
 

 

 

 

 

 

 

  

       Sociala medier – dialog på grönbete 
En studie om myndigheters arbete med sociala medier 

 

 

Författare: Clara Enqvist, Emil Fritz 

Handledare: Göran Palm 

Examinator: Håkan Sandström 

Termin: VT12 15hp 

Kurskod: 2MK300 



Sociala medier – Dialog på grönbete       Clara Enqvist 
En studie om myndigheters arbete med sociala medier           Emil Fritz 
 

 

 

Abstrakt  
 
Titel    Sociala medier – dialog på grönbete 

 Social media – starting up the dialog 

Författare   Clara Enqvist & Emil Fritz 

Handledare   Göran Palm 

Frågeställning Hur tänker myndigheter om kommunikation till medborgare i förhållande till 

det nya sociala medielandskapet? 

Bakgrund  År 2010 kom Sveriges kommuner och landsting (SKL) ut med riktlinjer för hur 

myndigheterna bör förhålla sig till sociala medier. Detta blev startskottet för 

myndigheternas närvaro i de sociala medierna. Myndigheternas traditionella 

kommunikation har till stor del handlat om att informera genom 

envägskommunikation. I och med de sociala mediernas intåg har 

tvåvägskommunikationen kommit att bli allt mer förekommande, något som 

myndigheterna nu måste förhålla sig till.  

Syfte  Att utifrån ett relationsperspektiv, nå ökad förståelse genom att 

problematisera kommuner och länsstyrelsers kommunikation via sociala 

medier i allmänhet, men även vid krissituationer. Det saknas studier som har 

just denna specifika utgångspunkt, varpå ett av syftena blir att bredda 

kunskapen inom området. 

Metod Kvalitativa intervjuer med kommunikatörer, innehållsanalyser av 

kommunikationsplaner och kvantitativa innehållsanalyser av myndigheternas 

inläggsflöde på Facebook och Twitter.  

Slutsats  Myndigheterna använder sig av fyra olika kommunikationsstrategier i 

kommunikationen via sociala medier. De har en önskan om att föra dialog 

med sina följare men har i stort inte utvecklat några tydliga strategier för hur 

detta bör gå till. De organisatoriska förutsättningar som myndigheterna har 

att förhålla sig till har lett till svårigheter för hur man agerar i de sociala 

medierna.  

Nyckelord   Dialog, Relationer, Myndigheter, Sociala medier 
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1. Inledning 
 
 
Detta kapitel kommer att inledas med en problemdiskussion. Utöver detta beskriver vi vårt 
syfte samt redogör för vår frågeställning. Vi definierar slutligen några av de begrepp som vi 
kommer att behandla senare i uppsatsen.  

 
1.1 Problemdiskussion 
Sociala medier, möjligheten till dialog, en plattform för oändlig kommunikation mellan organisationer 

och dess intressenter. Visionerna om vad sociala medier är och ska tillföra till världen är många och 

entusiastiska. I denna uppsats ställer vi oss frågan, hur det ser ut i verkligheten. Hur arbetar 

myndigheter faktiskt med sociala medier?  Alla de där möjligheterna som sägs finnas ständigt 

tillgängliga i de sociala medierna om man bara hoppar på tåget, är de verkligen nåbara?  

De svenska myndigheterna arbetar i väldigt hög grad med samhällsinformation. De har fram tills för 

några år sedan använt sig av de traditionella medierna så som tidningar, radio och TV med mera för 

denna typ att kommunikation. I och med de nya digitala, och inte minst sociala, medierna har 

förutsättningar i viss mån förändrats vilket kräver att myndigheterna agerar på ett nytt sätt. De nya 

kanalerna kräver nya strategier och nya arbetssätt.  

De sociala medierna har under de senaste åren tagit allt större plats i människors medvetande, både 

genom ökat användande men också genom att de får betydligt mer utrymme i den offentliga 

debatten. Mer än sextio procent av Sveriges befolkning använder sig av sociala medier år 2011 vilket 

är en ökning med mer än tjugo procent sedan 2009.1 Denna förändring har gjort att organisationerna 

i samhället har känt ett tvång att också etablera sig i de sociala medierna som ett steg för att nå sina 

målgrupper. Detta har lett till att organisationerna har fått ytterligare en kommunikationskanal att 

hantera och ta hänsyn till. I denna nya kommunikationskanal kan man se alla användare som 

potentiella informationsproducenter, vilket i sin tur leder till att organisationerna som 

omvärldsbevakar har betydligt mer omfattande och decentraliserade kommunikationsflöden att 

hålla koll på än tidigare. De sociala medierna erbjuder stora möjligheter till dialog och interaktivitet, 

möjligheter som kan underlätta organisationernas relationsarbete. Tidigare forskning visar dock på 

att dessa dialogiska möjligheter inte utnyttjas till fullo.2  

Det empiriska underlaget i denna studie består av två stycken intervjuer med representanter för 

Skellefteå kommun samt Länsstyrelsen i Kronobergslän. Dessa intervjuer kompletterades med tio 

andra myndigheter, fem kommuner och fem länsstyrelser, för att få in fler perspektiv på 

problematiken. Utöver detta gjordes en innehållsanalys av organisationernas sociala medieflöden 

under mars månad, samt en innehållsanalys av nämnda organisationers dokument rörande 

kriskommunikation. Med hjälp av detta vill vi ta reda på varför kommuner och länsstyrelsers arbete 

med sociala medier ser ut som det gör. 

                                                             
1 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  
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Uppsatsen inleds med ett kapitel som introducerar och diskuterar problemområdet samt lägger fram 

studiens syfte och frågeställning. Därefter presenteras tidigare forskning samt de teoretiska 

utgångspunkter som studien bygger på. I följande kapitel beskrivs studiens insamlingsmetod och 

analysmetod ingående. Uppsatsen avslutas med en resultatredovisning samt diskussion kring dessa 

resultat.  

1.2 Frågeställning och syfte 
Som utgångspunkt för denna studie har vi haft den öppna frågeställningen:  

 

Hur tänker myndigheter om kommunikation till medborgare i 

förhållande till det nya sociala medielandskapet? 

 

 

För att kunna besvara vår frågeställning använde vi oss av två arbetsfrågor, nämligen: 

 

 På vilket sätt kommunicerar kommuner och länsstyrelser via sociala medier och vilken 

betydelse har det för deras relationer till intressenterna? 

 

 Hur skiljer sig kommunikationen vid kris från normalläget och hur påverkar detta 

relationerna till intressenterna? 

 

Studiens syfte är att utifrån ett relationsperspektiv, nå ökad förståelse genom att problematisera 

kommuner och länsstyrelsers kommunikation via sociala medier i allmänhet men även vid 

krissituationer. Det saknas studier som har just denna specifika utgångspunkt, varpå ett av syftena 

blir att bredda kunskapen inom området. 

1.3 Begreppsförklaring 
Vi kommer nu att redogöra för begrepp som är bärande för denna uppsats och därför kräver en 

noggrann beskrivning. Begreppet myndigheter innefattar många olika slags organisationer, här följer 

en definition av begreppet samt en förklaring av de organisationer som vi valt att fokusera på. Vi 

kommer även att introducera de sociala medierna som behandlas i denna studie. 

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

som en: 

[…] självständig organisatorisk enhet inom den statliga eller kommunala 

förvaltningen.[...] För den statliga eller kommunala förvaltningen inom olika områden 

finns statliga och kommunala förvaltningsmyndigheter.
3
 

I vår studie hanterar vi en statlig och en kommunal förvaltningstyp, nämligen länsstyrelser och 

kommuner. Kommuner och länsstyrelser har tre huvudkrav på sig nämligen att de ska garantera 

medborgarna rättssäkerhet och demokrati samt att kommunen ska vara en serviceproducent. 

Rättssäkerheten innebär att myndigheternas verksamhet måste bedrivas efter vissa kriterier om till 

                                                             
3 Nationalencyklopedin. 2012 
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exempel likabehandling och att lagar och regler följs. Demokrati innebär i det här fallet att det är 

medborgarnas önskningar som ska styra myndighetens inriktning.  Ut över detta har de även ett 

effektivitetskrav på sig som innebär att de ska hantera de tre huvudkraven så effektivt och resurssnålt 

som möjligt. Myndigheterna är starkt reglerade av lagar och förordningar som inte gäller andra 

organisationsformer, där kraven på offentlighet och transparens är de som mest påverkar det 

kommunikativa arbetet.4  

Kommunbegreppet är inte enhetligt utan det innefattar två olika typer av kommuner, primär- och 

sekundärkommuner. Primärkommuner är de organisationer som sköter det lokala självstyret och det 

är dessa vi i denna uppsats syftar på när vi använder oss av begreppet kommuner.  

Länsstyrelsen har ett väldig brett verksamhetsområde. Den ansvarar för den statliga förvaltningen i 

länet men har också övergripande uppgifter, som till exempel att se till att länet utvecklas på ett 

sådant sätt att de nationella politiska målen slår igenom och att länets utveckling främjas.5 

1.3.2 Sociala medier  
Nationalencyklopedin definierar de sociala medierna som följande: 

Sociala medier, samlingsnamn på kommunikationskanaler som tillåter användare att 

kommunicera direkt med varandra genom exempelvis text, bild eller ljud. Sociala medier 

kan skiljas från massmedier i den bemärkelsen att de senare i traditionell mening utgörs 

av envägskommunikation: en sändare förmedlar ett budskap till många mottagare, vilka 

inte kan svara genom samma kanal. Detta gäller exempelvis TV och radio. Genom sociala 

medier kommunicerar i stället många till många. Varje enskild mottagare av ett 

meddelande kan också sända på samma villkor och genom samma kanaler.6 

Vi har valt att i denna studie avgränsa de sociala medierna till Facebook och Twitter. Detta val har vi 

gjort med tanke på att det är i dessa två kanaler som flest myndigheter har etablerat sig i. Facebook 

och Twitter är även de sociala medier som enligt Mathias Klang “genom sin popularitet och tillväxt 

kommit att symbolisera sociala medier idag”.7 

FACEBOOK - På Facebook kan användarna dela sina upplevelser och tankar med sina vänner genom 

att skriva statusuppdateringar, dela bilder och video samt skapa och gå med i olika intressegrupper. 

Användarna kan välja att “gilla” organisationers Facebook-sidor för att på så sätt kontinuerligt få ta 

del av organisationens inlägg.8  

Facebook är det mest populära sociala nätverket i Sverige. Enligt rapporten Svenskarna och Internet 

2011 använder samtliga sociala nätverksanvändare (52 procent) sig av Facebook.9 I skrivande stund 

har mer än 4,6 miljoner svenskar ett konto på Facebook.10 I och med Facebooks omfattning menar 

Stakston att “Tjänsten har idag nått en sådan nivå att en organisation eller ett företag som inte finns 

                                                             
4
 Olof Petersson. Svensk politik. 7., [aktualiserade och rev.] uppl. Stockholm: Norstedts juridik. 2007 

5 Finansdepartementet. Kommuner och landsting organisation, verksamhet och ekonomi. 2008 
6
 Nationalencyklopedin 2012 

7 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 
9
 Findahl 2011 

10 Socialbakers 2012 
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på Facebook är jämförbart med att inte ha varit med i telefonkatalogen på 80-talet eller inte ha en 

hemsida i slutet av 90-talet”.11 

TWITTER - Twitter definieras av författaren Brit Stakston som en microblogg, som i sin tur definieras 

som ett:  

[…] publiceringsverktyg för korta meddelanden i realtid. Ett bloggande på få tecken, cirka 

140 tecken. Ett sms som når långt fler. Inte bara de i min telefonbok utan alla som valt 

att följa mig. Meddelandet består av en kort fras, en bild eller en länk. Finns även 

möjlighet att göra de inlägg man gör endast synliga för de man vill ska se dem. 12 

Antony Mayfield menar att Twitter och microbloggar i allmänhet är en blandning mellan en blogg och 

snabbmeddelande (instant messaging) vilket går helt i linje med Stakstons beskrivning. Den största 

delen av de Tweets (meddelanden på Twitter) som skrivs görs inte från Twitters webbplats utan från 

mobiltelefoner eller andra portabla enheter.13 Detta är en utveckling som sker även på Facebook och 

andra sociala medier den senaste tiden.  

                                                             
11 Brit Stakston. Politik 2.0: [konsten att använda 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 redogör vi till att börja med för den tidigare forskning som gjorts angående 

sociala medier. Vi kommer därefter att presentera och redogöra för 

samhällsinformationsbegreppet, den amerikanska pr-modellen och användningsmodellen. 

Dialogbegreppet, relationer och sociala medier kommer också att beröras och diskuteras. 

Slutligen kommer vi att komma in på gate-keepingfunktionen som påverkats i och med de 

sociala medierna och vi kommer dessutom redogöra för hur sociala medier kan fungera vid 

kris.  

 

2.1 Forskningsöversikt  
När vi sökte efter relevant material och tidigare forskning om public relations, 

myndighetskommunikation, sociala medier och relationer upptäckte vi att väldigt olika mycket 

forskning var gjord inom de olika områdena. Det största problemet var att den nuvarande 

forskningen ofta inte har den kritiska synen på problemområdet utan snarare en praktisk 

utgångspunkt. Detta gör det tydligt varför denna studie, med sin kritiska utgångspunkt, kommer att 

bidra till forskningen. Följande översikt är ett urval av de studier som vi har hittat och som 

representerar sina områden. 

