostnader. Nar det knappt
kravs nagra som helst forkunskaper for att na ut skapas en mojlighet for vem som helst att dela
texter, bilder, videos med mera, med de som &r intresserade.®*

Ett flertal forskare beskriver de majligheter som finns for organisationer vid anvandning av sociala
medier. De menar att organisationer som arbetar med sociala medier i forsta hand bor vara inriktade
pa att bygga relationer, 6ppna upp for dialog och att skapa fortroende. Det ar darfor viktigt for
organisationer som vill arbeta strategiskt med kommunikation genom de sociala medierna att inte
tillampa det synsatt som anvénds vid traditionell kommunikation.®® Lena Carlsson beskriver att man
bor bygga relationer med intressenter via sociala medier och lyssna pa sin omvarld. Hon menar att
det i detta lage ar viktigt att inte forstora relationerna med traditionellt ”saljsnack”. “I sociala medier
dr man inte marknadsférare i traditionell bemdrkelse, man dr en del av en social konversation” *
skriver Carlsson. Att anvanda sociala medier for att skapa relationer genom dialog samt att bygga
upp sitt varumarke menar Carlsson ar ett smart strategiskt val. Enkelriktad kommunikation daremot,

anser hon inte alls hor hemma i sociala medier.®*

*8 |nternetbarometer 2010 5.7

*9 Stakston 2010 s.60
% Findahl 2011
®1 Stakston 2010; Mayfield 2008
%2 Carlsson 2009
®3 Ibid s.35.
** Ibid
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Samtidigt som flera forskare poangterar vikten av att bygga relationer genom dialog och
interaktivitet, &r fragan om organisationer verkligen stravar efter 6msesidig forstaelse eller om
begreppet dialog enbart anvands som ett modeord som organisationer anvander for att forsoka
bevisa att man foljer med i utvecklingen. Kan organisationerna franga sitt fokus pa att uppna sina
egna mal och istdllet strava efter dmsesidighet?

Till en borjan var myndigheterna valdigt avvaktande och forsiktiga nar det gallde sociala medier. De
visste helt enkelt inte hur de skulle hantera denna nya informationskanal, mycket pa grund av den
juridiska och politiska problematik som myndigheterna maste ta hansyn till. Ar 2010 kom Sveriges
kommuner och landsting (SKL) ut med riktlinjer fér hur myndigheterna borde anvdnda sociala
medier.®® | och med dessa riktlinjer blev det littare for myndigheterna att agera. Det ska dock
tillaggas att det fortfarande finns juridiska och politiska svarigheter for myndigheterna nar det
handlar om kommunikation via sociala medier.

2.7.2 Utmaningar med sociala medier
Mathias Klang beskriver anvandandet av Twitter som ett fyrdimensionellt cocktailparty. Han menar

att sociala medier, precis som cocktailpartyn, inte ar nagra arenor for djupa dialoger utan arenor déar
man kan skapar kontakter, lyssnar pa andra och deltar i basala konversationer.® Klang beskriver p3
ett humoristiskt vis hur han upplever att organisationer anvander Twitter:

Nar stat och foretag forsoker twittra ger de krampaktigt sken av en konversation men
staten gor sig inte bra i avslappnade sammanhang. Utan likt en vilsen gast i illasittande
klader hanger vissa myndigheter pa Twitter. De talar med myndig stamma,
informerande fran ovan, under kontorstid - ingen vill egentligen hora. De ar inbjudna av
plikt eller for att elakt narras med. Konflikten kan inte undvikas nar den officiella
hierarkin moter idéernas marknadsplats och resultatet ar givet: partyfolket skams,
skrattar lite genant och undviker dialog. Staten ar dammsugarforsaljaren som inte
forstar de sociala reglerna som galler pa festen. Twitter ar inte en marknadsféringskanal
det ar en konversation.®’

Denna beskrivning kan kanske verka nagot hard men pekar ut tydliga problem med myndigheternas
arbete med de sociala medierna. Med utlaggningen forsoker Klang bland annat visa pa ett problem
som ofta uppmarksammas, namligen att myndigheter och andra organisationer garna vill vara med i
de sociala medierna utan att egentligen veta varfér. Man vill visa att man hanger med i
teknikutvecklingen men har egentligen inget faktiskt intresse, forstaelse eller kunskap for hur man
bor arbeta med de nya medierna. Nar myndigheter vill arbeta strategiskt med sociala medier ar det
viktigt att fundera 6ver vad de kan bidra med, och om det kan géras pa anvandarens villkor.%®

En av utmaningarna for myndigheter i sociala medier dr den kulturkrock som uppstar. Skillnaden
mellan hur myndigheter 4r vana att kommunicera och det satt som sociala medier anvands pa gar
inte hand i hand. | Sociala medier foresprakas dialog mellan tva (eller flera) jdamna parter, nagot som
myndigheters 6vriga kommunikation sallan uppnar. Ytterligare en skillnad ar att i de sociala medierna

6 Riktlinjer for narvaro i sociala medier 2012
% Klang i Nilsson 2011

*7 |bid s.54
8 |bid
14



Sociala medier — Dialog pa gronbete Clara Enqvist
En studie om myndigheters arbete med sociala medier Emil Fritz

ar kommunikationen till stor grad av informell karaktdar. Om myndigheterna anvander sig av denna
typ av kommunikation kan det leda till svarigheter att forsta vilken betydelse myndighetens inldagg
har.®®

Det talas mycket om dialog genom de sociala medierna och ofta beskrivs dialogen som ett ideal for
hur sociala medier bor anvandas. Huruvida detta ar sant staller vi oss dock fragande till. Carlsson
diskuterar huruvida dialogen ar 6verskattad. Hon menar att vissa organisationer inte far sarskilt
manga kommentarer 6ver huvudtaget, men att detta inte bor ses som nagot negativt. Kanske orkar
publiken helt enkelt inte engagera sig och kanske tillhor de den grupp som Carlsson bendmner som
“askadare”. Somliga menar att uteblivna kommentarer beror pa att foretag ofta gor for slatstrukna
inldgg utan nagra sarskilt starka asikter. Att detta skulle vara forklaringen ar dock tveksamt da vi kan
se flera exempel pa féretag som skapat dialog utan starka asikter. Dialog kan uppnas genom
kundsupport, tips eller radgivning, det géller i stort att skapa innehall som intresserar och engagerar
foljarna.”

2.8 Gate-keeping

Historiskt sett har massmedierna haft en avgdrande roll i kriskommunikationssammanhang.
Medierna har haft den huvudsakliga makten att avgéra vad som ska betraktas som en kris och vad
som inte ska det. Pa grund av detta har de traditionella massmedierna haft en sa kallad gate-keeping-
funktion. Medierna har alltsa haft makten att sdtta agendan och kunnat férmedla krisen pa sitt satt.
Det vill siga att det som massmedierna har blundat for har inte natt allménhetens uppmarksamhet.”
De har med andra ord varit den absolut stérsta maktfaktorn vid kriskommunikationen, detta vill vi
visa pa med féljande figur:

Kris/risk
handelse

SN

Organisation =———— Massmedier ———— Publik
Figur 5: Medierna som gate-keepers 72

Nu finns dock mojlighet for nya aktorer att nd ut med sitt budskap genom det ofiltrerade
mediebruset.”® Mats Eriksson menar att “massmediernas traditionella informationsmonopol samt
makten att bestdmma vad som ska uppmaéarksammas i samhallet pastas urholkas genom tillgangen till
internet”.”* Genom att, via interaktiva funktioner i de sociala medierna, fra diskussioner angaende
hédndelser och nyhetspubliceringar undermineras de traditionella mediernas roll som gate-keepers,

vilket figur 2 visar:

%9 Klang i Nilsson 2011
7% Carlsson 2009
1 Mats Eriksson. Nétens kriskommunikation. 2009
72 Eriksson 2009 5.25
7 Ibid
’* Ibid 5.25
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Figur 6: Undermineringen av mediernas gate-keeperroll 73

| och med detta kan man ocksa se en férdndring i hur manniskor tar del av information, da vi har gatt
fran det som kallas push-kultur, dar den enskilda personen bara tar emot information, till pull-kultur,
dar den enskilda personen aktivt letar upp den information han eller hon &r intresserad av.”®

Vi har ovan diskuterat gate-keepingfunktionen utifran ett krisperspektiv men vill trycka pa att
modellerna ar applicerbara dven pa andra delar av kommunikationsarbetet och att gate-
keepingfunktionen har stor paverkan dven dar.

2.9 Kriskommunikation
| litteraturen finns en mangd olika definitioner av vad kris ar, detta eftersom det ar ett valdigt

mangfasetterat och svardefinierat begrepp. De flesta definitioner pekar dock pa att en kris ar en
hotfull eller osdker situation som karakteriseras av 6verraskning och tidspress. En definition som ar
relativt spridd och som sammanfattar krisbegreppet pa ett bra satt ar Pearson och Mitroffs som
konstaterar att en kris karakteriseras av att den ar 1. mycket synlig, 2. kraver omedelbar
uppmarksamhet, 3. innehaller inslag av 6verraskning, 4. kraver nagon form av handling samt 5. ar
utanfor en organisations fullstandiga kontroll.”’

En kris handlar till stor del om den brist pa kontroll som uppstar i samband med handelser som
organisationen inte har vantat sig eller ar van att hantera. Organisationerna forsdker naturligtvis
undvika kriser men néar de val uppstar handlar det snarare om att kunna hantera dem pa ett sadant
satt att de negativa foljderna blir minimala.”® Robert R Ulmer med flera menar dock att en kris ocksa
kan vara positiv i det att kriser kan utgéra en brytpunkt och maéjlighet fér férandring och
forbattring.”

Att kommunikation ar en vasentlig del vid krishantering rader det ingen tvekan om, bade for de
berérda organisationerna och foér dess intressenter. Vid en krissituation uppstar ett enormt
informationsbehov som maste tillfredsstéllas valdigt snabbt. Falkheimer m.fl. menar att detta leder

7> Eriksson 2009 5.27
7% Gonzalez-Herrero & Smith 2008
77 Falkheimer, Heide & Larsson 2009
78 Lars&ke Larsson. Tillimpad kommunikationsvetenskap. 2008
7 Robert R Ulmer, Matthew W Seeger, Thimothy L Sellnow. Effective crisis communication: moving from crisis
to opportunity. 2007
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till att “kommunikationskanalerna blir 6verbelastade, alla typer av information blandas och de
» 80

kommunikativa flodena @ndrar standigt riktning...
Med en valdigt sammanfattande beskrivning kan kriskommunikation enligt Timothy Coombs sdgas
vara:

prevention, vilket innebar alla de handlingar som gors for att forhindra en kris,
preparation, handlar snarare om planering, och da sarskilt utformning av en
kriskommunikationsplan, men dven att valja ut och trana krisledning med mera,
3. response, ar tillampningen av de forberedelser som gjorts,
4. revision, innebdr kort sagt utvardering av krishanteringen. ®*

Kriskommunikation handlar med andra ord om kommunikationen mellan en organisation och dess
olika intressenter vid en krissituation.®

2.9.1 Kriskommunikation via sociala medier
Sociala medier har flera fordelar som kan utnyttjas vid kriskommunikation. Bland annat ar det en

mycket snabbt och kostnadseffektivt kanal, ndgot som kan komma till stor nytta vid kris.