Public relationsforskningen har traditionellt varit väldigt funktionsinriktad, det vill säga med fokus på 

att producera lösningar till praktikerna. Under senare tid har den funktionalistiska inriktningen 

utmanats av andra perspektiv, till exempel det socialkonstruktiva, vilket i Sverige företräds av 

Falkheimer och Heide. Den social konstruktiva ansatsen innefattas i det som Denscombe kallar 

interpretivism och som han menar är en sammanfattning för de perspektiv som utmanar 

positivismen, i vilket funktionalismen ryms.14 Det som är gemensamt för de interpretistiska 

perspektiven är att man ser samhället som en subjektiv verklighet, alltså något som konstrueras 

socialt.15  

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 börjat ske en maktförändring mellan 

organisationerna och dess intressenter och att denna maktförändring till stor del är på grund av de 

sociala medierna.Detta fenomen har de sammanfattat i två modeller som vi kommer presentera 

senare i teorikapitlet. De menar också att fram till idag har människor inte haft så stor möjlighet att 

dela med sig av sin åsikt på ett så effektivt sätt som de sociala medierna erbjuder. Samtidigt kräver 

organisationers publiker att organisationen ska svara snabbt och att de ska vara transparanta och 

ärliga. Att reagera och agera tidigt är av största vikt för att inte förlora kontrollen, detta har blivit 

ännu mer viktigt då utvecklingen med de sociala medierna har gjort att svarstiden förkortats 

ytterligare vilket resulterar i att organisationer måste agera extremt snabbt.16 

                                                             
14

 Martyn Denscombe. Forskningens grundregler: samhällsforskarens handbok i tio punkter. 2004 
15 Denscombe 2004 
16 Alfonsi González-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 är att producera en preliminär modell för äkthet i online-kommunikation, med 

särskild tonvikt på offentliga institutioner. Författarna menar att med tanke på att användningen av 

digitala mediekanaler växer inom den offentliga kommunikationen, även kallad 

myndighetskommunikation eller samhällskommunikation, och med betydelse som allmänhetens 

förtroende för statliga myndigheter har, i kombination med den risk och rädsla för felaktiga 

förvrängningar av innehållet i onlineinteraktion, är det viktigt att utveckla teoretiska ramar för att 

undersöka på vilka sätt äktheten konstrueras inom internetbaserad public relations.17 

2.2 Samhällsinformation 
Med samhällsinformation menas information från det offentliga Sverige till medborgarna. 

Samhällsinformation har två huvudsakliga uppgifter, nämligen att ge medborgarna information som 

syftar till att göra dem medvetna om sina rättigheter och skyldigheter, samt information vars syfte är 

att göra det möjligt för medborgarna att använda sina medborgerliga rättigheter i den demokratiska 

processen.18 Samhällsinformation är ett begrepp som började aktualiseras i samband med 

högertrafikomläggningen 1967 då det beslutades att statlig information skulle användas till att 

förändra medborgarnas körvanor. Beslutet kritiserades och begreppet fick en betydligt snävare 

definition, men trots detta var kampanjtänket redan etablerat. I och med detta fanns det ett tydligt 

fokus på hur sändaren effektivt skulle få ut med information till medborgarna. Detta fokus har med 

tiden har bytts ut mot det målgruppstänk som hela kommunikationssektorn numera har.19 Dock har 

samhällsutvecklingen, och då speciellt i och med introduceringen och etableringen av internet, 

sprungit ifrån den föråldrade synen på information och informationsspridning. De teorier som 

samhällsinformationen är uppbyggd på har inte kunnat hantera dessa förändringar och det har inte 

heller utvecklats några nya.  

Myndigheterna har dock gjort försök till att utveckla samhällsinformationen, eller rättare sagt 

samhällskommunikationen. Ett sådant försök var introducerandet av 24-timmarsmyndigheten, det 

vill säga ett försök att skapa myndigheter som stod till medborgarens tjänst dygnet runt via 

elektroniska tjänster och tillgång till information.20 Istället för att sprida information ville 

myndigheterna tillgängliggöra informationen för var och en medborgare. Enligt Monika Kraft och 

Pelle Strandberg, författare till boken Samhällskommunikation: Ny strategi för informatörer i 

offentlig sektor, rimmar detta illa med det målgruppstänk som i övrigt finns inom 

kommunikationsfältet. De menar att samhällskommunikationen fortfarande ”handlar om ett statiskt 

sändarperspektiv utan vare sig beredskap eller intresse för dialog”.21  

2.3 Amerikanska PR-modellen 
En av de främsta PR-forskarna, James E. Grunig, menar att kommunikation bör vara symmetrisk, i 

den mening att kommunikation i idealfallet är det samma som dialog mellan två jämställda parter där 

                                                             
17 Dawn R. Gilpin ,Edward T. Palazzolo , Nicholas Brody. Socially mediated authenticity.  2010 
18 Monika Kraft & Pelle Strandberg. Samhällskommunikation: Ny strategi för informatörer i offentlig sektor. 

2006 
19 Kraft & Strandberg 2006 
20 Ibid 
21

 Ibid s.23 
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ömsesidig förståelse är målet för båda parterna.22 Grunig utgår i sin PR-modell från två variabler: 

envägs- och tvåvägskommunikation samt asymmetrisk/symmetrisk kommunikation. Den första 

variabeln anger riktningen på kommunikationen och den andra anger maktrelationen i 

kommunikationsprocessen. Resultaten ger fyra kommunikationsmodeller, publicitetsmodellen, den 

publika informationsmodellen, den asymmetriska tvåvägsmodellen samt den symmetriska 

tvåvägsmodellen. De fyra typerna uttrycker grad av önskvärdhet samt grad av professionalisering där 

den första typen har lägst önskvärdhet och lägst grad av professionalisering och den fjärde har högst. 
23  

Publicitetsmodellen är den första typen och den innefattar kommunikation som ses som propaganda, 

det vill säga att man försöker nå sin publik med alla medel som finns tillgängliga. Profilering och 

marknadsföring brukar kategoriseras under publicitetsmodellen.24 Enligt Jesper Falkheimer och Mats 

Heide finns det tre fundamentala problem med modellen, nämligen att:  

● Exponering säger väldigt lite om de egentliga effekter som inte kan ses som direkta 

reaktioner. 

● Maximal exponering ger sällan långsiktiga effekter utan betonar kortsiktiga 

● Det saknas undersökningar utöver exponeringsmått som ger återkoppling. 25 

 

Utöver detta finns det ett grundläggande etiskt problem i det att ändamålen helgar medlen, det vill 

säga det saknas ett sanningsideal. Trots detta ska modellen inte förkastas då exponering och 

publicitet är ett villkor för en långsiktig kommunikationsprocess, men enbart då det är baserat på 

sanningsideal.26 

Informationsmodellen, den andra typen, har sannings- och korrekthetskrav på sig och skiljer sig på så 

sätt från den första typen. Denna typ är väldigt vanlig bland myndigheter i och med dessa ofta sakligt 

informerar om sin verksamhet som ett led i arbetet mot transparens.27 Effekterna har i denna 

modell, till skillnad från publicitetsmodellen, kommit närmare målgruppen på så sätt att det är fokus 

på distribution snarare än på massmedial exponering. Informationsmodellen brottas med två 

avgörande problem: 

● Bristen på strategi, målgruppsanpassning och utvärdering leder till svaga effekter. 

● Modellen baseras på en envägsorienterad kommunikationssyn och övervärderar kanaler och 

produkters betydelse.28 

 

Den asymmetriska tvåvägsmodellen kallas den tredje varianten. Den innebär sändarstyrd övertalning 

vilket i sin tur innebär att man försöker få till någon form av återkoppling i sin kommunikation. 

                                                             
22

 Grunig i Falkheimer & Hedie. Strategisk kommunikation: en bok om organisationers relationer. 2007 
23 Grunig i Larsson 2008 
24 Larsson 2008 
25 Falkheimer & Heide 2007 s.72 
26 Ibid 
27 Larsson 2008 
28

 Falkheimer & Heide 2007 s.72 
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Exempel på detta är olika webb-svar samt undersökningar av människors åsikter och inställningar.29 

Modellen har fått kritik som framförallt handlat om att den varit otillräcklig i vissa situationer där 

ämnet eller budskapet kräver andra kommunikationsformer som till exempel dialog och 

förhandling.30 

Den symmetriska tvåvägsmodellen är den fjärde typen. Den ses snarare som en idealmodell än något 

reellt, då den innebär att det ska finnas en maktbalans mellan de kommunikativa parterna.31 

Dialogbegreppet kopplas starkt till modellen och just begreppet dialog är något som har blivit mer 

och mer använt även bland PR-praktiker. När modellen appliceras i praktiken ska det finnas möjlighet 

till avlyssning av omvärlden samt att alla ska kunna komma till tals, möten i olika former samt 

Internet-forum (sociala medier inkluderat) är exempel på arenor där den symmetriska 

tvåvägsmodellen kan förekomma. Forskningen beskriver den symmetriska tvåvägsmodellen som en 

normativ teori och idealmodell.32 Kritiken mot modellen har i stort bestått av tre huvudpunkter: 

● Dialogbegreppet är ett ovanligt begrepp i sammanhanget eftersom strategisk 

kommunikation utgår från förhandling, det vill säga en form av maktkamp. Dialog skapas 

genom samtal och handlar om att se varandra som subjekt istället för objekt, ett försök att 

nå ömsesidig förståelse för varandra. 

● Modellen har ansetts vara utopisk, det vill säga något som är idealt. 

● Maktdimensionen i kommunikationsprocessen osynliggörs. 

 

Som svar på den kritik han fått för sina fyra typer har Grunig i efterhand lagt till ytterligare en modell, 

nämligen spelmodellen. I den kan både asymmetrisk och symmetrisk kommunikation användas för 

att antingen övertala organisationens publiker eller för att anpassa organisationens verksamhet efter 

publikernas önskemål.33 Grunig försöker med detta skapa en så kalla win-win-situation, där både 

organisationen och dess publiker når konsensus i frågan som diskuteras. 

Två modeller som vi kopplar till Grunigs PR-modell är One-to-many och Many-to-many. Den första 

modellen (one-to-many) beskriver hur man kommunicerar med hjälp av traditionella medier. Här är 

det medierna som kommunicerar med övriga. I detta fall måste publikerna lita på att medierna ger 

en korrekt bild av verkligheten. 

                                                             
29 Larsson 2008 
30 Falkheimer & Heide 2007 
31 Ibid 
32  Larsson 2008 
33

 Falkheimer & Heide 2007 
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Figur 1: One-to-many 34 

Den andra modellen (Many-to-many) menar Alfonso Gonzáelz-Herrero och Suzanne Smith är den 

modell som gäller för kommunikation via de sociala medierna. I denna modell har 

mediekonsumenterna en större roll. De har själva möjlighet att säga sin åsikt och komma med egna 

inlägg i diskussioner. De traditionella medierna har fortfarande en viktig roll i denna modell, men de 

dominerar inte diskussionen på det sätt som de tidigare gjort.35 

 

Figur 2: Many-to-many 36 

2.4 Användningsmodellen 
Användningsmodellen, kanske mer känd under sitt engelska namn Uses and Gratification model, är 

en omvänd spridningsmodell.37 Modellen utgår från att människor har vissa upplevda behov, 

önskningar eller motiv som tillfredsställs när de använder vissa specifika medier. Många av dessa 

behov har visat sig ha socialt eller psykologiskt ursprung.38 Typiska behov är enligt Denis McQuail de 

                                                             
34

 Alfonso González-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 
35 Ibid 
36 Ibid s.145 
37 Larsson 2008 
38

 Denis McQuail. McQuail's mass communication theory. 2010 
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av information, avkoppling och sällskap. Enligt det synsätt som är förknippat med Uses and 

Gratification är “relative affinity with different media associated with differences of expectation and 

gratifications sought”.39 Det vill säga att det finns olika relationer mellan de medieval som 

användaren gör och de förväntningar och önskningar som användaren försöker tillfredsställa.     

Modellens huvudsyfte är att ge svar på varför människor använder medier men också vad de 

använder de olika medierna till. För att kunna göra detta utgår modellen från två centrala 

antaganden, nämligen att användaren är aktiv och fritt väljer mediekanaler för att tillgodose sitt 

informationsbehov, samt att resultatet och effekten av medieanvändningen beror på användarens 

uppfattning av hur betydelsefullt och användbart materialet i mediet är.40 

Larsson menar att modellen kan illustreras med följande figur: 

 

Figur 3: Användningsmodellen 
41

 

I vår studie är det väsentligt att förstå varför användarna av de sociala medierna finns där de finns 

och varför de följer myndigheterna. Ett sätt att förstå det är att se sociala medier som en 

kommunikationskanal som kan tillfredsställa vissa behov som människor har gentemot en 

myndighet. 