De sociala medierna kan vid kris anvdandas som en knytpunkt for snabb, forebyggande och
problemlésande informationsspridning och kommunikation. Vid kris séker intressenter och

allménheten forst efter information pa de stallen dar de tror att detta behov kan tillgodoses. Genom

att erbjuda kanaler for information pa internet skapar organisationer ett givet forum dit
intressenterna kan vanda sig. Pa detta satt skapar man en direktkanal till sina intressenter som ar
opaverkad av massmediernas vinkling vilket ar en klar fordel nar organisationen vill fa ut sin version
av det intraffade. ®

Vid en kris 6kar sékandet efter information angaende det intraffade och samtidigt 6kar forstaeligt

nog dven anvandningen av de sociala medierna. Okningen beror enligt forskarna Liu m.fl. p& att dessa

medier erbjuder majligheten att fa vad forfattarna kallar kinslomassig support. ®*

8 Falkheimer, Heide & Larsson 2009 s.24

81 Timothy Coombs. Ongoing crisis communication: planning, managing, and responding. 2012

82 Falkheimer, Heide & Larsson 2009

# Eriksson 2009

8 Brooke Fisher Liu, Lucinda Austin & Yan Jin. How publics respond to crisis communication strategies: The
interplay of information form and source. 2011
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3. Metod

Denna uppsats har en explorativ ansats vilket innebdr att vi 6nskar bilda en egen
uppfattning om fenomenet sociala medier. For att underséka omrddet valde vi att anvinda
oss av bdde kvantitativa och kvalitativa metoder. Vi har intervjuat kommunikatérer,
genomfort innehdllsanalyser av kommunikationsplaner samt myndigheternas fléden i de
sociala medierna. | slutet av detta kapitel argumenterar vi for uppsatsens validitet,
reliabilitet samt generaliseringen av resultaten.

3.1 Intervju
Utifran vart syfte, att ta reda pa hur myndigheterna arbetar med sociala medier, fann vi att

kvalitativa intervjuer var en passande metod. Respondenterna fick utifran egna kunskaper och
erfarenheter beratta for oss om hur arbetet gick till och hur kommunikationsarbetet fungerar i
organisationen.

Vi genomforde semistrukturerade 6ppna intervjuer med tematiskt indelade fragor med personer i
respektive myndighet som arbetar med kommunikation. | och med att uppsatsen ar explorativ
uppmuntrade vi respondenterna till att berdtta om det de tyckte var intressant, inom ramen for vart
amne, for att inte ga miste om for oss okdnd kunskap. Respondenterna har bestatt av
informationschefer, kommunikatorer och personer med ansvar specifikt for sociala medier. De forsta
tva intervjuerna (Skelleftea kommun & Lansstyrelsen i Kronobergs Ldn) genomfordes muntligt medan
de senare fungerade som komplement genom mailintervjuer.

Till var hjalp vid de tva muntliga intervjuerna hade vi en intervjuguide (se bilaga 1) med fragor som
fungerade som stod, utan krav pa att samtliga fragor behovde beréras. En svarighet med kvalitativa
intervjuer kan vara att behalla fokus pa amnet och inte komma in pa sidospar. Genom var
intervjuguide kunde vi styra samtalet till ratta om markte att detta skedde. Visionen var att skapa ett
diskuterande klimat, snarare dn en standardiserad intervju. Kvale beskriver hur intervjusituationen
tenderar att bli mer spontan, livlig och generera mer spontana svar om sjalva intervjuprocessen i sig
upplevs spontan.®®

Nér vi hade genomfért de muntliga intervjuerna hade vi fatt fram intressanta resultat och ville ta
reda pa huruvida andra myndigheter féljde samma monster. Med hjalp av de kompletterande
intervjuerna kunde vi se tydligare tendenser samt jamféra olika myndigheter utifran deras specifika
forutsattningar. Till de kompletterande myndigheterna skickades fragor ut via mail. Fragorna var
relativt 6ppna och vi uppskattade att det skulle ta ungefar 30 minuter att besvara.

Intervjuerna baserades pa de fyra huvudomraden som denna uppsats kretsar kring, sociala medier,
kriskommunikation, méjligheter med sociala medier samt relationer. Det vi ville fa ut av intervjuerna
var hur man agerat och ténkt strategiskt kring den specifika krisen i de tva forsta intervjuerna, nér det
géller kommunikation via sociala medier. Vi ville dven rent allmant skaffa oss en uppfattning om den
instadllning som myndigheterna hade till de sociala medierna och det satt man arbetade med dem.

8 Steinar Kvale. Den kvalitativa forskningsintervjun. 1997
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For att analysera intervjuerna gjorde vi en koncentrering och tematisering av det insamlade
materialet. Steinar Kvale forklarar analysmetoden meningskoncentrering och visar pa hur det
centrala temat i ett uttalande plockas ut och sammanfattas i ett koncentrat.®® Analysen ar uppdelad i
de fem foljande stegen:

Forskaren laser igenom intervjun for att fa en kansla av helheten.
Forskaren faststaller meningsenheterna.
De teman som dominerar intervjun formuleras.

A wnN e

Forskaren staller sedan fragor till materialet utifran undersokningens specifika syfte.
5. Intervjuns centrala teman knyts samman.
Detta resulterar, enligt Kvale, i att den mest visentliga innebdrden av intervjun koncentreras.®’

3.2 Innehallsanalys av kommunikationsplaner

Vi anvdnde oss dven av kvalitativa innehallsanalyser av myndigheternas kommunikationsplaner och
liknande dokument som hanterar kommunikation via sociala medier. Vi ville med hjélp av dessa fa en
vidare bild av vilken roll sociala medier spelar i den strategiska kommunikationen.

Analysen genomfoérdes till stor del pa samma satt som intervjuerna analyserades, genom
meningskoncentrering. Vi laste igenom planerna och tematiserade sedan materialet under ett antal
huvudteman sa som dialog, mojligheter och installningar. Vi laste sedan igenom de olika temana for
att skaffa oss en uppfattning av hur myndigheterna i stort hanterar dem.

Kommunikationsplanerna gav oss en inblick i vad myndigheterna konkret hade dokumenterat, for att
sedan med hjalp av intervjuerna, stilla detta i forhallande till hur det faktiska strategiska
kommunikationsarbetet via sociala medier sag ut. Vi skaffade oss dven en bild av vilken status som
de sociala medierna har i forhallande till andra kanaler vid myndigheternas strategiska
kriskommunikation samt med vilken medvetenhetsgrad som sociala medier anvands strategiskt.

3.3 Innehallsanalys av sociala medier
For att jamfora vara resultat fran intervjuerna med hur myndigheterna faktiskt agerar i sociala

medier och for att styrka vara resultat utférde vi en kvantitativ innehallsanalys av myndigheternas
kommunikation via Facebook och Twitter under en manad, 1 till 31 mars, totalt analyserades 635
inldgg. Detta material avsags i forsta hand anvandas illustrativt for att styrka och illustrera argument
och pastaende, men kom senare att ha storre betydelse an vad vi forst kunnat ana da denna analys
resulterade i mycket intressanta resultat.

Att vi valde just mars manad var delvis slumpvis. Vi valde dock en relativt narliggande ménad for att
vara sdkra pa att samtliga myndigheters Facebook- och Twitterkonton hade startats och anvandes
aktivt. Med tanke pa sociala mediers snabba utveckling och myndigheternas utveckling av arbetet
med sociala medier hade vi troligen fatt ett annat resultat om vi undersokt en tidsperiod langre
tillbaka i tiden.

Ett forsta steg var att samla samtliga floden. Vi laste sedan igenom dem och kategoriserade de olika
inlaggen och svaren som féljde (se bilaga 2). De olika kommunikationsstrategier som vi kunde se att

8 Kvale 1997
& 1bid
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man anvande sig av framkom under tiden vi analyserade och allteftersom vi laste inldaggen kunde vi
urskilja fler. Vilken grad av dialog uppnadde inldggen och vad var det huvudsakliga syftet med dem.
Strategierna som vi anvande oss av var image-skapande, information, kundtjanst, och reell dialog.

o Image-skapande - | denna kategori hamnade inldgg som var av marknadsforingskaraktar.
Inlagg dar man framhavde den egna organisationen pa ett eller annat satt.

e Information - Rena informationsinlagg och lankningar till den egna webbplatsen hamnade i
denna grupp.

e Kundtjanst - Hit kategoriserades inlagg som bestod av fragor och svar.
Reell dialog - For att hamna i denna kategori kravdes att inldggen var pa en mer jamlik niva
dar tva eller flera parter kom till tals utan nagon tydlig hierarki.

Kommunikationskategorierna presenteras djupare i resultatkapitlet.

En svarighet som vi stotte pa vid kategoriseringen var att inldggen allt eftersom kunde dndra
karaktar. Inlagg som till en borjan var ett kundtjanstarende kunde snabbt utdkas till en dialog da fler
lade sig i diskussionen. | dessa fall gjorde vi en vardering om vilken kategori som dominerade inlagget
och kategoriserade sedan efter det.

Vid innehallsanalysen studerade vi inlaggens och svarskommentarernas innebord, vi valde alltsa att
inte lagga nagot fokus vid gilla-markeringar. Detta val gjorde vi delvis da vi ansag att dessa
markeringar inte direkt tillférde nagot till inlaggets innehall. Det hade dven kravts en djupare analys
med fokus pa just gilla-markeringarna eftersom dessa kan ha flera olika betydelser. Vi ansag att
foljarna som gjorde dessa markeringar inte var sarskilt involverade i diskussionen och valde darfor att
inte lagga nagot fokus pa dem.

3.4 Urval

De tva forsta myndigheterna valdes ut genom ett “urval efter kritiska fall” som Mats Ekstrom och
Larsake Larsson benamner det.®® Detta urval ar lampligt da man vill studera ett speciellt problem, i
vart fall kriskommunikation via sociala medier. Man véljer da ut respondenter som &r sarskilt utsatta
av problemet och vi valde darfér myndigheter som vi visste nyligen hade varit med om en
krissituation. Att vdlja myndigheter som varit utsatta for kris bidrog till att vi inte hamnade i fallan att
svaren bestod av antaganden och spekulationer. Nar vi sedan vi skiftade fokus fran
kriskommunikation till sociala medier var valet av myndigheter fortfarande ytterst relevant da vi
kunde vara sakra pa att de arbetat med sociala medier vid kris och utifran det forsdkra oss om att
man arbetat med kanalen dven i andra sammanhang.

De myndigheter vi valde att intervjua i forsta hand var Skellefted kommun och Lansstyrelsen i
Kronobergs lan. Skellefted kommun drabbades under sommaren 2011 av en parasit
(cryptosporidium) i dricksvattnet vilket orsakade magsjuka féor manga av invanarna som inte hade
kokat sitt vatten. Lansstyrelsen i Kronobergs Lan blev under sommaren och hésten 2011 indragna i
en vild debatt om huruvida vargen Kynna som bosatt sig i lanet skulle avlivas eller ej. Diskussionen
blev mycket hatsk och resulterade i en krissituation. Fallen anvandes som utgangspunkt for
respondenterna vid intervjuerna och var anledningen till att vi valde ut just dessa myndigheter.

8 Mats Ekstrém & Larsake Larsson. Metoder i kommunikationsvetenskap. 2010
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Skelleftea kommun, Par Lindqvist, chef informationsenheten
Lansstyrelsen i Kronobergs ldn, Martina Lennartsson, kommunikatér/projektledare

3.4.1 Kompletterande intervjuer
For att komplettera antalet intervjuer valde vi ytterligare tio myndigheter genom ett variationsurval.