2.5 Dialog 
Larsåke Larsson diskuterar i boken Tillämpad kommunikationsvetenskap begreppet dialog. Larsson 

redogör för Jürgen Habermas kriterier för den önskvärda sortens dialog som har ett krav på sig om 

ömsesidighet och samförstånd. Habermas menar att en dialog kräver likvärdig 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 möjligheten att initiera och behålla ett samtalsämne.42 

Larsson förklarar även Ron Pearsons sätt att se på begreppet dialog. Han menar att “dialog är en 

förutsättning för ett etiskt uppträdande av en organisation gentemot dess publikgrupper”.43 Martin 

Bubers menar att det finns två typer av dialog, den tekniska och den äkta. Den tekniska dialogtypen 

                                                             
39 McQuail 2010 s.423 
40 Larsson 2008 
41 Ibid s.51 
42 Jürgen Habermas. Kommunikativt handlande. 1995. i Larsson 2008 
43 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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innebär “meningsutbyte för förståelse i sak”,44 medan den äkta dialogen präglas av öppenhet, 

ömsesidighet och ärlighet. Sammanfattningsvis bör kommunikation vara ömsesidig och empatisk 

samt präglas av omsorg för varandra och gemenskap, för att kunna anses vara dialog.45 

Vidare redogör Larsson för Banks sätt att se på dialog som kräver att myndigheten slutar försöka 

kontrollera frågan och agendan och låter andra parter delta på samma nivå. Banks menar att detta 

förutsätter fyra typer av ansvarstaganden: strävan efter utvidgad dialog, dialoginriktat ledarskap, 

konflikthantering och ett väl underhållet relationsarbete. För att kunna föra dialog gäller det att 

organisationerna har goda relationer till sina intressenter, det är även viktigt att öppna upp och 

uppmuntra intressenter till att föra en dialog med organisationen.46 

2.6 Relationer 
Organisationers vara eller icke-vara hänger till mångt och mycket på dess relationer med sina 

intressenter, men även intressenterna är beroende av organisationerna. Intressenter är de grupper 

av individer som finns i en organisations omgivning och som på något sätt påverkar eller påverkas av 

organisationens verksamhet, det vill säga de som har något intresse av organisationen.47 

En relation definieras ofta som ett ömsesidigt beroende mellan två eller flera parter. Detta är dock 

ett väldigt övergripande synsätt som negligerar relationens effekter och betydelse. John A Ledingham 

och Stepen D Bruning har dock utvecklat en definition som innehåller även dessa variabler, de menar 

nämligen att relationer är ”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 ”.48 Det vill säga, relationer uppstår när människor är förenade på ett eller annat sätt och det 

förutsätter att parterna är ömsesidigt beroende av varandra för att kunna nå ett specifikt mål.49 Varje 

relation är i grund och botten unik men relationer som fenomen har dock ett antal kännetecken, 

bland annat att de är flexibla och i ständig förändring, men också att de regleras av det som 

Falkheimer och Heide kallar implicita kontrakt som till exempel bestämmer vem som bär vilket 

ansvar samt vilka roller parterna ska spela inom relationen.50 

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 nivåer för att visa just detta. 

De tre nivåerna är: 

● Personliga relationer, här handlar det om att parternas handlingar bygger på en 

förtroendekänsla och att organisationen visar ett aktivt personligt engagemang mot sina 

intressenter. 

                                                             
44

 Martin Buber. Dialogens väsen. 1993 i Larsson 2008 s.46 
45

 Larsson 2008 
46

 Ibid 
47

 Jesper Falkheimer & Mats Heide. Strategisk kommunikation: forskning och praktik. 2011 
48 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 
50 Ibid 
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● Professionella relationer, där organisationerna erbjuder intressenterna tjänster på ett 

professionellt sätt samt möter intressenternas krav och uppmaningar. 

● Gemenskapsrelationer innebär att organisationen är öppen om sina framtidsplaner samt att 

organisationen är aktiv i gemenskapens utveckling samt gemenskapens sociala och 

ekonomiska förutsättningar.51 

 

Falkheimer och Heide menar att den moderna public relationsforskningen ser relationen mellan 

organisationen och dess intressenter som ”ömsesidigt uppbyggd kring förståelse och långsiktigt 

relationsbyggande, och Grunigs […] ideal om symmetrisk kommunikation är ledstjärnan”.52 De ser 

också dialog som den symmetriska kommunikationen i konkret form och för att dialog ska kunna 

existerar krävs det att parterna är intresserade och engagerade av i varandras åsikter. Det som 

Falkheimer och Heide ser som den största utmaningen är att få organisationen och dess ledning att 

vara öppen och lyssna på intressenternas åsikter och därefter vara beredda att kompromissa eller 

förändra sin ståndpunkt. De menar att dialogens roll i relationen mellan organisation och intressent 

är relativt outforskad, dock lyfter de fram Brunings slutsatser (som nämns ovan) som innebär att 

dialog är det bästa sättet att skapa och upprätthålla långvariga relationer mellan en organisation och 

dess intressenter.53 

 

Sociala medier har introducerat ett sätt att kommunicera som skiljer sig från det konventionella då 

det är nära sammankopplat med de interaktiva funktioner som kanalen erbjuder. Detta ger 

användarna möjlighet att arbeta med symmetrisk tvåvägskommunikation på ett sätt som tidigare 

inte varit möjligt då kanalerna begränsat dem. Falkheimer och Heide menar att de sociala medierna 

är unika i det hänseendet att kommunikationsstrateger aldrig tidigare har haft möjlighet att använda 

en kanal där det i teorin är relativt enkelt att skapa och upprätthålla dialog med ett flertal olika 

publiker, vilket är en viktig del i byggandet och upprätthållandet av relationer med intressenter.54 

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

deltagande, öppenhet, konversation, gemenskap och sammanlänkning.55 Vissa forskare menar att de 

sociala medierna idag är en ofrånkomlig del av vår västerländska vardag och att gränser mellan 

offentlig och privat, socialt och digitalt och mellan kommersiellt och ideellt suddas ut.56
 

Hela 52 procent av befolkningen i Sverige (över 12 år gamla) använde år 2011 sociala nätverk, år 

2009 var denna siffra endast 21 procent vilket visar på en kraftig uppgång.57 Författarna av 

                                                             
51

 Ledingham & Bruning i Falkheimer & Heide 2011 
52

 Falkheimer & Heide 2011 s.140 
53

 Ledingham & Bruning i Falkheimer & Heide 2011 
54

 Falkheimer & Heide 2011 
55

 Mayfield 2008 
56 Lena Carlsson. Marknadsföring och kommunikation i sociala medier: givande dialoger, starkare varumärke, 

ökad försäljning :-). 2009 
57

 Findahl 2011 
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Internetbarometer 2010 menar att det sociala 

nätverkandet har “gått från att vara ett 

ungdomsfenomen till att omfatta såväl unga som 

vuxna användare”.58  

Brit Stakston är en av dem som anser att tilltalet i 

de sociala medierna handlar om att vara sig själv. 

Att vara närvarande, lyssna på sina intressenter 

samt själv starta konversationer gynnar 

organisationen. Stakston menar att “Valet att 

finnas i sociala medier handlar om respekten för 

att målgrupperna finns på många olika arenor, 

medborgarna förväntar sig och vill ha möjlighet 

att interagera”.59 

 

Figur 4: Användning av sociala nätverk 2010 och 2011
60  

2.7.1 Möjligheter med sociala medier 
Tidigare, när enbart de traditionella medierna fanns att tillgå, krävdes det stora resurser och 

fackkunskap för att nå ut till en större publik. Vi behöver inte gå mer än tio år tillbaka för att se hur 

enbart särskilda individer och företag hade möjlighet att distribuera sitt material till en publik. Idag är 

bilden en helt annan då de sociala medierna är förenade med oerhört låga kostnader. När det knappt 

krävs några som helst förkunskaper för att nå ut skapas en möjlighet för vem som helst att dela 

texter, bilder, videos med mera, med de som är intresserade.61 

Ett flertal forskare beskriver de möjligheter som finns för organisationer vid användning av sociala 

medier. De menar att organisationer som arbetar med sociala medier i första hand bör vara inriktade 

på att bygga relationer, öppna upp för dialog och att skapa förtroende. Det är därför viktigt för 

organisationer som vill arbeta strategiskt med kommunikation genom de sociala medierna att inte 

tillämpa det synsätt som används vid traditionell kommunikation.62 Lena Carlsson beskriver att man 

bör bygga relationer med intressenter via sociala medier och lyssna på sin omvärld. Hon menar att 

det i detta läge är viktigt att inte förstöra relationerna med traditionellt ”säljsnack”. “I sociala medier 

är man inte marknadsförare i traditionell bemärkelse, man är en del av en social konversation”,63 

skriver Carlsson. Att använda sociala medier för att skapa relationer genom dialog samt att bygga 

upp sitt varumärke menar Carlsson är ett smart strategiskt val. Enkelriktad kommunikation däremot, 

anser hon inte alls hör hemma i sociala medier.64 

                                                             
58
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59 Stakston 2010 s.60 
60 Findahl 2011 
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Samtidigt som flera forskare poängterar vikten av att bygga relationer genom dialog och 

interaktivitet, är frågan om organisationer verkligen strävar efter ömsesidig förståelse eller om 

begreppet dialog enbart används som ett modeord som organisationer använder för att försöka 

bevisa att man följer med i utvecklingen. Kan organisationerna frångå sitt fokus på att uppnå sina 

egna mål och istället sträva efter ömsesidighet? 

Till en början var myndigheterna väldigt avvaktande och försiktiga när det gällde sociala medier. De 

visste helt enkelt inte hur de skulle hantera denna nya informationskanal, mycket på grund av den 

juridiska och politiska problematik som myndigheterna måste ta hänsyn till. År 2010 kom Sveriges 

kommuner och landsting (SKL) ut med riktlinjer för hur myndigheterna borde använda sociala 

medier.65 I och med dessa riktlinjer blev det lättare för myndigheterna att agera. Det ska dock 

tilläggas att det fortfarande finns juridiska och politiska svårigheter för myndigheterna när det 

handlar om kommunikation via sociala medier. 

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

att sociala medier, precis som cocktailpartyn, inte är några arenor för djupa dialoger utan arenor där 

man kan skapar kontakter, lyssnar på andra och deltar i basala konversationer.66 Klang beskriver på 

ett humoristiskt vis hur han upplever att organisationer använder Twitter: 

När stat och företag försöker twittra ger de krampaktigt sken av en konversation men 

staten gör sig inte bra i avslappnade sammanhang. Utan likt en vilsen gäst i illasittande 

kläder hänger vissa myndigheter på Twitter. De talar med myndig stämma, 

informerande från ovan, under kontorstid - ingen vill egentligen höra. De är inbjudna av 

plikt eller för att elakt narras med. Konflikten kan inte undvikas när den officiella 

hierarkin möter idéernas marknadsplats och resultatet är givet: partyfolket skäms, 

skrattar lite genant och undviker dialog. Staten är dammsugarförsäljaren som inte 

förstår de sociala reglerna som gäller på festen. Twitter är inte en marknadsföringskanal 

det är en konversation.67 

 

Denna beskrivning kan kanske verka något hård men pekar ut tydliga problem med myndigheternas 

arbete med de sociala medierna. Med utläggningen försöker Klang bland annat visa på ett problem 

som ofta uppmärksammas, nämligen att myndigheter och andra organisationer gärna vill vara med i 

de sociala medierna utan att egentligen veta varför. Man vill visa att man hänger med i 

teknikutvecklingen men har egentligen inget faktiskt intresse, förståelse eller kunskap för hur man 

bör arbeta med de nya medierna. När myndigheter vill arbeta strategiskt med sociala medier är det 

viktigt att fundera över vad de kan bidra med, och om det kan göras på användarens villkor.68  

En av utmaningarna för myndigheter i sociala medier är den kulturkrock som uppstår. Skillnaden 

mellan hur myndigheter är vana att kommunicera och det sätt som sociala medier används på går 

inte hand i hand. I Sociala medier förespråkas dialog mellan två (eller flera) jämna parter, något som 

myndigheters övriga kommunikation sällan uppnår. Ytterligare en skillnad är att i de sociala medierna 

                                                             
65 Riktlinjer för närvaro i sociala medier 2012 
66 Klang i Nilsson 2011 
67 Ibid s.54 
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är kommunikationen till stor grad av informell karaktär. Om myndigheterna använder sig av denna 

typ av kommunikation kan det leda till svårigheter att förstå vilken betydelse myndighetens inlägg 

har.69  

Det talas mycket om dialog genom de sociala medierna och ofta beskrivs dialogen som ett ideal för 

hur sociala medier bör användas. Huruvida detta är sant ställer vi oss dock frågande till. Carlsson 

diskuterar huruvida dialogen är överskattad. Hon menar att vissa organisationer inte får särskilt 

många kommentarer över huvudtaget, men att detta inte bör ses som något negativt. Kanske orkar 

publiken helt enkelt inte engagera sig och kanske tillhör de den grupp som Carlsson benämner som 

“åskådare”. Somliga menar att uteblivna kommentarer beror på att företag ofta gör för slätstrukna 

inlägg utan några särskilt starka åsikter. Att detta skulle vara förklaringen är dock tveksamt då vi kan 

se flera exempel på företag som skapat dialog utan starka åsikter. Dialog kan uppnås genom 

kundsupport, tips eller rådgivning, det gäller i stort att skapa innehåll som intresserar och engagerar 

följarna.70  

2.8 Gate-keeping 
Historiskt sett har massmedierna haft en avgörande roll i kriskommunikationssammanhang. 

Medierna har haft den huvudsakliga makten att avgöra vad som ska betraktas som en kris och vad 

som inte ska det. På grund av detta har de traditionella massmedierna haft en så kallad gate-keeping-

funktion.  Medierna har alltså haft makten att sätta agendan och kunnat förmedla krisen på sitt sätt. 