Vi valde att intervjua kommunikatorer vid myndigheter fran norra till sodra Sverige i olika storlekar.
Vi valde &dven tva olika myndighetstyper: kommuner och lansstyrelser, for att kunna studera
eventuella skillnader. De kompletterande intervjuerna gjordes med foljande myndigheter:

Helsingborgs kommun, Martina Rohmer, kommunikator
Karlskrona kommun, Sara Persson, informator

Karlstad kommun, Katarina Lindstrom, informationschef
Malmo Stad, Helene Persson, kommunikationsstrateg

Uppsala kommun, Karin Melin, informator

Lansstyrelsen i Blekinge Lan, Christer Johansson, kommunikator
Lansstyrelsen Dalarnas Lan, Anders Rosén, informationschef
Lansstyrelsen i Skane Ldn, Ann-Nina Finne, kommunikationschef
Lansstyrelsen i Stockholms Lan, Peo Olsson, informatoér

Lansstyrelsen Vasterbotten, Jonas Mattebo, webbansvarig kommunikator

3.5. Validitet
Validitet betyder giltighet, det vill sdga mater jag det jag avser att mata? Har handlar det om

precisionen i de fragor som stélls under intervjun, samt de data som samlas in och de slutsatser som
dras, franvaron av systematiska fel. Forskaren maste kunna bevisa att de studier som gjorts och de
metoder som anvants, ar relevanta och verkliga.89

For att uppna hog validitet var vi noga da vi valde ut vara respondenter. Vi fragade vid varije tillfille
efter en person som arbetade med sociala medier och fick pa sa satt prata med manniskor som var
val insatta i mnet och som kunde féra myndighetens talan nar det gallde kommunikationsomradet.

Forskarens delaktighet under intervjun kan komma att paverka dess validitet. For att skapa ett 6ppet
klimat anvdnde vi oss av var intervjuguide enbart som stod. Till storsta del uppmuntrades
respondenterna att diskutera amnet i stort. Vi sag aven till att vara val inlasta pa amnet da vi
utformade var intervjuguide. Vid mailintervjuerna anvande vi oss av amnesspecifika fragor som trots
allt var av 6ppen karaktar vilket gav respondenterna mojlighet att ge sin syn pa dmnet.

8 Denscombe 2004
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3.6 Reliabilitet

Reliabilitet betyder tillforlitlighet. Aspekter som kan paverka en studies reliabilitet dr bland annat
ledande fragor, men det kan dven handla om en intervjuares formaga att uppfatta respondenten pa
ett korrekt satt.”° Datainsamlingen ska vara stabil och inte forvranga forskningsmaterialet. Det
handlar har om forskningsprocessens formaga att ge samma resultat oberoende av forskare och
tillfalle.”

For att uppna hog reliabilitet har vi anvédnt oss av en intervjuguide med val genomarbetade fragor
som anvandes som mall vid intervjutillfallena. Med hjalp av denna guide kunde vi forsdkra oss om att
de damnen vi ansag intressanta blev belysta samt att de fragor som stéalldes holl liknande karaktéar
sinsemellan. Vi har dven valt att spela in de muntliga intervjuerna vilket har gett oss en majlighet att
ga tillbaka for att lyssna pa dem igen och pa sa satt upptacka eventuella tveksamheter eller nya
vinklar. Detta har dven varit av storsta vikt da vi inte bada tva kunnat delta vid intervjuerna. Genom
att spela in intervjuerna kunde vi anda skaffa oss en egen uppfattning om situationen och de svar
som framkommit och behdvde inte forlita oss pa varandras uppfattningar. Inspelningen bidrog dven
till att intervjusituationerna blev av mer avslappnad karaktar vilket bidrog till ett mer diskuterande
klimat dar intervjuaren kunde fokusera pa det som framkom under sjalva intervjun och kunde sedan
folja upp eventuella intressanta sidospar.

Under innehallsanalyserna av de sociala medierna var vi aven noga med att diskutera eventuella
svarigheter med att kategorisera olika inldgg. Vi har tillsammans fattat besluten och har pa sa satt
forsakrat oss om studiens reliabilitet.

3.7 Generaliserbarhet
Givetvis kommer vi inte ha mojlighet att uttala oss om hur samtliga myndigheters kommunikation via

sociala medier gar till. Vi kommer daremot kunna urskilja tendenser som kan antas vara applicerbara
pa ett flertal myndigheter och andra organisationer i samma fas i arbetet med de sociala medierna.

Som tidigare namnts genomforde vi kompletteringsintervjuer med tio stycken myndigheter. Detta
var for att géra vara resultat mer generaliserbara och vi anser att vi uppnadde ett tillrackligt antal for
att vara generaliseringar ska anses relevanta.

3.8 Metoddiskussion
Vi anser att den metod vi valde att anvanda passade vart syfte. Kanske hade det underlattat att ha

fler muntliga intervjuer da dessa ger en storre inblick i myndigheternas vardag. Dock tyckte vi att vi
kunde urskilja tydliga monster med hjalp av mailintervjuerna och i och med att amnet ar sa
outforskat tillfredsstéllde detta vara behov. Framtida forskning hade kanske gynnats av att ha fler
djupgdende muntliga intervjuer for att grava sig langre in i problematiken.

Innehallsanalysen av myndigheternas floden i de sociala medierna var till en bérjan tankt som ett
komplement for att med hjalp av dem kunna exemplifiera det vi fatt fram under intervjuerna. Dock
visade det sig att dessa gav oss mer resultat an vantat och blev av stor vikt for var uppsats, nagot som
var bade 6verraskande och roligt.

% kvale 1997
%1 Denscombe 2004
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4. Resultat & Analys

| detta kapitel presenteras de resultat vi fatt fram. Till en bérjan redogér vi fér hur
myndigheterna anvénder sociala medier och deras 6vergripande instdlining till dem. Vi gdr
sedan in pd hur man anvénder sociala medier mer specifikt vid kris. Dérefter presenterar vi
de kommunikationsstrategier som vi lyckats urskilia genom vdra analyser. Slutligen
diskuterar vi organisationernas férutséttningar nér det gdller arbetet med sociala medier.

4.1 Myndigheternas anvandning av sociala medier
Myndigheterna har i hog utstrackning visat att de forstar att sociala medier ar en viktig

kommunikationskanal och nagot som de ddrmed maste hantera. Man menar att man maste befinna
sig dar medborgarna befinner sig, oavsett vilken kanal det ar, for att pa basta satt fullgéra sina plikter
gentemot medborgarna. Par Lindqvist, chef pa informationsenheten pa Skelleftea kommun, menar
att "vi ska finnas dédr medborgarna finns, [...] vi mdste métas pa deras planhalva och fortsdtter
sociala medier att vara en viktig kommunikationsplattform sa ska vi finnas ddr”.

Den tekniska utvecklingen som har skett har generellt skapat svarigheter for hur myndigheterna bor
forhalla sig till och hantera de nya kanalerna eftersom det inte funnits nagra riktlinjer forran ar 2010.
Detta har resulterat i att flera av myndigheterna i studien har relativt nystartade konton i de sociala
medierna. Vi kommer i detta kapitel ta upp och diskutera de svarigheter som myndigheterna
upplever med sociala medier, men ocksa de fordelar och funktioner som myndigheterna ser finns
moijliga i och med sociala medier.

4.1.1 Styrkor och svagheter
Myndigheterna ser givetvis bade for- och nackdelar med sociala medier som kommunikationskanal,

dock ar det 6vervagande férdelarna som lyfts fram vid intervjutillfallena. Framforallt lyfts
mojligheterna till dialog fram som en stor férdel och da dialog ses som en vag till relationsskapande
och uppratthallande av relationer med intressenter av myndigheterna kan man forsta att det ses som
en stor fordel. Eftersom de traditionella informationskanalerna inte erbjuder denna majlighet i lika
hog grad har sociala medier kanske till och med fatt ofértjant mycket lovord. Mediets inbyggda
snabbhet och kostnadseffektivitet uppskattas eftersom anvandarna har ett hégre tempo idag an
tidigare och darfor ocksa vill ha tag pa information snabbt. Myndigheterna har darmed mer eller
mindre blivit tvungna att folja anvandarnas tempo for att inte skada relationen med dem. Om
myndigheterna lyckas halla det hoga tempot och utnyttja snabbheten i kanalen finns det mojligheter
till att skapa direktkontakt med sina intressenter och pa sa satt starka relationerna till dem.

Samtidigt som snabbheten ses som en av de storsta férdelarna menar myndigheterna att ar kraven
pa snabba svar, det vill sdga att internt ta reda pa svaret pa fragan och sedan fa ut det inom en rimlig
tidsperiod, ar en av de storsta nackdelarna med sociala medier. De menar att de som sitter inne med
svaren oftast inte dr de som skéter de sociala medierna och darfor kan det bli en for langsam
svarsprocess.

Det ar med andra ord ett organisationsstrukturellt problem da de som har kunskapen som
efterfragas av foljarna inte ar ansvariga for kontakten med intressenterna. Detta ar nagot vi kan ana
att samtliga myndigheter har problem med eftersom de traditionellt har en relativt hierarkisk
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arbetsférdelning och struktur vilket ur ett socialt medieperspektiv ofta gor det svart att snabbt
komma at informationsbarare. Ska sociala medier fa den roll som myndigheterna pratar om kravs det
att de 6ppnar upp informationsflaskhalsen och hojer prioriteringen av kanalen. Det ar ett stort
organisatoriskt problem ur kommunikationsperspektiv som kommer ta tid att [6sa.

Ytterligare en svarighet for myndigheterna ar att man inte har arbetstider som matchar de tider da
foljarna ar som mest aktiva. Detta i kombination med att féljarna forvantar sig snabba svar skapar
|att problem. Par Lindqvist berattar att de satte in extra personal som skulle évervaka de sociala
medierna under Skelleftea kommuns problem med vattnet. “under cryptoperioden [ krisen med
cryptosporodium i dricksvattnet] schemalagde vi faktiskt folk under ndgra helger som skulle bevaka
Facebook. Men dven vi som inte var schemalagda kunde inte hdlla fingrarna borta”. Han menar dock
att detta inte ar nagot som kan goras hela tiden utan en atgard som endast anvands vid
krissituationer, darmed kvarstar problemet.

Nagot som ar problematiskt for myndigheter idag ar just hur de ska hantera oppettider i forhallande
till aktiviteten p& de sociala medierna ser ut som den gér. Overlag har myndigheterna éppet under
kontorstid men da &r aktiviteten pa de sociala medierna inte sarskilt hog, medan under kvallar och
helger ar det den totala motsatsen, alltsa hog aktivitet men ingen som kan svara. Detta gor att de
hoga krav pa transparens och 6ppenhet som ligger pa myndigheterna inte kan sagas uppfyllas till
fullo. Eftersom sociala medier erbjuder fler manniskor mojligheten att kommunicera med
myndigheterna pa medborgarnas villkor &n vad traditionella medier gjort blir det svarare for
myndigheterna att leva upp till sina skyldigheter, till exempel om att svara inom en viss tidsperiod.
Att de hogre kraven pa snabbhet i hog utstrackning beror pa den utveckling som hela samhallet
genomgatt dar tempot drastiskts har hojts. Detta har i sin tur lett till att manniskor ar vana vid ett
hogt tempo och stéller darfér samma krav pa myndigheterna. Diskussionen har forts tidigare men da
i andra sammanhang och andra forum. Hur man an ser pa det sa ar det ett stort problem for
myndigheterna att |6sa.

4.1.2 Anvandningsomraden
Myndigheterna anvander i férsta hand sociala medier som nyhets- och informationsspridare, men

dven mojligheten att svara pa fragor har visat sig viktig for myndigheterna. De menar att de vill
kunna erbjuda bra service fér medborgarna och andra som ar intresserade och att sociala medier har
gett dem en kanal for detta. | sin roll som informationsspridare ses dock sociala medier someni
raden av alla andra kanaler, det vill saga det gors oftast ingen skillnad innehallsmassigt mellan vad
som skrivs pa Facebook eller Twitter gentemot en hemsida eller liknande kanal.