Det vill säga att det som massmedierna har blundat för har inte nått allmänhetens uppmärksamhet.71 

De har med andra ord varit den absolut största maktfaktorn vid kriskommunikationen, detta vill vi 

visa på med följande figur:   

 

Figur 5: Medierna som gate-keepers 
72

  

Nu finns dock möjlighet för nya aktörer att nå ut med sitt budskap genom det ofiltrerade 

mediebruset.73 Mats Eriksson menar att “massmediernas traditionella informationsmonopol samt 

makten att bestämma vad som ska uppmärksammas i samhället påstås urholkas genom tillgången till 

internet”.74 Genom att, via interaktiva funktioner i de sociala medierna, föra diskussioner angående 

händelser och nyhetspubliceringar undermineras de traditionella mediernas roll som gate-keepers, 

vilket figur 2 visar: 
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Figur 6: Undermineringen av mediernas gate-keeperroll 
75

 

I och med detta kan man också se en förändring i hur människor tar del av information, då vi har gått 

från det som kallas push-kultur, där den enskilda personen bara tar emot information, till pull-kultur, 

där den enskilda personen aktivt letar upp den information han eller hon är intresserad av.76 

Vi har ovan diskuterat gate-keepingfunktionen utifrån ett krisperspektiv men vill trycka på att 

modellerna är applicerbara även på andra delar av kommunikationsarbetet och att gate-

keepingfunktionen har stor påverkan även där.  

2.9 Kriskommunikation 
I litteraturen finns en mängd olika definitioner av vad kris är, detta eftersom det är ett väldigt 

mångfasetterat och svårdefinierat begrepp. De flesta definitioner pekar dock på att en kris är en 

hotfull eller osäker situation som karakteriseras av överraskning och tidspress. En definition som är 

relativt spridd och som sammanfattar krisbegreppet på ett bra sätt är Pearson och Mitroffs som 

konstaterar att en kris karakteriseras av att den är 1. mycket synlig, 2. kräver omedelbar 

uppmärksamhet, 3. innehåller inslag av överraskning, 4. kräver någon form av handling samt 5. är 

utanför en organisations fullständiga kontroll.77 

En kris handlar till stor del om den brist på kontroll som uppstår i samband med händelser som 

organisationen inte har väntat sig eller är van att hantera. Organisationerna försöker naturligtvis 

undvika kriser men när de väl uppstår handlar det snarare om att kunna hantera dem på ett sådant 

sätt att de negativa följderna blir minimala.78 Robert R Ulmer med flera menar dock att en kris också 

kan vara positiv i det att kriser kan utgöra en brytpunkt och möjlighet för förändring och 

förbättring.79 

Att kommunikation är en väsentlig del vid krishantering råder det ingen tvekan om, både för de 

berörda organisationerna och för dess intressenter. Vid en krissituation uppstår ett enormt 

informationsbehov som måste tillfredsställas väldigt snabbt. Falkheimer m.fl. menar att detta leder 

                                                             
75 Eriksson 2009 s.27 
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77 Falkheimer, Heide & Larsson 2009 
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till att “kommunikationskanalerna blir överbelastade, alla typer av information blandas och de 

kommunikativa flödena ändrar ständigt riktning...” .80 

Med en väldigt sammanfattande beskrivning kan kriskommunikation enligt Timothy Coombs sägas 

vara:  

1. prevention, vilket innebär alla de handlingar som görs för att förhindra en kris,  

2. preparation, handlar snarare om planering, och då särskilt utformning av en 

kriskommunikationsplan, men även att välja ut och träna krisledning med mera,  

3. response, är tillämpningen av de förberedelser som gjorts, 

4. revision, innebär kort sagt utvärdering av krishanteringen. 81 

 

Kriskommunikation handlar med andra ord om kommunikationen mellan en organisation och dess 

olika intressenter vid en krissituation.82 

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

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

De sociala medierna kan vid kris användas som en knytpunkt för snabb, förebyggande och 

problemlösande informationsspridning och kommunikation. Vid kris söker intressenter och 

allmänheten först efter information på de ställen där de tror att detta behov kan tillgodoses. Genom 

att erbjuda kanaler för information på internet skapar organisationer ett givet forum dit 

intressenterna kan vända sig. På detta sätt skapar man en direktkanal till sina intressenter som är 

opåverkad av massmediernas vinkling vilket är en klar fördel när organisationen vill få ut sin version 

av det inträffade. 83 

Vid en kris ökar sökandet efter information angående det inträffade och samtidigt ökar förståeligt 

nog även användningen av de sociala medierna. Ökningen beror enligt forskarna Liu m.fl. på att dessa 

medier erbjuder möjligheten att få vad författarna kallar känslomässig support. 84 
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3. Metod 
 

Denna uppsats har en explorativ ansats vilket innebär att vi önskar bilda en egen 

uppfattning om fenomenet sociala medier. För att undersöka området valde vi att använda 

oss av både kvantitativa och kvalitativa metoder. Vi har intervjuat kommunikatörer, 

genomfört innehållsanalyser av kommunikationsplaner samt myndigheternas flöden i de 

sociala medierna. I slutet av detta kapitel argumenterar vi för uppsatsens validitet, 

reliabilitet samt generaliseringen av resultaten. 

 

3.1 Intervju 
Utifrån vårt syfte, att ta reda på hur myndigheterna arbetar med sociala medier, fann vi att 

kvalitativa intervjuer var en passande metod. Respondenterna fick utifrån egna kunskaper och 

erfarenheter berätta för oss om hur arbetet gick till och hur kommunikationsarbetet fungerar i 

organisationen.  

Vi genomförde semistrukturerade öppna intervjuer med tematiskt indelade frågor med personer i 

respektive myndighet som arbetar med kommunikation. I och med att uppsatsen är explorativ 

uppmuntrade vi respondenterna till att berätta om det de tyckte var intressant, inom ramen för vårt 

ämne, för att inte gå miste om för oss okänd kunskap. Respondenterna har bestått av 

informationschefer, kommunikatörer och personer med ansvar specifikt för sociala medier. De första 

två intervjuerna (Skellefteå kommun & Länsstyrelsen i Kronobergs Län) genomfördes muntligt medan 

de senare fungerade som komplement genom mailintervjuer.  

Till vår hjälp vid de två muntliga intervjuerna hade vi en intervjuguide (se bilaga 1) med frågor som 

fungerade som stöd, utan krav på att samtliga frågor behövde beröras. En svårighet med kvalitativa 

intervjuer kan vara att behålla fokus på ämnet och inte komma in på sidospår. Genom vår 

intervjuguide kunde vi styra samtalet till rätta om märkte att detta skedde. Visionen var att skapa ett 

diskuterande klimat, snarare än en standardiserad intervju. Kvale beskriver hur intervjusituationen 

tenderar att bli mer spontan, livlig och generera mer spontana svar om själva intervjuprocessen i sig 

upplevs spontan.85 

När vi hade genomfört de muntliga intervjuerna hade vi fått fram intressanta resultat och ville ta 

reda på huruvida andra myndigheter följde samma mönster. Med hjälp av de kompletterande 

intervjuerna kunde vi se tydligare tendenser samt jämföra olika myndigheter utifrån deras specifika 

förutsättningar. Till de kompletterande myndigheterna skickades frågor ut via mail. Frågorna var 

relativt öppna och vi uppskattade att det skulle ta ungefär 30 minuter att besvara.  

Intervjuerna baserades på de fyra huvudområden som denna uppsats kretsar kring, sociala medier, 

kriskommunikation, möjligheter med sociala medier samt relationer. Det vi ville få ut av intervjuerna 

var hur man agerat och tänkt strategiskt kring den specifika krisen i de två första intervjuerna, när det 

gäller kommunikation via sociala medier. Vi ville även rent allmänt skaffa oss en uppfattning om den 

inställning som myndigheterna hade till de sociala medierna och det sätt man arbetade med dem.  
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För att analysera intervjuerna gjorde vi en koncentrering och tematisering av det insamlade 

materialet. Steinar Kvale förklarar analysmetoden meningskoncentrering och visar på hur det 

centrala temat i ett uttalande plockas ut och sammanfattas i ett koncentrat.86 Analysen är uppdelad i 

de fem följande stegen: 

1. Forskaren läser igenom intervjun för att få en känsla av helheten. 

2. Forskaren fastställer meningsenheterna.  

3. De teman som dominerar intervjun formuleras. 

4. Forskaren ställer sedan frågor till materialet utifrån undersökningens specifika syfte. 

5.  Intervjuns centrala teman knyts samman. 

Detta resulterar, enligt Kvale, i att den mest väsentliga innebörden av intervjun koncentreras.87  

3.2 Innehållsanalys av kommunikationsplaner 
Vi använde oss även av kvalitativa innehållsanalyser av myndigheternas kommunikationsplaner och 

liknande dokument som hanterar kommunikation via sociala medier. Vi ville med hjälp av dessa få en 

vidare bild av vilken roll sociala medier spelar i den strategiska kommunikationen.  

Analysen genomfördes till stor del på samma sätt som intervjuerna analyserades, genom 

meningskoncentrering. Vi läste igenom planerna och tematiserade sedan materialet under ett antal 

huvudteman så som dialog, möjligheter och inställningar. Vi läste sedan igenom de olika temana för 

att skaffa oss en uppfattning av hur myndigheterna i stort hanterar dem.  

Kommunikationsplanerna gav oss en inblick i vad myndigheterna konkret hade dokumenterat, för att 

sedan med hjälp av intervjuerna, ställa detta i förhållande till hur det faktiska strategiska 

kommunikationsarbetet via sociala medier såg ut. Vi skaffade oss även en bild av vilken status som 

de sociala medierna har i förhållande till andra kanaler vid myndigheternas strategiska 

kriskommunikation samt med vilken medvetenhetsgrad som sociala medier används strategiskt. 

3.3 Innehållsanalys av sociala medier 
För att jämföra våra resultat från intervjuerna med hur myndigheterna faktiskt agerar i sociala 

medier och för att styrka våra resultat utförde vi en kvantitativ innehållsanalys av myndigheternas 

kommunikation via Facebook och Twitter under en månad, 1 till 31 mars, totalt analyserades 635 

inlägg. Detta material avsågs i första hand användas illustrativt för att styrka och illustrera argument 

och påstående, men kom senare att ha större betydelse än vad vi först kunnat ana då denna analys 

resulterade i mycket intressanta resultat.  

Att vi valde just mars månad var delvis slumpvis. Vi valde dock en relativt närliggande månad för att 

vara säkra på att samtliga myndigheters Facebook- och Twitterkonton hade startats och användes 

aktivt. Med tanke på sociala mediers snabba utveckling och myndigheternas utveckling av arbetet 

med sociala medier hade vi troligen fått ett annat resultat om vi undersökt en tidsperiod längre 

tillbaka i tiden.   

Ett första steg var att samla samtliga flöden. Vi läste sedan igenom dem och kategoriserade de olika 

inläggen och svaren som följde (se bilaga 2). De olika kommunikationsstrategier som vi kunde se att 
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man använde sig av framkom under tiden vi analyserade och allteftersom vi läste inläggen kunde vi 

urskilja fler. Vilken grad av dialog uppnådde inläggen och vad var det huvudsakliga syftet med dem. 

Strategierna som vi använde oss av var image-skapande, information, kundtjänst, och reell dialog.  

● Image-skapande - I denna kategori hamnade inlägg som var av marknadsföringskaraktär. 

Inlägg där man framhävde den egna organisationen på ett eller annat sätt. 

● Information - Rena informationsinlägg och länkningar till den egna webbplatsen hamnade i 

denna grupp. 

● Kundtjänst - Hit kategoriserades inlägg som bestod av frågor och svar. 

● Reell dialog - För att hamna i denna kategori krävdes att inläggen var på en mer jämlik nivå 

där två eller flera parter kom till tals utan någon tydlig hierarki. 

 

Kommunikationskategorierna presenteras djupare i resultatkapitlet. 

En svårighet som vi stötte på vid kategoriseringen var att inläggen allt eftersom kunde ändra 

karaktär. Inlägg som till en början var ett kundtjänstärende kunde snabbt utökas till en dialog då fler 

lade sig i diskussionen. I dessa fall gjorde vi en värdering om vilken kategori som dominerade inlägget 

och kategoriserade sedan efter det.  

Vid innehållsanalysen studerade vi inläggens och svarskommentarernas innebörd, vi valde alltså att 

inte lägga något fokus vid gilla-markeringar. Detta val gjorde vi delvis då vi ansåg att dessa 

markeringar inte direkt tillförde något till inläggets innehåll. Det hade även krävts en djupare analys 

med fokus på just gilla-markeringarna eftersom dessa kan ha flera olika betydelser. Vi ansåg att 

följarna som gjorde dessa markeringar inte var särskilt involverade i diskussionen och valde därför att 

inte lägga något fokus på dem. 