Trots att sociala medier &r relativt nya kanaler som har sina egna specifika férutsattningar sa kor
manga myndigheter pa enligt gamla rutiner. Detta kan bero pa att myndigheterna inte har de
resurser eller den kinnedom om kanalen som kravs for att anpassa kommunikationen, men den
troligaste orsaken &r att det handlar om bristande strategiskt arbete vilket i sin tur kan bero pa att
det ar svart att visa pa kanalens effektivitet. Martina R6hmer pa Helsingborgs kommun sager att

De &r inte helt latta att mata; vad ska man mata, ar det antalet likes, antalet inlagg,
retweets etc.? Ju mer aktiva vi ar pa t.ex. Facebook desto stérre ar ju chansen att nagon
gillar/kommenterar/delar och vice versa. Det ar inte alltid 14t att visa pa hur de sociala
medierna ar kostnadseffektiva dven om "alla vet" att de ar det.
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De sociala medierna anses i stor utstrackning vara enbart ytterligare en kanal som erbjuder samma
funktioner som tidigare anvanda kanaler, det vill sdga en plattform for publicering av information,
dock med hogre hastighet. Martina Rohmer pa Helsingborgs kommun sager att med sociala medier
vill de “erbjuda information pd ett enkelt och tilltalande sdtt”. Myndigheterna ser med andra ord
sociala medier som ett komplement till 6vriga kanaler men ser samtidigt tva 6vervagande fordelar,
namligen snabbheten i mediet samt majlighet till dialog.

En annan funktion som myndigheterna lyfter fram nar det galler anvandningen av sociala medier ar
att man ser det som ytterligare en kontaktyta mot medborgarna. Myndigheterna i studien menar att
de vill fora en dialog med medborgarna for att pa sa satt skapa en god relation till dem. Dialogen ses
ofta som ett ideal féra anvandningen av de sociala medierna, Helene Persson pa Malmé stad stracker
sig till och med till att pasta att

Manga anvander sociala medier som en spridningskanal och da har man missat malet
tycker vi. For det kommunala arbetet ar det en tillgang med en kanal som sociala medier
som bygger pa verklig kommunikation och dialog istéllet for envagskommunikation

Myndigheterna far genom de sociala medierna en plattform for den dialog som de sa garna vill fa till.
Par Lindqgvist pa Skellefteda kommun menar dock att de har mycket kvar att utveckla for att kunna
uppna dialog pa ett tillfredsstallande satt. Han och hans kollega Mona Stenberg menar att de

[...] nog [har] mycket att utveckla, det har med dialog. Det géller att man vagar stélla
fragor ocksa. Ja, dar har vi oerhort mycket att utveckla, men det géller nog inte bara oss
utan hela det offentliga Sverige.

Detta ar nagot som ingen annan beror utan de har snarare instéllningen att de redan kan fa till en
tillfredsstallande dialog. Den innehallsanalys av sociala mediefléden som vi har gjort pekar ocksa pa
att de faktiskt har mycket kvar att utveckla, da det ar en valdigt liten del av det totala antalet inlagg
som faktiskt ar av dialogisk karaktar. Detta ar nagot forbryllande da de dialogiska maojligheterna ar en
av huvudanledningarna till varfér myndigheterna, enligt egen utsago, faktiskt anvander sig av de
sociala medierna men likval &r det en sa liten del av anvandningen.

Varfor talar dd myndigheterna sd mycket om dialog nér det inte stammer 6verens med verkligheten?
Forst och framst kan definitionen av begreppet dialog gora att det uppstar skillnader mellan vad vi
anser vara dialog och vad myndigheterna anser vara dialog. | myndigheternas kommunikationsplaner
har vi inte hittat nagot som tyder pa vad det ar for slags dialog som de vill uppna. Kanske syftar de
mer pa kundtjanst an den reella dialog som vi syftar pa. Att dialogtypen inte &r val definierad i
kommunikationsplanerna kan leda till oenigheter aven inom myndigheterna. Oklarheterna kan leda
till att man stravar mot olika mal och att man ser arbetet pa olika satt.

En annan forklaring skulle kunna vara att litteratur kring sociala medier standigt matar ldsarna med
meningar vars innebord ar att sociala medier ger mojligheter till dialog, vi hittar daremot valdigt
sdllan information, instruktioner eller riktlinjer om hur man ska ga tillvaga for att fa del av denna
moijlighet. Det kravs givetvis mer dn att enbart skaffa ett konto i de sociala medierna, dven vana vid
kanalen samt tydliga riktlinjer om hur man ska ga till vaga for att na dialog kravs. Pastaendet att
sociala medier ger mojlighet till dialog ar nagot som framkom tydligt dven i myndigheternas
kommunikationsplaner, dven har saknas beskrivning éver hur dialog ska astadkommas.
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Karlstad kommun skiljer sig fran de 6vriga myndigheterna da de presenterar konkreta rad for hur
man kan uppna dialog, man uppmuntrar de som arbetar med sociala medier att 6va pa att fora
dialog genom att bland annat be om synpunkter. | dokumentet En métesplats mellan kommunen och
karlstadsborna skriver Karlstad kommun att:

[...] det géller att vi bjuder in till dialog och uppmuntrar att vara med och bidra till sidans
innehall pa olika satt. Vi kan stalla en fraga om vi vill veta vad medborgarna tycker. Eller
ge ett tips och samtidigt fraga om ldsarna har andra tips.92

Pa detta satt podangterar man inte enbart att mojlighet till dialog finns utan man ger alltsa tydliga
instruktioner till hur dialog kan ga till och se ut.

Ett annat anvandningssatt som myndigheterna lyfter fram ar arbetet med att 6ppna upp sina
verksamheter mot sina medborgare. Karin Melin pa Uppsala kommun menar att med sociala medier
“[...] ndr [vi] fler som har fragor och synpunkter om vdra verksamheter. Vi vill verkligen vara
transparenta och enkla att ha kontakt med.” Att utveckla nya mojligheter for transparens ar en viktig
arbetsuppgift for myndigheterna och genom att via sociala medier visa upp och beratta om vad som
sker inom organisationen menar de sjalva att de arbetar mot en 6ppnare organisation. Helsingborgs
kommun menar att de “ser det ocksd som kanaler for att utveckla och stérka demokratin genom att
erbjuda fler végar in fér dem [medborgarna] att pdverka utvecklingen av sin stad”. Har ser man alltsa
att de sociala medierna ar en viktig kanal for att ta emot asikter och tankar fran sina féljare, och inte
att enbart kommunicera fran ett hall.

4.1.3 Strategiskt arbete
Att de sociala medierna har egenskaper som ar mer eller mindra unika for just dessa kanaler verkar

inte i ndgon storre grad paverka de kommunikationsstrategier som appliceras av myndigheterna. Det
finns i hog grad generella kommunikationsplaner eller kommunikationsdirektiv som aven galler for
de sociala medierna. Till viss del finns det riktlinjer om hur inlagg och fragor ska bemétas och dven
om vad som anses som en rimlig tidsperiod innan det maste finnas ett svar, men hur omfattande
riktlinjer man har skiljer sig mycket mellan de olika myndigheterna. Vi kan dock inte se att man i
nagon storre grad utvecklat strategier som ar specifika for sociala medier. Falkheimer och Heide
menar att brist pa bland annat just strategi leder till svaga effekter,’® vilket vi menar att vi har sett i
var innehallsanalys av myndigheternas kommunikationsplaner.

For att en kommunikationsinsats ska anses vara strategisk kravs att det finns en 6vergripande
langsiktighet och tydliga mal. Lika viktigt ar det att anpassa kommunikationen efter kanalen och
dess specifika egenskaper for att na basta resultat men ocksa for att folja kanalens normer. |
myndigheternas fall verkar dialog, utifran kommunikationsplanerna, vara ett av de viktigaste
malen med nérvaron i de sociala medierna. | och med detta bér myndigheterna ha tydliga
strategier och planer for hur de ska ta sig till sitt mal. Vi kan dock inte se att nagon av
myndigheterna i studien har detta, bortsett fran Karlstad kommun.

2 £n métesplats mellan kommunen och karlstadsborna s.2
% Falkheimer & Heide 2007
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Karlstad kommun ar de som vi anser har kommit langst i arbetet med det strategiska arbetet med de
sociala medierna. De har ett mycket stort antal féljare och har vunnit pris for Arets it-projekt 2012
med motiveringen:

Att hitta nya vagar till dialog med invanarna ger 6kat fértroende fér kommunal
verksamhet. Att bege sig dit dar privatpersoner och féretag finns utmanar bade tradition
och inarbetade monster och det krdver mod hos bade medarbetare och ledning [...] i

Karlstad kommun har i dokumentet Strategi och riktlinjer sociala medier ett satt att se pa de sociala
medierna som skiljer sig fran de 6vriga myndigheterna i studien. De fokuserar i mycket hogre grad pa
vad anvandarna far ut av kommunens nérvaro i de sociala medierna och vad kommunen kan ha fér
nytta av féljarna an vad de andra myndigheterna gor. Nar vi studerar Karlstad kommuns
kommunikationsplan far vi intrycket av att kommunen ser kommunikationen som en tillgang for dem
som myndighet och inte bara for deras intressenter. Detta speglar sig dven i deras sociala
mediefléde. Karlstad kommun ar 6ppna i sin kommunikation och bjuder in féljarna till att
kommunicera med dem.

4.2 Sociala medier som kriskommunikationskanal

Myndigheterna som ingatt i studien hade generellt valdigt lite erfarenhet om kriskommunikation via
sociala medier, undantagen var Lansstyrelsen Kronobergs Lan samt Skelleftea kommun och dessa
valde vi just pa grund av att de hade varit med om en krissituation relativt nyligen.

Vid kriskommunikation visade det sig, som forutspatt, att sociala medier betyder mycket mindre an
de traditionella kriskommunikativa medierna, det vill sidga till exempel VMA (viktigt meddelande till
allménheten), pressmeddelande och hemsidor. Detta beror med stérsta sannolikhet pa att det ar en
ny kanal som inte ar inarbetad an vilket gor att det inte i sarskilt hog grad har utarbetats strategier
just for sociala medier. Det vill sdga det finns mal med kommunikationen men inga planer for hur
malen ska uppnas. Bristen pa strategier kan i sin tur kopplas ihop med att kunskapen kring sociala
medier inte ar lika stor som kunskapen kring de traditionella medierna, vilket &r naturligt da kunskap
tar tid att fa fram. Sociala medier ar inte sarskilt etablerade som kriskommunikationskanaler, darmed
nar myndigheterna inte sd manga intressenter via de kanalerna vilket ar ett problem da just
mojligheten att nd manga snabbt och kostnadseffektivt &r en viktig del av kriskommunikation.

| de fall som sociala medier 6ver huvudtaget anvands ar det som komplement till de 6vriga
kanalerna. Speciellt snabbheten i mediet gor att myndigheterna menar att det ar en bra
kommunikationskanal vid kris. Ocksd mojligheten att dirigera anvandarna till andra kanaler ses som
en stor fordel men trots detta ar de fortfarande 6verens om att de traditionella medierna har hogre
prioritet.

Ryktesspridning ar ett relativt vanligt problem vid krissituationer men Par Lindqvist vid Skellefted
kommun menar att sociala medier kan anvandas “fér att stdvja rykten eftersom det vid sGdana hér
sammanhang alltid uppstdar rykten. Och da ér det ju s Idtt att motverka dem [via sociala medier]” .
Detta ar ett av de sammanhang dar den férandrade gate-keepingrollen paverkar hur
organisationerna kan hantera problemet. Som tidigare namnt menar Mats Eriksson att sociala

% Kommunens Facebook-satsning prisades pd Kommits varkonferens 2012
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medier har gett organisationerna mojligheten att paverka vilken information som publiken ska fa ta
del av, till skillnad fran tidigare d& massmedierna var de som satt inne med den makten.”

Tidigare hade de varit tvungna att ga ut via till exempel pressmeddelanden eller insdandare for att
bemota ryktet och darmed varit beroende av de traditionella medierna. Detta fenomen beskrivs i
one-to-manymodellen dar man kan se mediernas betydelse for organisationernas kriskommunikation
da de bidrar till allménhetens syn pa organisationen.’® Med hjilp av sociala medier har
organisationen i princip istallet fatt mojligheten att bemota ryktet sa fort det uppstatt och istdllet ge
korrekt information i fragan. Many-to-manymodellen visar pa just denna maktférskjutning som skett,
det vill sdga att mediernas roll har minskat till férman fér organisationerna.

Vara intervjuer visar att det &r stora skillnader mellan hur de olika organisationstyperna hanterar
kriskommunikation via sociala medier, till exempel hur aktiva de ar, hur manga féljare de har och
vilken kommunikationsstrategi de anvander sig av. Skillnaderna beror i stor utstrackning pa att
lansstyrelserna oftast inte har nagot 6vergripande ansvar vid kriser utan de ingar oftast i nagon form
av samverkan mellan flera parter, vilket i sin tur leder till att de inte har sa mycket kontakt med
intressenterna under krissituationen. Kommunerna a andra sidan spelar en mer central roll vid kriser
som direkt beror dem vilket leder till att de har ett kommunikationsansvar och darigenom mer
kontakt med de som blir berérda av krisen. Detta, samt att de tva organisationstyperna i valdigt stor
utstrackning har olika malgrupper med sin kommunikation via de sociala medierna gor att
kommunerna ar mer utvecklade i sin strategiska anvandning av sociala medier vid kris.

4.3 Kommunikationsstrategier
Da vi analyserade myndigheternas innehall i de sociala medierna kunde vi tydligt utldsa fyra olika

kommunikationsstrategier som vi valt att doépa till: image-skapande, information, kundtjanst och reell
dialog. Vi kommer nedan presentera de olika strategierna narmare. Nar vi hade faststallt de olika
kommunikationsstrategierna kunde vi se tydliga kopplingar till Grunigs amerikanska PR-modell. Var
och en av de olika strategierna motsvarar varsin modell, dven detta presenteras nedan.

H Reell dialog
B Kundtjanst
 Information

B Image-skapande

Figur 7: Anvandning av kommunikationsstrategier i de sociala medierna

% Eriksson 2009
% Gonzalez-Herrero & Smith 2008
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4.3.1 Image-skapande
Denna kommunikationsstrategi handlar om = Kariskrona kommun

varumarkesbyggande, inlagg med bilder pa vackra

Nu ar det full fart pa gruppdiskussionerna har | Nattraby! /Sara
Persson, Informationsavdelningen

miljoer fran omgivningen eller inldagg vars fraimsta syfte
ar att lyfta fram de positiva sidorna hos verksamheten
hamnar under denna kategori. Det kan dven handla om
retweets (att pa Twitter dela nagons annans inlagg i sitt
eget flode) av anvandare som talar positivt om
organisationen. Ibland forekommer dven inlagg dar
man visar sin uppskattning for andra organisationer
som till exempel vunnit ett pris eller likande. Pa detta
satt vill man visa sin uppskattning och framstalla
organisationen som mansklig och som en organisation
som bryr sig om andra. | den image-skapande strategin
forsoker man profilera verksamheten, men arbetar
aven i varierande grad med transparens. Det handlar i
forsta hand om envagskommunikation men kan
utvecklas till dialog. Tolv procent av samtliga inlagg var
av den imiage-skapandestrategin (se bilaga 2).

Figur 8: Karlskrona kommuns facebookinldagg enligt den image-skapande strategin

Om vi jamfor denna strategi med den amerikanska PR-modellen ser vi en koppling till
publicitetsmodellen. Denna modell beskrivs dock som propaganda,” vilket inte &r fallet har. Vi vill
dock fortfarande pasta att de hér samman genom att det handlar om profilering och marknadsféring.
Ett av problemen med denna modell ar att exponeringen sallan ger langsiktiga effekter utan enbart
kortsiktiga. Det innebér alltsa att det inte gar att bygga relationer genom att enbart anvéanda sig av
den image-skapande kommunikationsstrategin.

4.3.2 Information

s Lansstyreisen STHLM

w | dag skoéts det andra av tva tilldelade Iodjur i Stockholms Ian Darmed
3 ar lodjursjakten avlyst. lansstyrelsen.se/stockholm/Sv/n

Figur 9: Lansstyrelsen Stockholms tweet enligt informationsstrategin

Nar de sociala medierna anvands for att enbart informera sina féljare om olika saker kallar vi
strategin for information. Denna kommunikationsstrategi kan vara till exempel nyheter eller
lankningar till olika webbsidor for att uppmarksamma nagot speciellt. De sociala medierna kan da ses
som en forlangd arm av myndigheternas egna webbplatser. Skillnaden har ar att man har lattare att i
de sociala medierna fa respons och kommentarer pa det som kommuniceras an pa myndigheternas

7 Grunig i Falkheimer & Heide 2007
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webbplatser. Strategin bidrar dven till att transparensen i myndigheterna 6kar i och med att féljarna
far insyn i organisationen.

Att informera genom de sociala medierna ar den vanligaste typen av kommunikation som
myndigheterna sysslar med. Hela 75 % av inlaggen som vi studerat bestar av den hér
kommunikationsstrategin (se bilaga 2). Med stor sannolikhet dr det manga organisationer som borjar
sin sociala medienarvaro i den har fasen for att sedan vaga sig vidare in i de andra strategierna. Detta
eftersom myndigheterna ar vana att arbeta med denna typ av strategi genom de traditionella
medierna.

| informationsstrategin handlar det enbart om envagskommunikation. Ibland kan
informationsmeddelanden dock utvecklas till en mer dialogisk karaktdr med hjalp av respons och pa
sa satt skapa tvavagskommunikation. | de flesta fall uppmuntrar man dock inte till respons eller
kommentarer. Den hdar kommunikationsstrategin motsvarar inte helt ovantat Grunigs
informationsmodell.”® Enligt Grunig &r denna modell &r vanlig bland myndigheter, ndgot som starks
av var studie.

4.3.3 Kundtjanst

Denna strategis syfte ar att hjalpa foljare med olika bekymmer eller svara pa de fragor som
uppkommer. Det handlar i forsta hand om korta och konkreta svar, antingen med direkt hjalp eller en
lankning vidare till webbsidor dar foljaren kan hitta
svar pa egen hand. Detta ar en ganska opersonlig
g . I - Uresala kommun

kontakt och kan jamféras med ett samtal eller mail . den 15 mars
till en kundtjanst.

N&r ska ni sopa gatorna i Arsta? Jag vill 3ka rullbrada!! :D
Inlagg i kundtjanstkategorin ar en enkel typ av

Gilla - Kommentera

dlalOg' Det &r oftast medborgarna som initierar Uppsala kommun Hej Fredrik! Jag skickar din frga vidare till

kommunikationen, darmed kravs det att man har S./i.'a\" kontoret for samhallsutveckling som ansvarar for gatsopningen.
! Jag vet att de héller pd for fullt pd de prioriterade gatorna (t ex
aktiva f6|jare for att fa till denna slags bussgator) men jag vet inte exakt nar de planerar att komma till
Arsta. Jag &terkommer! /Karin
kommunikation. Vid krissituationer tenderar denna den 15 mars k. 17:54 * Gilla
kategori att bli mer féorekommande. Detta for att I - t=ck! Och med gatorna menade jag ju
. . . . . forstds cykelvagar och dyl. @)
fokus i de sociala medierna da ofta hamnar pa att den 15 mars K. 17:58 - Gilla
stavja rykten och finnas till hands for intressenter, flg,  Uppsala kommun 58 har svarar KSU: Gatorna i Arsta kommer
. . . . ) . IID  att sopas mellan 21 mars och 21 april. Bussgatorna kommer att
men aven for att féljarna vid kris tenderar att bli mer " sopas forst och sedan Gvriga gator.
. .. . . . o . den 16 mars kl. 09:23 - Gilla
aktiva. Att aktiviteten okar vid kris ar nagot som Liu e
P o . I ;i o2 £ jag hdlla ut! Tack for svar!
m.fl. menar ar forstdeligt da informationskraven T e

ocksa 6kar.” Elva procent av inl4ggen vi studerat
kunde placeras in under kundtjanststrategin.

Figur 10: Uppsala kommuns facebookinldgg enligt kundtjanststrategin

Nar vi kopplar denna strategi till Grunigs modell ser vi att den asymmetriska tvavagsmodellen
stammer val in. Kommunikationen i denna modell dr sandarstyrd, det ar alltsa foljaren som ar
sandaren i forsta hand och stéller fragor i 6nskan om att fa svar, ett behov som myndigheten bor se

% Grunig i Falkheimer & Heide 2007
% Liu m.fl. 2011
30



Sociala medier — Dialog pa gronbete Clara Enqvist
En studie om myndigheters arbete med sociala medier Emil Fritz

till att tillgodose. Om asikter eller fragor kommer in via de sociala medierna forvantar sig
fragestéllaren aterkoppling genom svar eller att man maérker att myndigheten tagit till sig av den
eventuella kritik man stallt dem infor.

4.3.4 Reell dialog
Valet att anvanda ett forstarkningsord (reell) for denna strategi gjorde vi for att skilja denna strategi

fran kundtjanststrategin som dven den &r en typ av dialog. For denna strategi kravs det att det finns
en maktbalans mellan parterna, det handlar alltsa om en tydligare dmsesidighet i dialogen.

| den reella dialogen ar tvavagskommunikationen i centrum. Har kradvs det langre svar och mer
informell kommunikation, ett samtal pa en jamlik niva. Man foljer upp diskussionen och uppmuntrar
till svar. Det har ar den strategi som ar mest effektiv for relationsbyggande da man har en direkt och
relativt langvarig kontakt med féljaren.

For denna typ av kommunikation kravs ett stort engagemang och omfattande resurser. Det ar dven
viktigt att de som foljer organisationen &r aktiva, men ocksa att organisationerna uppmuntrar dem
att vara det. Vid intervjuerna med myndigheterna och i deras kommunikationsplaner pratar de
mycket om att vilja uppna dialog. | manga fall ses detta till och med som en idealstrategi for
kommunikationen via sociala medier.

Genom var innehallsanalys av de sociala medieflédena kunde vi se att ytterst fa inldgg var av denna
karaktar. Endast 12 av samtliga 635 inldgg ansag vi vara reell dialog (se bilaga 2). Bland
lansstyrelserna var inget inlagg av denna karaktar.

Den reella dialogen motsvarar i stor utstrackning den symmetriska tvavagsmodellen. Det handlar
alltsa om en maktbalans mellan parterna. Nar modellen appliceras i verkligheten kravs att alla ska
kunna komma till tals. | de sociala medierna finns denna mojlighet vilket gor att myndigheterna kan
komma ett steg narmre dialog.