3.4 Urval 
De två första myndigheterna valdes ut genom ett “urval efter kritiska fall” som Mats Ekström och 

Larsåke Larsson benämner det.88 Detta urval är lämpligt då man vill studera ett speciellt problem, i 

vårt fall kriskommunikation via sociala medier. Man väljer då ut respondenter som är särskilt utsatta 

av problemet och vi valde därför myndigheter som vi visste nyligen hade varit med om en 

krissituation. Att välja myndigheter som varit utsatta för kris bidrog till att vi inte hamnade i fällan att 

svaren bestod av antaganden och spekulationer. När vi sedan vi skiftade fokus från 

kriskommunikation till sociala medier var valet av myndigheter fortfarande ytterst relevant då vi 

kunde vara säkra på att de arbetat med sociala medier vid kris och utifrån det försäkra oss om att 

man arbetat med kanalen även i andra sammanhang. 

De myndigheter vi valde att intervjua i första hand var Skellefteå kommun och Länsstyrelsen i 

Kronobergs län. Skellefteå kommun drabbades under sommaren 2011 av en parasit 

(cryptosporidium) i dricksvattnet vilket orsakade magsjuka för många av invånarna som inte hade 

kokat sitt vatten. Länsstyrelsen i Kronobergs Län blev under sommaren och hösten 2011 indragna i 

en vild debatt om huruvida vargen Kynna som bosatt sig i länet skulle avlivas eller ej. Diskussionen 

blev mycket hätsk och resulterade i en krissituation. Fallen användes som utgångspunkt för 

respondenterna vid intervjuerna och var anledningen till att vi valde ut just dessa myndigheter.  

                                                             
88 Mats Ekström & Larsåke Larsson. Metoder i kommunikationsvetenskap. 2010 
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Skellefteå kommun, Pär Lindqvist, chef informationsenheten 

Länsstyrelsen i Kronobergs län, Martina Lennartsson, kommunikatör/projektledare 

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

Vi valde att intervjua kommunikatörer vid myndigheter från norra till södra Sverige i olika storlekar. 

Vi valde även två olika myndighetstyper: kommuner och länsstyrelser, för att kunna studera 

eventuella skillnader. De kompletterande intervjuerna gjordes med följande myndigheter: 

Helsingborgs kommun, Martina Röhmer, kommunikatör 

Karlskrona kommun, Sara Persson, informatör 

Karlstad kommun, Katarina Lindström, informationschef 

Malmö Stad, Helene Persson, kommunikationsstrateg 

Uppsala kommun, Karin Melin, informatör 

 

Länsstyrelsen i Blekinge Län, Christer Johansson, kommunikatör 

Länsstyrelsen Dalarnas Län, Anders Rosén, informationschef 

Länsstyrelsen i Skåne Län, Ann-Nina Finne, kommunikationschef 

Länsstyrelsen i Stockholms Län, Peo Olsson, informatör 

Länsstyrelsen Västerbotten, Jonas Mattebo, webbansvarig kommunikatör 

   

3.5. Validitet 
Validitet betyder giltighet, det vill säga mäter jag det jag avser att mäta? Här handlar det om 

precisionen i de frågor som ställs under intervjun, samt de data som samlas in och de slutsatser som 

dras, frånvaron av systematiska fel. Forskaren måste kunna bevisa att de studier som gjorts och de 

metoder som använts, är relevanta och verkliga.89  

För att uppnå hög validitet var vi noga då vi valde ut våra respondenter. Vi frågade vid varje tillfälle 

efter en person som arbetade med sociala medier och fick på så sätt prata med människor som var 

väl insatta i ämnet och som kunde föra myndighetens talan när det gällde kommunikationsområdet.  

Forskarens delaktighet under intervjun kan komma att påverka dess validitet. För att skapa ett öppet 

klimat använde vi oss av vår intervjuguide enbart som stöd. Till största del uppmuntrades 

respondenterna att diskutera ämnet i stort. Vi såg även till att vara väl inlästa på ämnet då vi 

utformade vår intervjuguide. Vid mailintervjuerna använde vi oss av ämnesspecifika frågor som trots 

allt var av öppen karaktär vilket gav respondenterna möjlighet att ge sin syn på ämnet. 

 

                                                             
89 Denscombe 2004 
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3.6 Reliabilitet 
Reliabilitet betyder tillförlitlighet. Aspekter som kan påverka en studies reliabilitet är bland annat 

ledande frågor, men det kan även handla om en intervjuares förmåga att uppfatta respondenten på 

ett korrekt sätt.90 Datainsamlingen ska vara stabil och inte förvränga forskningsmaterialet. Det 

handlar här om forskningsprocessens förmåga att ge samma resultat oberoende av forskare och 

tillfälle.91  

För att uppnå hög reliabilitet har vi använt oss av en intervjuguide med väl genomarbetade frågor 

som användes som mall vid intervjutillfällena. Med hjälp av denna guide kunde vi försäkra oss om att 

de ämnen vi ansåg intressanta blev belysta samt att de frågor som ställdes höll liknande karaktär 

sinsemellan. Vi har även valt att spela in de muntliga intervjuerna vilket har gett oss en möjlighet att 

gå tillbaka för att lyssna på dem igen och på så sätt upptäcka eventuella tveksamheter eller nya 

vinklar. Detta har även varit av största vikt då vi inte båda två kunnat delta vid intervjuerna. Genom 

att spela in intervjuerna kunde vi ändå skaffa oss en egen uppfattning om situationen och de svar 

som framkommit och behövde inte förlita oss på varandras uppfattningar. Inspelningen bidrog även 

till att intervjusituationerna blev av mer avslappnad karaktär vilket bidrog till ett mer diskuterande 

klimat där intervjuaren kunde fokusera på det som framkom under själva intervjun och kunde sedan 

följa upp eventuella intressanta sidospår.    

Under innehållsanalyserna av de sociala medierna var vi även noga med att diskutera eventuella 

svårigheter med att kategorisera olika inlägg. Vi har tillsammans fattat besluten och har på så sätt 

försäkrat oss om studiens reliabilitet.  

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

sociala medier går till. Vi kommer däremot kunna urskilja tendenser som kan antas vara applicerbara 

på ett flertal myndigheter och andra organisationer i samma fas i arbetet med de sociala medierna. 

Som tidigare nämnts genomförde vi kompletteringsintervjuer med tio stycken myndigheter. Detta 

var för att göra våra resultat mer generaliserbara och vi anser att vi uppnådde ett tillräckligt antal för 

att våra generaliseringar ska anses relevanta.  

3.8 Metoddiskussion 
Vi anser att den metod vi valde att använda passade vårt syfte. Kanske hade det underlättat att ha 

fler muntliga intervjuer då dessa ger en större inblick i myndigheternas vardag. Dock tyckte vi att vi 

kunde urskilja tydliga mönster med hjälp av mailintervjuerna och i och med att ämnet är så 

outforskat tillfredsställde detta våra behov. Framtida forskning hade kanske gynnats av att ha fler 

djupgående muntliga intervjuer för att gräva sig längre in i problematiken.  

Innehållsanalysen av myndigheternas flöden i de sociala medierna var till en början tänkt som ett 

komplement för att med hjälp av dem kunna exemplifiera det vi fått fram under intervjuerna. Dock 

visade det sig att dessa gav oss mer resultat än väntat och blev av stor vikt för vår uppsats, något som 

var både överraskande och roligt.  
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4. Resultat & Analys 

 
I detta kapitel presenteras de resultat vi fått fram. Till en början redogör vi för hur 

myndigheterna använder sociala medier och deras övergripande inställning till dem. Vi går 

sedan in på hur man använder sociala medier mer specifikt vid kris. Därefter presenterar vi 

de kommunikationsstrategier som vi lyckats urskilja genom våra analyser. Slutligen 

diskuterar vi organisationernas förutsättningar när det gäller arbetet med sociala medier. 

 

4.1 Myndigheternas användning av sociala medier 
Myndigheterna har i hög utsträckning visat att de förstår att sociala medier är en viktig 

kommunikationskanal och något som de därmed måste hantera. Man menar att man måste befinna 

sig där medborgarna befinner sig, oavsett vilken kanal det är, för att på bästa sätt fullgöra sina plikter 

gentemot medborgarna. Pär Lindqvist, chef på informationsenheten på Skellefteå kommun, menar 

att ”vi ska finnas där medborgarna finns, [...] vi måste mötas på deras planhalva och fortsätter 

sociala medier att vara en viktig kommunikationsplattform så ska vi finnas där”. 

Den tekniska utvecklingen som har skett har generellt skapat svårigheter för hur myndigheterna bör 

förhålla sig till och hantera de nya kanalerna eftersom det inte funnits några riktlinjer förrän år 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 svårigheter som myndigheterna 

upplever med sociala medier, men också de fördelar och funktioner som myndigheterna ser finns 

möjliga i och med sociala medier.  

4.1.1 Styrkor och svagheter 
Myndigheterna ser givetvis både för- och nackdelar med sociala medier som kommunikationskanal, 

dock är det övervägande fördelarna som lyfts fram vid intervjutillfällena. Framförallt lyfts 

möjligheterna till dialog fram som en stor fördel och då dialog ses som en väg till relationsskapande 

och upprätthållande av relationer med intressenter av myndigheterna kan man förstå att det ses som 

en stor fördel. Eftersom de traditionella informationskanalerna inte erbjuder denna möjlighet i lika 

hög grad har sociala medier kanske till och med fått oförtjänt mycket lovord. Mediets inbyggda 

snabbhet och kostnadseffektivitet uppskattas eftersom användarna har ett högre tempo idag än 

tidigare och därför också vill ha tag på information snabbt. Myndigheterna har därmed mer eller 

mindre blivit tvungna att följa användarnas tempo för att inte skada relationen med dem. Om 

myndigheterna lyckas hålla det höga tempot och utnyttja snabbheten i kanalen finns det möjligheter 

till att skapa direktkontakt med sina intressenter och på så sätt stärka relationerna till dem.  

Samtidigt som snabbheten ses som en av de största fördelarna menar myndigheterna att är kraven 

på snabba svar, det vill säga att internt ta reda på svaret på frågan och sedan få ut det inom en rimlig 

tidsperiod, är en av de största nackdelarna med sociala medier. De menar att de som sitter inne med 

svaren oftast inte är de som sköter de sociala medierna och därför kan det bli en för långsam 

svarsprocess.  

Det är med andra ord ett organisationsstrukturellt problem då de som har kunskapen som 

efterfrågas av följarna inte är ansvariga för kontakten med intressenterna. Detta är något vi kan ana 

att samtliga myndigheter har problem med eftersom de traditionellt har en relativt hierarkisk 
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arbetsfördelning och struktur vilket ur ett socialt medieperspektiv ofta gör det svårt att snabbt 

komma åt informationsbärare. Ska sociala medier få den roll som myndigheterna pratar om krävs det 

att de öppnar upp informationsflaskhalsen och höjer prioriteringen av kanalen. Det är ett stort 

organisatoriskt problem ur kommunikationsperspektiv som kommer ta tid att lösa. 

Ytterligare en svårighet för myndigheterna är att man inte har arbetstider som matchar de tider då 

följarna är som mest aktiva. Detta i kombination med att följarna förväntar sig snabba svar skapar 

lätt problem. Pär Lindqvist berättar att de satte in extra personal som skulle övervaka de sociala 

medierna under Skellefteå kommuns problem med vattnet.  “under cryptoperioden [ krisen med 

cryptosporodium i dricksvattnet] schemalagde vi faktiskt folk under några helger som skulle bevaka 

Facebook. Men även vi som inte var schemalagda kunde inte hålla fingrarna borta”. Han menar dock 

att detta inte är något som kan göras hela tiden utan en åtgärd som endast används vid 

krissituationer, därmed kvarstår problemet.  

Något som är problematiskt för myndigheter idag är just hur de ska hantera öppettider i förhållande 

till aktiviteten på de sociala medierna ser ut som den gör. Överlag har myndigheterna öppet under 

kontorstid men då är aktiviteten på de sociala medierna inte särskilt hög, medan under kvällar och 

helger är det den totala motsatsen, alltså hög aktivitet men ingen som kan svara. Detta gör att de 

höga krav på transparens och öppenhet som ligger på myndigheterna inte kan sägas uppfyllas till 

fullo. Eftersom sociala medier erbjuder fler människor möjligheten att kommunicera med 

myndigheterna på medborgarnas villkor än vad traditionella medier gjort blir det svårare för 

myndigheterna att leva upp till sina skyldigheter, till exempel om att svara inom en viss tidsperiod. 

Att de högre kraven på snabbhet i hög utsträckning beror på den utveckling som hela samhället 

genomgått där tempot drastiskts har höjts. Detta har i sin tur lett till att människor är vana vid ett 

högt tempo och ställer därför samma krav på myndigheterna.  Diskussionen har förts tidigare men då 

i andra sammanhang och andra forum. Hur man än ser på det så är det ett stort problem för 

myndigheterna att lösa. 

4.1.2 Användningsområden 
Myndigheterna använder i första hand sociala medier som nyhets- och informationsspridare, men 

även möjligheten att svara på frågor har visat sig viktig för myndigheterna.  De menar att de vill 

kunna erbjuda bra service för medborgarna och andra som är intresserade och att sociala medier har 

gett dem en kanal för detta. I sin roll som informationsspridare ses dock sociala medier som en i 

raden av alla andra kanaler, det vill säga det görs oftast ingen skillnad innehållsmässigt mellan vad 

som skrivs på Facebook eller Twitter gentemot en hemsida eller liknande kanal. 

Trots att sociala medier är relativt nya kanaler som har sina egna specifika förutsättningar så kör 

många myndigheter på enligt gamla rutiner. Detta kan bero på att myndigheterna inte har de 

resurser eller den kännedom om kanalen som krävs för att anpassa kommunikationen, men den 

troligaste orsaken är att det handlar om bristande strategiskt arbete vilket i sin tur kan bero på att 

det är svårt att visa på kanalens effektivitet. Martina Röhmer på Helsingborgs kommun säger att  

De är inte helt lätta att mäta; vad ska man mäta, är det antalet likes, antalet inlägg, 

retweets etc.? Ju mer aktiva vi är på t.ex. Facebook desto större är ju chansen att någon 

gillar/kommenterar/delar och vice versa. Det är inte alltid lätt att visa på hur de sociala 

medierna är kostnadseffektiva även om "alla vet" att de är det.  
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De sociala medierna anses i stor utsträckning vara enbart ytterligare en kanal som erbjuder samma 

funktioner som tidigare använda kanaler, det vill säga en plattform för publicering av information, 

dock med högre hastighet. Martina Röhmer på Helsingborgs kommun säger att med sociala medier 

vill de “erbjuda information på ett enkelt och tilltalande sätt”.  Myndigheterna ser med andra ord 

sociala medier som ett komplement till övriga kanaler men ser samtidigt två övervägande fördelar, 

nämligen snabbheten i mediet samt möjlighet till dialog.   

En annan funktion som myndigheterna lyfter fram när det gäller användningen av sociala medier är 

att man ser det som ytterligare en kontaktyta mot medborgarna. Myndigheterna i studien menar att 

de vill föra en dialog med medborgarna för att på så sätt skapa en god relation till dem. Dialogen ses 

ofta som ett ideal föra användningen av de sociala medierna, Helene Persson på Malmö stad sträcker 

sig till och med till att påstå att  

Många använder sociala medier som en spridningskanal och då har man missat målet 

tycker vi. För det kommunala arbetet är det en tillgång med en kanal som sociala medier 

som bygger på verklig kommunikation och dialog istället för envägskommunikation 

Myndigheterna får genom de sociala medierna en plattform för den dialog som de så gärna vill få till. 

Pär Lindqvist på Skellefteå kommun menar dock att de har mycket kvar att utveckla för att kunna 

uppnå dialog på ett tillfredsställande sätt. Han och hans kollega Mona Stenberg menar att de 

 […] nog [har] mycket att utveckla, det här med dialog. Det gäller att man vågar ställa 

frågor också. Ja, där har vi oerhört mycket att utveckla, men det gäller nog inte bara oss 

utan hela det offentliga Sverige. 

Detta är något som ingen annan berör utan de har snarare inställningen att de redan kan få till en 

tillfredsställande dialog. Den innehållsanalys av sociala medieflöden som vi har gjort pekar också på 

att de faktiskt har mycket kvar att utveckla, då det är en väldigt liten del av det totala antalet inlägg 

som faktiskt är av dialogisk karaktär. Detta är något förbryllande då de dialogiska möjligheterna är en 

av huvudanledningarna till varför myndigheterna, enligt egen utsago, faktiskt använder sig av de 

sociala medierna men likväl är det en så liten del av användningen.  

Varför talar då myndigheterna så mycket om dialog när det inte stämmer överens med verkligheten? 

Först och främst kan definitionen av begreppet dialog göra att det uppstår skillnader mellan vad vi 

anser vara dialog och vad myndigheterna anser vara dialog. I myndigheternas kommunikationsplaner 

har vi inte hittat något som tyder på vad det är för slags dialog som de vill uppnå. Kanske syftar de 

mer på kundtjänst än den reella dialog som vi syftar på. Att dialogtypen inte är väl definierad i 

kommunikationsplanerna kan leda till oenigheter även inom myndigheterna. Oklarheterna kan leda 

till att man strävar mot olika mål och att man ser arbetet på olika sätt. 

En annan förklaring skulle kunna vara att litteratur kring sociala medier ständigt matar läsarna med 

meningar vars innebörd är att sociala medier ger möjligheter till dialog, vi hittar däremot väldigt 

sällan information, instruktioner eller riktlinjer om hur man ska gå tillväga för att få del av denna 

möjlighet. Det krävs givetvis mer än att enbart skaffa ett konto i de sociala medierna, även vana vid 

kanalen samt tydliga riktlinjer om hur man ska gå till väga för att nå dialog krävs. Påståendet att 

sociala medier ger möjlighet till dialog är något som framkom tydligt även i myndigheternas 

kommunikationsplaner, även här saknas beskrivning över hur dialog ska åstadkommas.  
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Karlstad kommun skiljer sig från de övriga myndigheterna då de presenterar konkreta råd för hur 

man kan uppnå dialog, man uppmuntrar de som arbetar med sociala medier att öva på att föra 

dialog genom att bland annat be om synpunkter. I dokumentet En mötesplats mellan kommunen och 

karlstadsborna skriver Karlstad kommun att:   

[...] det gäller att vi bjuder in till dialog och uppmuntrar att vara med och bidra till sidans 

innehåll på olika sätt. Vi kan ställa en fråga om vi vill veta vad medborgarna tycker. Eller 

ge ett tips och samtidigt fråga om läsarna har andra tips.92 

På detta sätt poängterar man inte enbart att möjlighet till dialog finns utan man ger alltså tydliga 

instruktioner till hur dialog kan gå till och se ut.  

Ett annat användningssätt som myndigheterna lyfter fram är arbetet med att öppna upp sina 

verksamheter mot sina medborgare. Karin Melin på Uppsala kommun menar att med sociala medier 

“[...] når [vi] fler som har frågor och synpunkter om våra verksamheter. Vi vill verkligen vara 

transparenta och enkla att ha kontakt med.” Att utveckla nya möjligheter för transparens är en viktig 

arbetsuppgift för myndigheterna och genom att via sociala medier visa upp och berätta om vad som 

sker inom organisationen menar de själva att de arbetar mot en öppnare organisation. Helsingborgs 

kommun menar att de “ser det också som kanaler för att utveckla och stärka demokratin genom att 

erbjuda fler vägar in för dem [medborgarna] att påverka utvecklingen av sin stad”. Här ser man alltså 

att de sociala medierna är en viktig kanal för att ta emot åsikter och tankar från sina följare, och inte 

att enbart kommunicera från ett håll. 

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

inte i någon större grad påverka de kommunikationsstrategier som appliceras av myndigheterna. Det 

finns i hög grad generella kommunikationsplaner eller kommunikationsdirektiv som även gäller för 

de sociala medierna. Till viss del finns det riktlinjer om hur inlägg och frågor ska bemötas och även 

om vad som anses som en rimlig tidsperiod innan det måste finnas ett svar, men hur omfattande 

riktlinjer man har skiljer sig mycket mellan de olika myndigheterna. Vi kan dock inte se att man i 

någon större grad utvecklat strategier som är specifika för sociala medier. Falkheimer och Heide 

menar att brist på bland annat just strategi leder till svaga effekter,93 vilket vi menar att vi har sett i 

vår innehållsanalys av myndigheternas kommunikationsplaner.  

För att en kommunikationsinsats ska anses vara strategisk krävs att det finns en övergripande 

långsiktighet och tydliga mål. Lika viktigt är det att anpassa kommunikationen efter kanalen och 

dess specifika egenskaper för att nå bästa resultat men också för att följa kanalens normer. I 

myndigheternas fall verkar dialog, utifrån kommunikationsplanerna, vara ett av de viktigaste 

målen med närvaron i de sociala medierna. I och med detta bör myndigheterna ha tydliga 

strategier och planer för hur de ska ta sig till sitt mål. Vi kan dock inte se att någon av 

myndigheterna i studien har detta, bortsett från Karlstad kommun.  
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Karlstad kommun är de som vi anser har kommit längst i arbetet med det strategiska arbetet med de 

sociala medierna. De har ett mycket stort antal följare och har vunnit pris för Årets it-projekt 2012 

med motiveringen:  

Att hitta nya vägar till dialog med invånarna ger ökat förtroende för kommunal 

verksamhet. Att bege sig dit där privatpersoner och företag finns utmanar både tradition 

och inarbetade mönster och det kräver mod hos både medarbetare och ledning [...] 94 

Karlstad kommun har i dokumentet Strategi och riktlinjer sociala medier ett sätt att se på de sociala 

medierna som skiljer sig från de övriga myndigheterna i studien. De fokuserar i mycket högre grad på 

vad användarna får ut av kommunens närvaro i de sociala medierna och vad kommunen kan ha för 

nytta av följarna än vad de andra myndigheterna gör. När vi studerar Karlstad kommuns 

kommunikationsplan får vi intrycket av att kommunen ser kommunikationen som en tillgång för dem 

som myndighet och inte bara för deras intressenter. Detta speglar sig även i deras sociala 

medieflöde. Karlstad kommun är öppna i sin kommunikation och bjuder in följarna till att 

kommunicera med dem.  

4.2 Sociala medier som kriskommunikationskanal 
Myndigheterna som ingått i studien hade generellt väldigt lite erfarenhet om kriskommunikation via 

sociala medier, undantagen var Länsstyrelsen Kronobergs Län samt Skellefteå kommun och dessa 

valde vi just på grund av att de hade varit med om en krissituation relativt nyligen. 

Vid kriskommunikation visade det sig, som förutspått, att sociala medier betyder mycket mindre än 

de traditionella kriskommunikativa medierna, det vill säga till exempel VMA (viktigt meddelande till 

allmänheten), pressmeddelande och hemsidor. Detta beror med största sannolikhet på att det är en 

ny kanal som inte är inarbetad än vilket gör att det inte i särskilt hög grad har utarbetats strategier 

just för sociala medier. Det vill säga det finns mål med kommunikationen men inga planer för hur 

målen ska uppnås. Bristen på strategier kan i sin tur kopplas ihop med att kunskapen kring sociala 

medier inte är lika stor som kunskapen kring de traditionella medierna, vilket är naturligt då kunskap 

tar tid att få fram. Sociala medier är inte särskilt etablerade som kriskommunikationskanaler, därmed 

når myndigheterna inte så många intressenter via de kanalerna vilket är ett problem då just 

möjligheten att nå många snabbt och kostnadseffektivt är en viktig del av kriskommunikation.  

 I de fall som sociala medier över huvudtaget används är det som komplement till de övriga 

kanalerna. Speciellt snabbheten i mediet gör att myndigheterna menar att det är en bra 

kommunikationskanal vid kris. Också möjligheten att dirigera användarna till andra kanaler ses som 

en stor fördel men trots detta är de fortfarande överens om att de traditionella medierna har högre 

prioritet. 

Ryktesspridning är ett relativt vanligt problem vid krissituationer men Pär Lindqvist vid Skellefteå 

kommun menar att sociala medier kan användas ”för att stävja rykten eftersom det vid sådana här 

sammanhang alltid uppstår rykten. Och då är det ju så lätt att motverka dem [via sociala medier]” . 

Detta är ett av de sammanhang där den förändrade gate-keepingrollen påverkar hur 

organisationerna kan hantera problemet. Som tidigare nämnt menar Mats Eriksson att sociala 
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medier har gett organisationerna möjligheten att påverka vilken information som publiken ska få ta 

del av, till skillnad från tidigare då massmedierna var de som satt inne med den makten.95 

Tidigare hade de varit tvungna att gå ut via till exempel pressmeddelanden eller insändare för att 

bemöta ryktet och därmed varit beroende av de traditionella medierna. Detta fenomen beskrivs i 

one-to-manymodellen där man kan se mediernas betydelse för organisationernas kriskommunikation 

då de bidrar till allmänhetens syn på organisationen.96  Med hjälp av sociala medier har 

organisationen i princip istället fått möjligheten att bemöta ryktet så fort det uppstått och istället ge 

korrekt information i frågan. Many-to-manymodellen visar på just denna maktförskjutning som skett, 

det vill säga att mediernas roll har minskat till förmån för organisationerna. 

Våra intervjuer visar att det är stora skillnader mellan hur de olika organisationstyperna hanterar 

kriskommunikation via sociala medier, till exempel hur aktiva de är, hur många följare de har och 

vilken kommunikationsstrategi de använder sig av. Skillnaderna beror i stor utsträckning på att 

länsstyrelserna oftast inte har något övergripande ansvar vid kriser utan de ingår oftast i någon form 

av samverkan mellan flera parter, vilket i sin tur leder till att de inte har så mycket kontakt med 

intressenterna under krissituationen. Kommunerna å andra sidan spelar en mer central roll vid kriser 

som direkt berör dem vilket leder till att de har ett kommunikationsansvar och därigenom mer 

kontakt med de som blir berörda av krisen. Detta, samt att de två organisationstyperna i väldigt stor 

utsträckning har olika målgrupper med sin kommunikation via de sociala medierna gör att 

kommunerna är mer utvecklade i sin strategiska användning av sociala medier vid kris. 