Sammanfattningsvis anser vi att orsaken till att myndigheterna séllan arbetar med
kommunikationsstrategin reell dialog kan bero pa att de ar ovana vid denna typ av kommunikation.
De traditionella medierna erbjuder inte dessa mojligheter i samma grad vilket alltsa betyder att
myndigheterna sallan tidigare arbetat pa detta satt och det blir darfér mer utmanande. Att arbeta
med reell dialog innebar att myndigheterna maste skapa ett nytt satt att se pa sin kommunikation
och skapa strategier for detta, ndgot som tar lang tid att utveckla. Det &r mer naturligt for
myndigheter att arbeta med informationsstrategin da det &r sattet man ar van vid att kommunicera
via den egna webbplatsen, informationsblad och andra kanaler. Image-skapande &r ocksa nagot som
myndigheterna ar bekanta med, da detta ar det vanligaste sattet att kommunicera vid
marknadsféring. Fragor om myndigheters verksamhet har traditionellt inkommit genom telefon och
e-post vilket alltsa betyder att dven detta dr nagot man har hanterat tidigare. Reell dialog har
daremot hittills enbart skett genom fysiska moten och inte med hjalp av tekniska hjalpmedel.
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_ Karistads kommun

Hej! Sen ndgon vecka s3 serveras det inte léngre Bregott i matsalen pd Alvkullegymnasiet. Istéllet
serveras Latta. Livsmedelsverket har nyligen rekommenderat skolor att servera lattmjolk och
lattmargarin till sina elever, men de sager samtidgt att det &r upp till kommuner och skolor om de har
rden ska foljas. (Se lank) Bregott vs Latta alltsd. Matsalspersonal sager att det & kommunen som nu
gjort att de ej far servera Bregott. Jag finner detta mycket konstigt, d& Bregott innehdller naturliga
ingredienser medan Létta bla inneh3ller Kaliumsorbat, som kan ge upphov till
overkanslighetsreaktioner. (http://aktavara.org/Guide.aspx?r_id=27694) Jag onskar att skolan kunde
servera bdde Latta och Bregott, s& vi elever sjélva far vélja. Vi &r vuxna nog for det.

Lattmjolk och lattmargarin - Livsmedelsverket

Gilla - Kommentera - Dela

&1 13 personer gillar detta.

- _Hﬁller med!! Bra jobbat!!

13:21 - Gilla - &5 2

Karlstads kommun Tack Alma for att vi f&r veta vad du tycker. Jag meddelar skolan s8 &terkommer vi med ett
svar till dig pé m%ndag hur vi tankt/ Tommy Grankvist p& informationsenheten. ha en bra helg!
den 23 mars ki, 14:12 - Gilla * 32

s mn

{:-} Karlstads kommun Hej Alma! Livsmedelsverket rekommenderar lattmjolk och lattmargariner i skolan p.g.a. att
o feta mejeriprodukter innehdller méttade fetter som enligt vetenskapen inte &r bra for var hélsa. Karlstads

kommun har genom sin kostpolicy beslutat at...

Visa mer

den 26 mars 18 * Gila * ¥3 4
_Léter jattebra, tack s& mycket! :)
K. 15:02 - Gilla

Hej. Bra Alma att du ifrdgasatter, det hjalper ju tydligen!! Till dig Evalena skulle jag vilja frga
vilken vetenskap du refererar till nar du sager att mattade fetter inte &r bra for var halsa? Som Alma var inne pd
finns det ju en hel del ...

Visa mer

den 28 mars kl. 22:25 - Gilla "&b 1

—Skulle ni kunna hanvisa till dessa vetenskapliga belagg ni har for att mattat fett skulle vara
skadligt?

den 12 april kl. 16:07 * Gilla

I = skriver ju att de foljer Livsmedelsverkets rekommendationer (och inte Kostdoktorns LCHF)
http: [svfarupp1/Mat-och-naring/Vad-innehaller-maten/Fett/
d 7 * Gilla

Figur 11: Karlstads kommuns facebookinldgg enligt den reella dialogstrategin

4.4 Att skapa dialog

Som tidigare ndmnts kunde vi av vara intervjuer utldsa att dialog ar nagot att stréva efter och nagot
som man med hjalp av de sociala medierna kan uppna. Myndigheterna menar att syftet och malet
med att finnas i sociala medier ar att skapa en plattform for dialog och beskriver ofta dialogen som
en fordel med de sociala medierna. Dessa pastaenden styrks i manga fall av
kommunikationsplanerna som myndigheterna upprattat for de sociala medierna dar bland annat
lonkopings kommun menar att “det dr ett snabbt och enkelt sdtt att nd fram, skapa dialog, relationer
och engagemang”. De ser alltsd mojligheten till relationer och dialog som nagot man far tillgang till i

och med de sociala medierna.

Samtidigt som vi ser att myndigheterna fokuserar pa dialog i stor utstrackning uppmarksammade vi
att de inte fokuserar pa att skaffa nya foljare i de sociala medierna utan tycker att det &r viktigare att
arbeta med att uppratthalla relationerna med de redan befintliga. Detta galler i férsta hand
kommunerna, samma grupp som talar mest om dialog. Lansstyrelserna hade daremot svarare att
vardera de tva alternativen.
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Dialog ar inte nagot som kommer till oss utan motprestation, det kravs hart arbete for myndigheter
for att skapa dialog och kunna bygga relationer. Visst ar det gratis att starta konton i de sociala
medierna, men goda relationer kostar tid och engagemang, det kravs darfor stérre resurser for att ha
mojlighet att uppna dialog och relationer via de sociala medierna. Resurserna i sin tur upplevs ofta
vara svara att fa tillgéngliga i myndigheterna. For att fa storre resurser kravs det givetvis att de
anvands pa ett satt som I6nar sig. For att resurserna ska anvandas pa basta satt bor man alltsa na
manga manniskor. Vi kan har jamféra med en tidningsannons, ingen organisation skulle anvdnda sina
resurser for att sdtta in en tidningsannons i en tidning som enbart valdigt fa laser. Det géller att
mediet har tillrdacklig rackvidd for att det ska I16na sig att investera.

Slutligen kravs det alltsa att myndigheterna arbetar aktivt for att fa nya féljare fér att kunna uppna
hogre grad av dialog. Karlstad kommun ar den myndighet som i hogst grad arbetar for att skaffa nya
foljare. De har en uttalad strdvan om att skaffa fler féljare och att pa sa satt i sa stor grad som majligt
tacka den tankta malgruppen. | kommunikationsplanen ar de tydliga med att det ar viktigt med
foljare och man beskriver dven hur man kan ga till vaga for att uppna detta. | stort behovs det
tydligare strategier om myndigheterna vill arbeta aktivt for att uppna dialog. Detta talar alltsa for att
dialog via de sociala medierna snarare ar en framtidsvision an verkligheten idag.

4.4.1 Utmaningar med dialog
Dialog &r som vi tagit upp tidigare ett av de viktigaste malen med sociala medier for myndigheterna.

De flesta ndmner att sociala medier ar bra mojlighet till dialog, men véldigt fa nar hela vagen dit. Vad
detta beror pa har myndigheterna sjalva ett flertal olika svar pa, bland annat argumenterar de for att
organisationsstrukturen och dess interna kommunikationsfloden gor dialogen langsam och att de
darfor drar sig for att skapa dialog 6verhuvudtaget. Martina Lennartsson pa Lansstyrelsen i
Kronobergs Lan har & andra sidan en mer positiv instéllning och ser inte nagra direkta hinder utan
menar snarare att det kravs att myndigheterna “Gr vél orienterad i det juridiska lagrummet och Gr
fértrogen med den kommunikationskanal man dmnar anvénda sa tror jag inte att det dr s@ svart for
en myndighet att féra dialog via sociala medier”. Hon ar dock valdigt ensam om att féra den sortens
resonemang da merparten av de vi intervjuat ser svarigheter for myndigheterna att skapa dialog via
sociala medier.

Intrycket att dialog snarare ar ett idealt mal an en verklighet forstarks nar vi studerar myndigheternas
dokument angadende kommunikation och sociala medier, och jamfér dem med innehallet i deras
sociala mediefldden. Myndigheterna pratar valdigt mycket om dialog i sina dokument och dven i
intervjuerna men innehallet i deras floden visar enligt oss att just reell dialog dr den
kommunikationsstrategin som dr mest underrepresenterad. Det finns med stor sannolikhet ett flertal
anledningar till varfor det ser ut sa varav en ar 6vertro till mediet, det vill sdga att myndigheterna ar
lite naiva. De verkar tro att det récker att finnas i de sociala medierna for att uppna reell dialog, nar
det tvartom krévs stora resurser just avsatta for att fa igang ett klimat som inbjuder till dialog.

En anledning som myndigheterna menar spelar stor roll &r deras organisationsstruktur. De ar av
tradition relativt hierarkiskt uppbyggda med olika ansvarsomraden vilket enligt dem sjalva leder till
langsamma svarsprocesser. Par Lindqvist pa Skelleftea belyser problematiken pa féljande satt:

De fragor och diskussionsamnen som férekommer i sociala medier ibland ar
komplicerade. De personer som har kunskap och mandat att svara befinner sig hogt upp
i organisationen och tillhor sidllan dem som engagerar sig i sociala medier. Ibland &r det
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ocksa svart att avgora om fragan ska besvaras pa politiker- eller tjdnstemannaniva.
Grundidén med sociala medier ar att manniskor, inte organisationer, ska kunna
kommunicera snabbt och okomplicerat.

Naturligtvis ar det ett problem, men ett problem som bor minska med 6kad erfarenhet och med hjalp
av strategiska riktlinjer. Ett annat problem som hor ihop med det foregaende ar den radsla for svara
fragor som vi tycker kunna se. For att myndigheterna ska ha en mojlighet att uppna det uttalade
malet, dialog, krdvs det att de vagar. Det vill sdga vaga ta diskussioner och vaga besvara fragor som
de upplever som svara. Att de inte vagar ta dessa diskussioner och fragor kan i sin tur bero pa det
som vi diskuterat tidigare, namligen att de som sitter inne med kunskapen och de ratta svaren inte ar
de som har hand om de sociala medierna.

Ytterligare ett problem som myndigheterna upplever har och géra med sjalva syftet med sociala
medier. De menar att sociala medier ar uppbyggt pa mellanméansklig kommunikation, det vill sdga
kommunikation mellan tva individer. Sara Persson pa Karlskrona kommun sager att:

Dialogen i sociala medier bygger pa manniska-till-mé&nniska-kommunikation och en
myndighet kan ha en organisation som gor just det svart. Da kan man heller inte fa till en
snabb dialog. Dessutom maste en myndighet ibland vara en myndighet, nar det kommer
till olika lagar och bestammelser och vi kan da inte ha en manniska-till-manniska-
kommuniktion pa det vis som de sociala medierna bygger pa.

Just skillnaderna i hur kommunikationen bedrivs, manniska-till-manniska eller manniska-till-
organisation, gor att kanalens relevans for myndigheterna ifragasatts av myndigheterna sjdlva da de
menar att det ar svart att vaxla mellan den mellanménskliga kommunikationen och den mer
auktorativa myndighetskommunikationen. Aven av teorin som pekar pé just detta problem dar till
exempel Mathias Klang menar att myndigheternas traditionella kommunikationssatt inte lampar sig
for de sociala medierna.

4.5 Organisationstypernas paverkan pa arbetet med sociala medier
Nar vi jamfér kommunernas arbete med sociala medier med lansstyrelsernas ser vi stora skillnader.

Till att boérja med ar kommunerna betydligt mer aktiva i de sociala medierna. Man har dven i hog grad
tydligare mal och syfte med anvandningen, vilket troligen kommer av att man &r mer aktiv. Vi ser ett
tydligt samband mellan antalet inldgg pa Facebook och Twitter och antalet foljare. Om det ar
inldggen som paverkas av antalet foljare eller om det ar tvart om vagar vi dock inte spekulera i.
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Figur 12: Antal inldgg kommuner och lansstyrelser Figur 13: Antal foljare kommuner och lansstyrelser
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Skillnaderna beror troligen pa hur de olika organisationerna fungerar. Kommunerna har ett storre
behov av att vara i kontakt med medborgarna och ett annat krav pa att vara tillgangliga.
Medborgarna ar i sin tur beroende av kommunerna pa flera satt i sitt dagliga liv och det kan darfér
vara av storre relevans for dem att komma i kontakt med kommunen. Lansstyrelserna har en annan
typ av malgrupp som de inte har nagon direktkontakt med via sociala medier utan dar andra kanaler
spelar storre roll. Detta eftersom de storsta delarna av malgrupperna inte ar beroende av
information fran myndigheten.

En annan tydlig trend som vi kan se ar att lansstyrelserna till allra storsta del enbart anvander sig av
Twitter. Samtliga kommuner vi varit i kontakt med har en Facebooksida medan det enbart ar tva av
lansstyrelserna som har det. Twitter ar lika vanligt i de bada grupperna da de flesta anvander denna
kanal. Kanske beror detta pa att man ofta ser Twitter som en kanal for att na medier, andra
organisationer samt ytterligare nyckelintressenter, en malgrupp som lansstyrelserna i dagslaget
oftast kommunicerar med. Twitter vaxer standigt och det blir allt mer populart bland privatpersoner
att twittra vilket gor att malgruppen pa Twitter da férandras. Om lansstyrelserna darmed kommer att
fa fler privatpersoner som féljare och hur detta skulle paverka lansstyrelsernas arbete med de sociala
medierna kan bara framtiden utvisa. Eventuellt kommer de att anpassa sin kommunikation tydligare
for privatpersoner i takt med att gruppen vaxer.

Vi kan dven se skillnader i hur man kommunicerar utifran de fyra kommunikationsstrategier vi
presenterat tidigare i resultatet. Samtliga myndigheter vi undersokt anvander sig till storsta del av
informationsinldagg. | kommunerna forekommer dock alla fyra kommunikationsstrategier medan vi
hos lansstyrelserna endast hittat ett fatal inlagg som inte var av informationsstrategin. Under den
manad vi undersokt myndigheternas flode anvander sig lansstyrelserna alltsa aldrig av reell dialog. |
ett fall kan vi se att man tillampat kundtjanststrategin och i ett annat image-skapande.

Detta kan bero pa att Lansstyrelsen, som vi tidigare berért, har en annan malgrupp och ett annat
fokus i kommunikationen via sociala medier. De har ett mindre antal foljare och en grupp som inte ar
sarskilt aktiverad och man gor inte heller nagra forsok att géra malgruppen mer aktiv. Vi ser att
strategier specifikt for sociala medier forekommer mer séllan hos lansstyrelserna dn kommunerna.
Allt detta paverkar troligen valet av kommunikationsstrategi. Kanske befinner sig lansstyrelserna i ett
tidigare skede vid anvandning av sociala medier, kanske &r skillnaden pa malgrupper sa stor att
informationsstrategin passar bast och darmed bor fortsatta vara den dominerande typen for
lansstyrelserna.

4.6 Relationer

Relationer och sociala medier ar tva nara sammankopplade begrepp dd myndigheternas arbete med
sociala medier till stor del handlar om relationsbyggande samt uppratthallande av redan existerande
relationer. Aven de sociala aspekterna av kanalen det vill siga méjligheten till mellanmansklig
kommunikation bidrar till uppfattningen att relationsaspekten ar en viktig faktor nar det handlar om
sociala medier. Som vi tidigare namnt menar ett flertal forskare att féretag som arbetar med sociala
medier i forsta hand bor vara inriktade pa att bygga relationer, 6ppna upp for dialog och att skapa

100

fortroende.” Parallellen begreppen emellan ar med andra ord etablerad i tidigare forskning.

190 Carlsson 2010
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De tidigare relationerna mellan myndighet och intressenter paverkar bland annat myndigheternas
etablering i de sociala medierna. Myndigheterna menar att det ar deras skyldighet att befinna sig i
och anvanda sig av de kanaler som deras intressenter anvander sig av. Par Lindqvist pa Skelleftea
kommun siger att de finns pa de sociala medierna “fér medborgarna, inte tvért om”. Aven
anvandningssattet bygger med stor sannolikhet pa de relationer som sedan tidigare existerar mellan
myndigheterna och dess intressenter. Informationsstrategin ar som redan namnts det absolut
vanligaste kommunikationssattet fran myndigheternas sida, detta kan bero pa att det &r den typ av
kommunikation som traditionellt sett ar vanligast mellan de tva parterna.

De fyra olika kommunikationsstrategierna som vi tidigare beskrivit och diskuterat far olika
relationella konsekvenser. Informationsstrategin dr en form av det som Bruning kallar personliga
relationer. Myndigheterna vill bygga upp ett fértroende hos intressenterna genom att férse dem
med information, men dven genom att vara aktiva och engagerade. Kundtjanststrategin kopplas latt
ihop med Brunings begrepp professionella relationer, da myndigheterna erbjuder sina intressenter
en mojlighet att gora sig hérda, men det ar dven ett satt att mota intressenternas krav och
uppmaningar vilket kan starka relationen dem emellan. Reell dialogstrategin handlar till stor del om
att fa intressenterna, som till stor del bestar av medborgare, ska utéva sitt medborgerskap.
Myndigheterna vill med andra ord utveckla de tidigare relationerna till att vara mer lika det som
Bruning kallar gemenskapsrelationer. Detta innebér att bada parterna ar 6ppna om sina
framtidsplaner men ocksa att bada parterna &r aktiva inom relationen och dess utveckling.'®*

191 Bruning i Falkheimer & Heide 2011

36



Sociala medier — Dialog pa gronbete Clara Enqvist
En studie om myndigheters arbete med sociala medier Emil Fritz

5. Slutdiskussion

| detta kapitel kommer vi att diskutera speciellt intressanta resultat som vi uppmdrksammat
under studiens gdng. Vi kommer att dterga till de i bérjan formulerade fragestdliningarna
fér att pd ett konkret sétt ge svar pd dessa. Vi diskuterar och problematiserar sedan hur vi
ser pd myndigheternas arbete med sociala medier och ger vart bidrag till funderingarna
kring sociala medieanvéndandet. Slutligen presenterar vi forslag till vidare forskning.

5.1 Hur tanker myndigheter om kommunikation till medborgare i

forhallande till det nya sociala medielandskapet?
Myndigheternas arbete med de sociala medierna paverkas till stor grad av deras organisatoriska

forutsattningar. Det ar enklare for privata foretag att vara aktiva i sociala medier da de inte behdver
forhalla sig till de regler och skyldigheter som myndigheterna har, till exempel korta svarstider,
arendehantering och diarieféring.

| och med att myndigheternas arbetssatt inte stammer éverens med de monster som de social
medier baseras pa uppstar det en stérning. Bland annat har myndigheterna arbetstider som inte
overensstammer med de tider da féljarna i de sociala medierna dr som mest aktiva och
organisationsstrukturen goér att snabba svar i manga fall blir svara att leverera.

Myndigheterna ar heller inte vana att arbeta med reell dialog pa det satt som nu efterstravas.
Traditionellt myndighetsutovande baseras snarare pa information och marknadsforing. Nu stalls helt
andra krav pa myndigheterna i och med att de vill skapa tydligare relationer med sina intressenter.
Detta blir en stor omstallning for myndigheterna och det kravs tydliga strategier och ett omtank for
att kunna uppna reell dialog, det kravs darfor en satsning pa de sociala medierna. Problematiken som
uppstar ar att det ar svart att visa pa de sociala mediernas effekter vilket resulterar i att det kan vara
svart att fa ledningen (de som ansvarar for resurserna) att vilja engagera sig och satsa resurser pa
kanalen.

| och med de organisatoriska forutsattningarna ar myndigheternas arbete med sociala medier mer
komplicerat vilket har bidragit till att de i manga fall ligger en bit efter andra organisationer nar det
géller anvandandet av sociala medier. Myndigheterna ligger i vad vi skulle definiera som en startfas.
De har skapat konton och de narmar sig dialog. | och med att de sa tydligt uttrycker en 6nskan om
dialog tror vi att det finns en majlighet for myndigheterna att uppna detta om kanalen skots pa ratt
satt och nar de blivit mer vana vid kanalen.

5.2 Pa vilket satt kommunicerar kommuner och linsstyrelser via sociala

medier och vilken betydelse har det for deras relationer till intressenterna?
Till storsta del har myndigheterna inlett sin kommunikation via de sociala medierna pa ett sdtt som

liknar dess traditionella kommunikation, med andra ord genom informationsinlagg. Vi lagger inte
nagon vardering i myndigheternas anvandning av de olika kommunikationsstrategierna som vi
presenterat tidigare i resultatkapitlet, utan menar snarare att olika kommunikationsstrategier passar
for olika slags organisationer och i olika skeden av anvandandet av sociala medier.
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Att borja arbetet med de sociala medierna genom att informera likt pa den egna webbplatsen anser
vi kan vara ett forstandigt forsta steg. Kdnner man sig osdker pa hur kanalen bast bor anvandas
skadar det inte att skapa ett anvandarkonto och lite forsiktigt borja med att informera for att sedan
utvecklas i takt med att man lar sig mer om kanalen. | detta skede ska man dock vara beredd pa att
kundtjanstarenden kan inkomma i samma stund som kontot 6ppnas, det maste alltsa darfor finnas
resurser for att svara pa dessa.

Vi vill daven podngtera att somliga organisationer troligen aldrig eller sallan kommer féra dialog med
sina intressenter, detta beror till stor del pa organisationens kommunikativa syfte och deras
relationer till intressenterna. For lansstyrelsens del ar kanske informationsstrategin den mest
ldmpliga. Aven har maste man dock vara mottaglig for foljarnas interaktion genom fragor eller
kommentarer. Det ska dock podngteras att féljarna kan komma att forvanta sig tillexempel dialog nar
de viljer att folja sidan, uppfylls da inte denna forhoppning skulle det kunna géra dem besvikna.
Kanske kommer dialog mellan organisationer och dess foljare att bli vanligare i framtiden och da
kommer dven férvantningarna pa denna typ av kommunikation oka.

Bara det faktum att myndigheterna engagerar sig i de sociala medierna gor att man skapar ytterligare
en kanal for att kommunicerar med myndigheterna pa intressenternas villkor, vilket ger méjlighet till
starkta relationer dem emellan. Den vanligaste kommunikationstypen ar som vi tidigare tagit upp
information, vilket inte alls ar konstigt da det ligger ndra den kommunikation som myndigheterna,
men ocksa intressenterna, ar vana vid. Just igenkdanningsmomentet kan mycket val gora att
intressenternas tillit till myndigheterna 6kar. Informationen kan bidra till att man upplever att
myndigheten &r mer transparent och 6ppen och darfor fa storre tillit till organisationen. Om
myndigheterna valjer att anvanda sig av sociala medier for att fora dialog kan detta bidra till
forbattrade relationer med intressenter.

5.3 Hur skiljer sig kommunikationen vid kris fran normallaget och hur
paverkar detta relationerna till intressenterna?

Vid kris ser informationsbehovet annorlunda ut jamfért med normallaget. Det blir en hogre
belastning pa kommunikationskanalerna da manga manniskor vill ha tillgang till en stor mangd
information under en kort tidsperiod. Med detta som utgangspunkt ar det intressant att
myndigheterna inte prioriterar sociala medier sarskilt hogt som kriskommunikationskanal. De lutar
sig snarare tillbaka pa den erfarenhet de har av de traditionella kommunikationskanalerna trots att
de anser att sociala medier ar ett bra satt att nd en stor publik snabbt. Erfarenhet och kunskap om
den kanal man valjer att anvdnda sig av ar naturligtvis en viktig del i effektiv kriskommunikation men
fragan myndigheterna behdver stélla sig &r om den erfarenheten de besitter overtraffar de
mojligheter som sociala medier kan erbjuda. Detta ar en fraga som, om sociala medier fortsatter att
ha den stallning bland manniskor som de har idag, med storsta sannolikhet kommer vara en av de
mest diskuterade inom kriskommunikationsfaltet 6ver en ganska lang tidsperiod.