4.3 Kommunikationsstrategier 
Då vi analyserade myndigheternas innehåll i de sociala medierna kunde vi tydligt utläsa fyra olika 

kommunikationsstrategier som vi valt att döpa till: image-skapande, information, kundtjänst och reell 

dialog. Vi kommer nedan presentera de olika strategierna närmare. När vi hade fastställt de olika 

kommunikationsstrategierna kunde vi se tydliga kopplingar till Grunigs amerikanska PR-modell. Var 

och en av de olika strategierna motsvarar varsin modell, även detta presenteras nedan. 

 

 

Figur 7: Användning av kommunikationsstrategier i de sociala medierna 
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4.3.1 Image-skapande 
Denna kommunikationsstrategi handlar om 

varumärkesbyggande, inlägg med bilder på vackra 

miljöer från omgivningen eller inlägg vars främsta syfte 

är att lyfta fram de positiva sidorna hos verksamheten 

hamnar under denna kategori. Det kan även handla om 

retweets (att på Twitter dela någons annans inlägg i sitt 

eget flöde) av användare som talar positivt om 

organisationen. Ibland förekommer även inlägg där 

man visar sin uppskattning för andra organisationer 

som till exempel vunnit ett pris eller likande. På detta 

sätt vill man visa sin uppskattning och framställa 

organisationen som mänsklig och som en organisation 

som bryr sig om andra. I den image-skapande strategin 

försöker man profilera verksamheten, men arbetar 

även i varierande grad med transparens. Det handlar i 

första hand om envägskommunikation men kan 

utvecklas till dialog. Tolv procent av samtliga inlägg var 

av den imiage-skapandestrategin (se bilaga 2).  

 

 

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

Om vi jämför denna strategi med den amerikanska PR-modellen ser vi en koppling till 

publicitetsmodellen. Denna modell beskrivs dock som propaganda,97 vilket inte är fallet här. Vi vill 

dock fortfarande påstå att de hör samman genom att det handlar om profilering och marknadsföring. 

Ett av problemen med denna modell är att exponeringen sällan ger långsiktiga effekter utan enbart 

kortsiktiga. Det innebär alltså att det inte går att bygga relationer genom att enbart använda sig av 

den image-skapande kommunikationsstrategin.  

4.3.2 Information 
 

 

Figur 9: Länsstyrelsen Stockholms tweet enligt informationsstrategin 

När de sociala medierna används för att enbart informera sina följare om olika saker kallar vi 

strategin för information. Denna kommunikationsstrategi kan vara till exempel nyheter eller 

länkningar till olika webbsidor för att uppmärksamma något speciellt. De sociala medierna kan då ses 

som en förlängd arm av myndigheternas egna webbplatser. Skillnaden här är att man har lättare att i 

de sociala medierna få respons och kommentarer på det som kommuniceras än på myndigheternas 
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webbplatser. Strategin bidrar även till att transparensen i myndigheterna ökar i och med att följarna 

får insyn i organisationen.  

Att informera genom de sociala medierna är den vanligaste typen av kommunikation som 

myndigheterna sysslar med. Hela 75 % av inläggen som vi studerat består av den här 

kommunikationsstrategin (se bilaga 2). Med stor sannolikhet är det många organisationer som börjar 

sin sociala medienärvaro i den här fasen för att sedan våga sig vidare in i de andra strategierna. Detta 

eftersom myndigheterna är vana att arbeta med denna typ av strategi genom de traditionella 

medierna.  

I informationsstrategin handlar det enbart om envägskommunikation. Ibland kan 

informationsmeddelanden dock utvecklas till en mer dialogisk karaktär med hjälp av respons och på 

så sätt skapa tvåvägskommunikation. I de flesta fall uppmuntrar man dock inte till respons eller 

kommentarer. Den här kommunikationsstrategin motsvarar inte helt oväntat Grunigs 

informationsmodell.98 Enligt Grunig är denna modell är vanlig bland myndigheter, något som stärks 

av vår studie. 

4.3.3 Kundtjänst 
Denna strategis syfte är att hjälpa följare med olika bekymmer eller svara på de frågor som 

uppkommer. Det handlar i första hand om korta och konkreta svar, antingen med direkt hjälp eller en 

länkning vidare till webbsidor där följaren kan hitta 

svar på egen hand. Detta är en ganska opersonlig 

kontakt och kan jämföras med ett samtal eller mail 

till en kundtjänst.  

Inlägg i kundtjänstkategorin är en enkel typ av 

dialog. Det är oftast medborgarna som initierar 

kommunikationen, därmed krävs det att man har 

aktiva följare för att få till denna slags 

kommunikation. Vid krissituationer tenderar denna 

kategori att bli mer förekommande. Detta för att 

fokus i de sociala medierna då ofta hamnar på att 

stävja rykten och finnas till hands för intressenter, 

men även för att följarna vid kris tenderar att bli mer 

aktiva. Att aktiviteten ökar vid kris är något som Liu 

m.fl. menar är förståeligt då informationskraven 

också ökar.99 Elva procent av inläggen vi studerat 

kunde placeras in under kundtjänststrategin. 

Figur 10: Uppsala kommuns facebookinlägg enligt kundtjänststrategin 

När vi kopplar denna strategi till Grunigs modell ser vi att den asymmetriska tvåvägsmodellen 

stämmer väl in. Kommunikationen i denna modell är sändarstyrd, det är alltså följaren som är 

sändaren i första hand och ställer frågor i önskan om att få svar, ett behov som myndigheten bör se 

                                                             
98 Grunig i Falkheimer & Heide 2007 
99

 Liu m.fl. 2011 
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till att tillgodose. Om åsikter eller frågor kommer in via de sociala medierna förväntar sig 

frågeställaren återkoppling genom svar eller att man märker att myndigheten tagit till sig av den 

eventuella kritik man ställt dem inför.  

4.3.4 Reell dialog 
Valet att använda ett förstärkningsord (reell) för denna strategi gjorde vi för att skilja denna strategi 

från kundtjänststrategin som även den är en typ av dialog. För denna strategi krävs det att det finns 

en maktbalans mellan parterna, det handlar alltså om en tydligare ömsesidighet i dialogen.  

I den reella dialogen är tvåvägskommunikationen i centrum. Här krävs det längre svar och mer 

informell kommunikation, ett samtal på en jämlik nivå. Man följer upp diskussionen och uppmuntrar 

till svar. Det här är den strategi som är mest effektiv för relationsbyggande då man har en direkt och 

relativt långvarig kontakt med följaren. 

För denna typ av kommunikation krävs ett stort engagemang och omfattande resurser. Det är även 

viktigt att de som följer organisationen är aktiva, men också att organisationerna uppmuntrar dem 

att vara det. Vid intervjuerna med myndigheterna och i deras kommunikationsplaner pratar de 

mycket om att vilja uppnå dialog. I många fall ses detta till och med som en idealstrategi för 

kommunikationen via sociala medier.  

Genom vår innehållsanalys av de sociala medieflödena kunde vi se att ytterst få inlägg var av denna 

karaktär. Endast 12 av samtliga 635 inlägg ansåg vi vara reell dialog (se bilaga 2). Bland 

länsstyrelserna var inget inlägg av denna karaktär. 

Den reella dialogen motsvarar i stor utsträckning den symmetriska tvåvägsmodellen. Det handlar 

alltså om en maktbalans mellan parterna. När modellen appliceras i verkligheten krävs att alla ska 

kunna komma till tals. I de sociala medierna finns denna möjlighet vilket gör att myndigheterna kan 

komma ett steg närmre dialog. 

Sammanfattningsvis anser vi att orsaken till att myndigheterna sällan arbetar med 

kommunikationsstrategin reell dialog kan bero på att de är ovana vid denna typ av kommunikation. 

De traditionella medierna erbjuder inte dessa möjligheter i samma grad vilket alltså betyder att 

myndigheterna sällan tidigare arbetat på detta sätt och det blir därför mer utmanande. Att arbeta 

med reell dialog innebär att myndigheterna måste skapa ett nytt sätt att se på sin kommunikation 

och skapa strategier för detta, något som tar lång tid att utveckla. Det är mer naturligt för 

myndigheter att arbeta med informationsstrategin då det är sättet man är van vid att kommunicera 

via den egna webbplatsen, informationsblad och andra kanaler. Image-skapande är också något som 

myndigheterna är bekanta med, då detta är det vanligaste sättet att kommunicera vid 

marknadsföring. Frågor om myndigheters verksamhet har traditionellt inkommit genom telefon och 

e-post vilket alltså betyder att även detta är något man har hanterat tidigare. Reell dialog har 

däremot hittills enbart skett genom fysiska möten och inte med hjälp av tekniska hjälpmedel. 
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Figur 11: Karlstads kommuns facebookinlägg enligt den reella dialogstrategin 

4.4 Att skapa dialog 
Som tidigare nämnts kunde vi av våra intervjuer utläsa att dialog är något att sträva efter och något 

som man med hjälp av de sociala medierna kan uppnå. Myndigheterna menar att syftet och målet 

med att finnas i sociala medier är att skapa en plattform för dialog och beskriver ofta dialogen som 

en fördel med de sociala medierna. Dessa påståenden styrks i många fall av 

kommunikationsplanerna som myndigheterna upprättat för de sociala medierna där bland annat 

Jönköpings kommun menar att “det är ett snabbt och enkelt sätt att nå fram, skapa dialog, relationer 

och engagemang”. De ser alltså möjligheten till relationer och dialog som något man får tillgång till i 

och med de sociala medierna.  

Samtidigt som vi ser att myndigheterna fokuserar på dialog i stor utsträckning uppmärksammade vi 

att de inte fokuserar på att skaffa nya följare i de sociala medierna utan tycker att det är viktigare att 

arbeta med att upprätthålla relationerna med de redan befintliga. Detta gäller i första hand 

kommunerna, samma grupp som talar mest om dialog. Länsstyrelserna hade däremot svårare att 

värdera de två alternativen.  
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Dialog är inte något som kommer till oss utan motprestation, det krävs hårt arbete för myndigheter 

för att skapa dialog och kunna bygga relationer. Visst är det gratis att starta konton i de sociala 

medierna, men goda relationer kostar tid och engagemang, det krävs därför större resurser för att ha 

möjlighet att uppnå dialog och relationer via de sociala medierna. Resurserna i sin tur upplevs ofta 

vara svåra att få tillgängliga i myndigheterna. För att få större resurser krävs det givetvis att de 

används på ett sätt som lönar sig. För att resurserna ska användas på bästa sätt bör man alltså nå 

många människor. Vi kan här jämföra med en tidningsannons, ingen organisation skulle använda sina 

resurser för att sätta in en tidningsannons i en tidning som enbart väldigt få läser. Det gäller att 

mediet har tillräcklig räckvidd för att det ska löna sig att investera.  

Slutligen krävs det alltså att myndigheterna arbetar aktivt för att få nya följare för att kunna uppnå 

högre grad av dialog. Karlstad kommun är den myndighet som i högst grad arbetar för att skaffa nya 

följare. De har en uttalad strävan om att skaffa fler följare och att på så sätt i så stor grad som möjligt 

täcka den tänkta målgruppen. I kommunikationsplanen är de tydliga med att det är viktigt med 

följare och man beskriver även hur man kan gå till väga för att uppnå detta. I stort behövs det 

tydligare strategier om myndigheterna vill arbeta aktivt för att uppnå dialog. Detta talar alltså för att 

dialog via de sociala medierna snarare är en framtidsvision än verkligheten idag.  

4.4.1 Utmaningar med dialog 
Dialog är som vi tagit upp tidigare ett av de viktigaste målen med sociala medier för myndigheterna. 

De flesta nämner att sociala medier är bra möjlighet till dialog, men väldigt få når hela vägen dit. Vad 

detta beror på har myndigheterna själva ett flertal olika svar på, bland annat argumenterar de för att 

organisationsstrukturen och dess interna kommunikationsflöden gör dialogen långsam och att de 

därför drar sig för att skapa dialog överhuvudtaget. Martina Lennartsson på Länsstyrelsen i 

Kronobergs Län har å andra sidan en mer positiv inställning och ser inte några direkta hinder utan 

menar snarare att det krävs att myndigheterna “är väl orienterad i det juridiska lagrummet och är 

förtrogen med den kommunikationskanal man ämnar använda så tror jag inte att det är så svårt för 

en myndighet att föra dialog via sociala medier”. Hon är dock väldigt ensam om att föra den sortens 

resonemang då merparten av de vi intervjuat ser svårigheter för myndigheterna att skapa dialog via 

sociala medier. 