Vid kris, till skillnad fran normallaget, finns det fran myndigheternas sida inte samma ambition om
reell dialog utan de vill snarare finnas dar som en medborgarservice som erbjuder information till de
som vill ha. | den man det faktiskt existerar kriskommunikation med sociala medier som
kommunikationsplattform, eller strategier fér detta, handlar kommunikationen till stor grad om den
kundtjanstfunktion som vi tidigare talat om. Detta ar en ganska sjalvklar foljd da kriskommunikation

som sagt till stor del handlar om att erbjuda en stor publik den information som krévs. Som plattform
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for en sadan kundtjanstfunktion menar vi att sociala medier &r en ypperlig kanal da den &r
|attillganglig for valdigt manga, den har en inbyggd snabbhet och dven att det, enligt oss, redan finns
ett klimat pa sociala medier som inbjuder till att stalla fragor.

5.4 Sociala medier - dialog pa gronbete
Med denna rubrik, som dven ar uppsatsens titel vill vi féra fram de tankar vi har angaende hur

myndigheterna kommunicerar via de sociala medierna i skrivande stund. Vi kommer till stor del
diskutera de forutsattningar myndigheterna ha for att féra dialog via de sociala medierna.

Huruvida myndigheternas fokus bor ligga pa dialog via de sociala medier ses i manga fall som
sjalvklarheter for dem sjalva, vilket syns i kommunikationsplaner och dven framkommer vid
intervjuer. For oss ar det inte lika sjalvklart. | och med de sociala medierna verkar det givet att tala
om dialog. Fér man inte dialog i de sociala medierna anses man inte anvdnda kanalerna pa ratt satt.

Enligt var mening ar det viktigt att myndigheterna ar 6ppna fér om en dialog skulle uppsta och att
och att anvanda strategier for att uppna dialog inte dr nagot daligt val. Att daremot strava efter att
till varje pris uppna dialog i och med visionen om att det ar sa det bor fungera i de sociala medierna
ar nagot vi anser vara dverreklamerat. Kanske fyller den informerande strategin myndigheternas
syfte, det ar trots allt denna strategi som till stor del dominerat myndigheternas traditionella arbete
pa ett tillfredsstallande satt. Det kan vara svart att uppna dialog i de sociala medierna nar de
samtidigt ser kanalerna som komplement da det kravs mycket arbete for att uppna reell dialog.

Kanske passar inte den reella dialogen myndigheternas arbete. Vi har tidigare presenterat den
problematik som finns i skillnaderna mellan myndigheternas arbetssatt och hur de sociala medierna
fungerar. Bland annat att tiderna da sociala medier anviands som mest inte stimmer 6verens med
nar myndigheterna ar 6ppna och att det inte ar personer som har specifik kunskap i olika omraden
som arbetar med de sociala medierna. Aven organisationernas hierarkiska struktur gér att det kan bli
svart att uppna dialog med de som har specifik sakkunskap eftersom det framst inte &r de som ar
aktiva i de sociala medierna. Detta gor att de dialoger som uppstar inte far de djup som kanske
efterfragas. Det finns i dagslaget, vad vi vet, ingen |6sning pa detta problem. Fragan &r da om de
organisationsstrukturella férandringar som kravs for att fa bukt med dessa problem &r vart modan
for att uppna dialog via de sociala medierna. Detta resulterar i att myndigheterna astadkommer en
dialog som aldrig kan uppfylla féljarnas behov till fullo. Féljarna kommer sa lange myndigheterna
fungerar som de gor i skrivande stund att fa noja sig med langre svarstider och att inte fa samma
service som de far fran andra organisationer.

En mojlighet som finns fér myndigheterna att formildra dessa problem ar att applicera 6ppettider
dven i de sociala medierna. Detta kan kanske verka forlegat och som att man da begransar de sociala
medierna pa ett satt som inte gagnar kanalerna. Vi vill da podngtera att 6ppettiderna inte ar till for
att begransa féljarnas mojligheter att kommunicera med myndigheterna utan for att géra dem
medvetna pa nar de kan fa svar. Detta for att minska frustration och for att géra alla medvetna om
forutsattningarna. Detta ar ett arbetssatt som SJ AB framgangsrikt anvander sig av pa Twitter da de
pa morgonen meddelar att de fram till klockan 16 kommer att svara pa féljarnas fragor.
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5.5 Forslag till vidare forskning
Sociala medier ar ett relativt nytt och outforskat omrade och det finns darfor ett stort behov av

vidare forskning. Darav vill vi avslutningsvis ge nagra forslag till vidare forskning inom omradet
myndigheters arbete med sociala medier.

Eftersom att myndigheterna vid tidpunkten for denna studie fortfarande befinner sig i startgroparna
vore det intressant att gora en liknande studie om hur myndigheterna utvecklat sitt arbete, om ett
antal &r. Agnar man sig mer at den dialog som man idag efterstrivar, har man hittat strategier for att
uppna reell dialog?

Det skulle dven vara intressant att undersdka de sociala medierna utifran ett anvandarperspektiv och
alltsa inte enbart utifran organisationernas synvinkel. Att mata effekterna av arbetet med de sociala
medierna vore en annan intressant infallsvinkel som borde kunna studeras i framtiden.

Slutligen ar det viktigt att trenden inom forskning kring de sociala medierna férandras och att annan
typ av forskning an den funktionalistiska bedrivs och uppmarksammas.
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Sociala medier — Dialog pa gronbete Clara Enqvist
En studie om myndigheters arbete med sociala medier Emil Fritz

Liu, Brooke Fisher, Austin, Lucinda, Jin, Yan. How publics respond to crisis communication strategies:
The interplay of information form and source. Public Relations Review. (pdf-dokument) Hamtat fran
http://www.sciencedirect.com/science/article/pii/S0363811111000956 Publicerat 2011-08-05.
Hamtat 2012-04-04.

Ldnsstyrelsen i Stockholms riktlinjer for sociala medier, Lansstyrelsen i Stockholms Lan. (pdf-
dokument) Via mail 2012-04-25. Publicerat den 2011-05-02. For att ta del av detta dokument,
kontakta stockholm@lansstyrelsen.se.

Mayfield, Antony, iCrossing. What is social media. (pdf-dokument) Hamtat fran
http://www.icrossing.co.uk/fileadmin/uploads/eBooks/What is Social Media iCrossing ebook.pdf.
Publicerat 2008-08-01 . Hamtat 2012-04-02

Nationalencyklopedin. Hamtat fran http://www.ne.se/lang/f%C3%B6rvaltningsmyndighet. Hamtad
2012-05-23.

Nationalencyklopedin. Himtat fran http://www.ne.se/lang/sociala-medier. Hdmtad 2012-04-26.

Nationalencyklopedin. Hdmtat fran http://www.ne.se/f%C3%B6rvaltningsmyndighet. Himtad 2012-
05-24.

Policy fér Internetanvéndning (inklusive sociala medier), e-post och telefoni i Jénképings kommun,
Jonkopings kommun. (pdf - dokument) Via mail 2012-04-26. Publicerat den 2011-05-26. For att ta del
av detta dokument, kontakta kommunstyrelse @jonkoping.se.

Riktlinjer for anvédndning av sociala medier, Karlskrona kommun. (pdf-dokument) Hamtat fran
http://karlskrona.se/Global/Karlskrona%20kommun/Dokument/Om%20kommunen/Sociala%20medi
er/Riktlinjer%20f%C3%B6r%20anv%C3%A4ndning%20av%20sociala%20medier.pdf. Publicerat 2010-
06-08. Hamtat 2012-04-20.

Riktlinjer for nérvaro i sociala medier (www) Hamtat fran
http://www.skl.se/press/socialamedier/riktlinjer-for-narvaro-i-sociala-medier. Publicerat 2012-03-
29. Hamtat 2012-04-02

Riktlinjer for sociala medier i Uppsala kommun, Uppsala Kommun. (pdf-dokument) Hamtat fran
http://www.uppsala.se/Upload/Dokumentarkiv/Externt/Dokument/Om kommunen/Kontakt/Riktlinj
er for sociala medier 120307.pdf. Publicerat 2012-03-07. Hamtat 2012-04-25.

Socialbakers (www) Statistik for sociala medier. http://www.socialbakers.com/facebook-statistics/.
Hamtat 2012-03-29.

Strategi och riktlinjer sociala medier, Karlstad kommun. (pdf-dokument) Hamtat fran
http://www.karlstad.se/apps/symfoni/karlstad/karlstad mm.nsf/lupgraphics/Strategi%200ch%20rikt
linjer%20sociala%20medier%20%28slutdokument%29.pdf/Sfile/Strategi%200ch%20riktlinjer%20soci
ala%20medier%20%28slutdokument%29.pdf. Publicerat 2010-07-13. Hamtat 2012-05-08.

6.3 Intervjuer
Anders Rosén (Informationschef, Ldnsstyrelsen Dalarnas Iéin) Mailintervju 2012-05-07

Ann-Nina Finne (Kommunikationschef, Lénsstyrelsen i Skane Iéin) Mailintervju 2012-04-25
Christer Johansson (Kommunikatér, Lénsstyrelsen Blekinge ldn) Mailintervju 2012-05-04

Helene Persson (Kommunikationsstrateg, Malmé stad) Mailintervju 2012-05-03
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Bilagor
Bilaga 1: Intervjuguide
Bakgrund

e Vad arbetar du med?

o Vad ar din roll vid en krissituation?
e Kan du kort beratta om ert arbete vid krissituationen?
o Vilka sociala medier anvander ni er av i dagslaget?

Kriskommunikation

e Kan du kort sammanfatta vilka medier ni anvander vid kriskommunikation samt hur dessa
anvands?

Rangordna mediernas betydelse vid kriskommunikation.
e Hur anvander ni er av sociala medier vid kriskommunikation?
e Tycker ni att sociala medier ar en effektiv kanal for kriskommunikation?

Ar det viktigt att anamma nya medier i sin kriskommunikation?

Hur arbetar ni proaktivt for att forhindra kriser?
o Arbetar ni proaktivt i de sociala medierna?
e Hur har sociala medier paverkat er krishantering?

Sociala medier

Vilka malgrupper hoppas ni na genom de sociala medierna?
Kan du beskriva hur ni arbetar med sociala medier?
o Anvander ni sociala medier for omvarldsbevakning?

Vad ar ert mal och syfte med kommunikationen i de sociala medierna?
Vilken ar de sociala mediernas viktigaste egenskap?
Vilka fordelar/nackdelar ser ni med de sociala medierna?
Arbetar ni aktivt for att fa foljare, i sa fall pa vilket satt?
o Varfor vill ni att anvandare ska félja er i de sociala medierna?
o Vad far era foljare ut av att folja er?
o Vilka personer vill ni ska félja er genom de sociala medierna?
e Hur ser ni pa framtiden for sociala medier for organisationens del?

MGojligheter med sociala medier vid kriskommunikation

e Hur ser ni pa att era foljare initierar kommunikation?
o Anser ni er ha resurser for att svara pa de kommentarer ni far genom de sociala
medierna?
o Hur skulle ni hantera den eventuella 6kade belastning i de sociala medierna som kan
uppsta vid en kris? Prioriteras detta?
Relationer

e Arbetar organisationen for att skapa/uppratthalla relationer?
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o Hur arbetar ni for att skapa och uppratthalla relationer?
e Hur skulle ni beskriva er relation till era féljare i de sociala medierna?
o Med vilka vill ni bygga relationer? Varfor?
o Vilket ar viktigast: att kommunicera med de som redan foljer organisationen eller att skapa
nya relationer (skaffa nya féljare)?
e Vilken betydelse har dialogeni ert relationsskapande? Pa vilket satt?
e Har er syn pa relationsskapande forandrats i och med de sociala medierna? | sadana fall, hur?



Clara Enqvist
Emil Fritz
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