Intrycket att dialog snarare är ett idealt mål än en verklighet förstärks när vi studerar myndigheternas 

dokument angående kommunikation och sociala medier, och jämför dem med innehållet i deras 

sociala medieflöden. Myndigheterna pratar väldigt mycket om dialog i sina dokument och även i 

intervjuerna men innehållet i deras flöden visar enligt oss att just reell dialog är den 

kommunikationsstrategin som är mest underrepresenterad. Det finns med stor sannolikhet ett flertal 

anledningar till varför det ser ut så varav en är övertro till mediet, det vill säga att myndigheterna är 

lite naiva. De verkar tro att det räcker att finnas i de sociala medierna för att uppnå reell dialog, när 

det tvärtom krävs stora resurser just avsatta för att få igång ett klimat som inbjuder till dialog.  

En anledning som myndigheterna menar spelar stor roll är deras organisationsstruktur. De är av 

tradition relativt hierarkiskt uppbyggda med olika ansvarsområden vilket enligt dem själva leder till 

långsamma svarsprocesser. Pär Lindqvist på Skellefteå belyser problematiken på följande sätt: 

De frågor och diskussionsämnen som förekommer i sociala medier ibland är 

komplicerade. De personer som har kunskap och mandat att svara befinner sig högt upp 

i organisationen och tillhör sällan dem som engagerar sig i sociala medier. Ibland är det 
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också svårt att avgöra om frågan ska besvaras på politiker- eller tjänstemannanivå. 

Grundidén med sociala medier är att människor, inte organisationer, ska kunna 

kommunicera snabbt och okomplicerat.  

Naturligtvis är det ett problem, men ett problem som bör minska med ökad erfarenhet och med hjälp 

av strategiska riktlinjer. Ett annat problem som hör ihop med det föregående är den rädsla för svåra 

frågor som vi tycker kunna se. För att myndigheterna ska ha en möjlighet att uppnå det uttalade 

målet, dialog, krävs det att de vågar. Det vill säga våga ta diskussioner och våga besvara frågor som 

de upplever som svåra. Att de inte vågar ta dessa diskussioner och frågor kan i sin tur bero på det 

som vi diskuterat tidigare, nämligen att de som sitter inne med kunskapen och de rätta svaren inte är 

de som har hand om de sociala medierna. 

Ytterligare ett problem som myndigheterna upplever har och göra med själva syftet med sociala 

medier. De menar att sociala medier är uppbyggt på mellanmänsklig kommunikation, det vill säga 

kommunikation mellan två individer. Sara Persson på Karlskrona kommun säger att:   

Dialogen i sociala medier bygger på människa-till-människa-kommunikation och en 

myndighet kan ha en organisation som gör just det svårt. Då kan man heller inte få till en 

snabb dialog. Dessutom måste en myndighet ibland vara en myndighet, när det kommer 

till olika lagar och bestämmelser och vi kan då inte ha en människa-till-människa-

kommuniktion på det vis som de sociala medierna bygger på. 

Just skillnaderna i hur kommunikationen bedrivs, människa-till-människa eller människa-till-

organisation, gör att kanalens relevans för myndigheterna ifrågasätts av myndigheterna själva då de 

menar att det är svårt att växla mellan den mellanmänskliga kommunikationen och den mer 

auktorativa myndighetskommunikationen. Även av teorin som pekar på just detta problem där till 

exempel Mathias Klang menar att myndigheternas traditionella kommunikationssätt inte lämpar sig 

för de sociala medierna.  

4.5 Organisationstypernas påverkan på arbetet med sociala medier 
När vi jämför kommunernas arbete med sociala medier med länsstyrelsernas ser vi stora skillnader. 

Till att börja med är kommunerna betydligt mer aktiva i de sociala medierna. Man har även i hög grad 

tydligare mål och syfte med användningen, vilket troligen kommer av att man är mer aktiv. Vi ser ett 

tydligt samband mellan antalet inlägg på Facebook och Twitter och antalet följare. Om det är 

inläggen som påverkas av antalet följare eller om det är tvärt om vågar vi dock inte spekulera i.  

 

Figur 12: Antal inlägg kommuner och länsstyrelser                   Figur 13: Antal följare kommuner och länsstyrelser 
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Skillnaderna beror troligen på hur de olika organisationerna fungerar. Kommunerna har ett större 

behov av att vara i kontakt med medborgarna och ett annat krav på att vara tillgängliga. 

Medborgarna är i sin tur beroende av kommunerna på flera sätt i sitt dagliga liv och det kan därför 

vara av större relevans för dem att komma i kontakt med kommunen. Länsstyrelserna har en annan 

typ av målgrupp som de inte har någon direktkontakt med via sociala medier utan där andra kanaler 

spelar större roll. Detta eftersom de största delarna av målgrupperna inte är beroende av 

information från myndigheten.  

En annan tydlig trend som vi kan se är att länsstyrelserna till allra största del enbart använder sig av 

Twitter. Samtliga kommuner vi varit i kontakt med har en Facebooksida medan det enbart är två av 

länsstyrelserna som har det. Twitter är lika vanligt i de båda grupperna då de flesta använder denna 

kanal. Kanske beror detta på att man ofta ser Twitter som en kanal för att nå medier, andra 

organisationer samt ytterligare nyckelintressenter, en målgrupp som länsstyrelserna i dagsläget 

oftast kommunicerar med. Twitter växer ständigt och det blir allt mer populärt bland privatpersoner 

att twittra vilket gör att målgruppen på Twitter då förändras. Om länsstyrelserna därmed kommer att 

få fler privatpersoner som följare och hur detta skulle påverka länsstyrelsernas arbete med de sociala 

medierna kan bara framtiden utvisa. Eventuellt kommer de att anpassa sin kommunikation tydligare 

för privatpersoner i takt med att gruppen växer.  

Vi kan även se skillnader i hur man kommunicerar utifrån de fyra kommunikationsstrategier vi 

presenterat tidigare i resultatet. Samtliga myndigheter vi undersökt använder sig till största del av 

informationsinlägg. I kommunerna förekommer dock alla fyra kommunikationsstrategier medan vi 

hos länsstyrelserna endast hittat ett fåtal inlägg som inte var av informationsstrategin. Under den 

månad vi undersökt myndigheternas flöde använder sig länsstyrelserna alltså aldrig av reell dialog. I 

ett fall kan vi se att man tillämpat kundtjänststrategin och i ett annat image-skapande.  

Detta kan bero på att Länsstyrelsen, som vi tidigare berört, har en annan målgrupp och ett annat 

fokus i kommunikationen via sociala medier. De har ett mindre antal följare och en grupp som inte är 

särskilt aktiverad och man gör inte heller några försök att göra målgruppen mer aktiv. Vi ser att 

strategier specifikt för sociala medier förekommer mer sällan hos länsstyrelserna än kommunerna. 

Allt detta påverkar troligen valet av kommunikationsstrategi. Kanske befinner sig länsstyrelserna i ett 

tidigare skede vid användning av sociala medier, kanske är skillnaden på målgrupper så stor att 

informationsstrategin passar bäst och därmed bör fortsätta vara den dominerande typen för 

länsstyrelserna. 

4.6 Relationer 
Relationer och sociala medier är två nära sammankopplade begrepp då myndigheternas arbete med 

sociala medier till stor del handlar om relationsbyggande samt upprätthållande av redan existerande 

relationer. Även de sociala aspekterna av kanalen det vill säga möjligheten till mellanmänsklig 

kommunikation bidrar till uppfattningen att relationsaspekten är en viktig faktor när det handlar om 

sociala medier. Som vi tidigare nämnt menar ett flertal forskare att företag som arbetar med sociala 

medier i första hand bör vara inriktade på att bygga relationer, öppna upp för dialog och att skapa 

förtroende.100 Parallellen begreppen emellan är med andra ord etablerad i tidigare forskning.   

                                                             
100

 Carlsson 2010 
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De tidigare relationerna mellan myndighet och intressenter påverkar bland annat myndigheternas 

etablering i de sociala medierna. Myndigheterna menar att det är deras skyldighet att befinna sig i 

och använda sig av de kanaler som deras intressenter använder sig av. Pär Lindqvist på Skellefteå 

kommun säger att de finns på de sociala medierna “för medborgarna, inte tvärt om”. Även 

användningssättet bygger med stor sannolikhet på de relationer som sedan tidigare existerar mellan 

myndigheterna och dess intressenter. Informationsstrategin är som redan nämnts det absolut 

vanligaste kommunikationssättet från myndigheternas sida, detta kan bero på att det är den typ av 

kommunikation som traditionellt sett är vanligast mellan de två parterna.  

De fyra olika kommunikationsstrategierna som vi tidigare beskrivit och diskuterat får olika 

relationella konsekvenser. Informationsstrategin är en form av det som Bruning kallar personliga 

relationer. Myndigheterna vill bygga upp ett förtroende hos intressenterna genom att förse dem 

med information, men även genom att vara aktiva och engagerade. Kundtjänststrategin kopplas lätt 

ihop med Brunings begrepp professionella relationer, då myndigheterna erbjuder sina intressenter 

en möjlighet att göra sig hörda, men det är även ett sätt att möta intressenternas krav och 

uppmaningar vilket kan stärka relationen dem emellan. Reell dialogstrategin handlar till stor del om 

att få intressenterna, som till stor del består av medborgare, ska utöva sitt medborgerskap. 

Myndigheterna vill med andra ord utveckla de tidigare relationerna till att vara mer lika det som 

Bruning kallar gemenskapsrelationer. Detta innebär att båda parterna är öppna om sina 

framtidsplaner men också att båda parterna är aktiva inom relationen och dess utveckling.101 

                                                             
101 Bruning i Falkheimer & Heide 2011 
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5. Slutdiskussion   
 

I detta kapitel kommer vi att diskutera speciellt intressanta resultat som vi uppmärksammat 

under studiens gång. Vi kommer att återgå till de i början formulerade frågeställningarna 

för att på ett konkret sätt ge svar på dessa. Vi diskuterar och problematiserar sedan hur vi 

ser på myndigheternas arbete med sociala medier och ger vårt bidrag till funderingarna 

kring sociala medieanvändandet. Slutligen presenterar vi förslag till vidare forskning. 

 

5.1 Hur tänker myndigheter om kommunikation till medborgare i 
förhållande till det nya sociala medielandskapet? 
Myndigheternas arbete med de sociala medierna påverkas till stor grad av deras organisatoriska 

förutsättningar. Det är enklare för privata företag att vara aktiva i sociala medier då de inte behöver 

förhålla sig till de regler och skyldigheter som myndigheterna har, till exempel korta svarstider, 

ärendehantering och diarieföring.  

I och med att myndigheternas arbetssätt inte stämmer överens med de mönster som de social 

medier baseras på uppstår det en störning. Bland annat har myndigheterna arbetstider som inte 

överensstämmer med de tider då följarna i de sociala medierna är som mest aktiva och 

organisationsstrukturen gör att snabba svar i många fall blir svåra att leverera. 

Myndigheterna är heller inte vana att arbeta med reell dialog på det sätt som nu eftersträvas. 

Traditionellt myndighetsutövande baseras snarare på information och marknadsföring. Nu ställs helt 

andra krav på myndigheterna i och med att de vill skapa tydligare relationer med sina intressenter. 

Detta blir en stor omställning för myndigheterna och det krävs tydliga strategier och ett omtänk för 

att kunna uppnå reell dialog, det krävs därför en satsning på de sociala medierna. Problematiken som 

uppstår är att det är svårt att visa på de sociala mediernas effekter vilket resulterar i att det kan vara 

svårt att få ledningen (de som ansvarar för resurserna) att vilja engagera sig och satsa resurser på 

kanalen.  

I och med de organisatoriska förutsättningarna är myndigheternas arbete med sociala medier mer 

komplicerat vilket har bidragit till att de i många fall ligger en bit efter andra organisationer när det 

gäller användandet av sociala medier. Myndigheterna ligger i vad vi skulle definiera som en startfas. 

De har skapat konton och de närmar sig dialog. I och med att de så tydligt uttrycker en önskan om 

dialog tror vi att det finns en möjlighet för myndigheterna att uppnå detta om kanalen sköts på rätt 

sätt och när de blivit mer vana vid kanalen.  

5.2 På vilket sätt kommunicerar kommuner och länsstyrelser via sociala 
medier och vilken betydelse har det för deras relationer till intressenterna? 
Till största del har myndigheterna inlett sin kommunikation via de sociala medierna på ett sätt som 

liknar dess traditionella kommunikation, med andra ord genom informationsinlägg. Vi lägger inte 

någon värdering i myndigheternas användning av de olika kommunikationsstrategierna som vi 

presenterat tidigare i resultatkapitlet, utan menar snarare att olika kommunikationsstrategier passar 

för olika slags organisationer och i olika skeden av användandet av sociala medier.  
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Att börja arbetet med de sociala medierna genom att informera likt på den egna webbplatsen anser 

vi kan vara ett förståndigt första steg. Känner man sig osäker på hur kanalen bäst bör användas 

skadar det inte att skapa ett användarkonto och lite försiktigt börja med att informera för att sedan 

utvecklas i takt med att man lär sig mer om kanalen. I detta skede ska man dock vara beredd på att 

kundtjänstärenden kan inkomma i samma stund som kontot öppnas, det måste alltså därför finnas 

resurser för att svara på dessa.  

Vi vill även poängtera att somliga organisationer troligen aldrig eller sällan kommer föra dialog med 

sina intressenter, detta beror till stor del på organisationens kommunikativa syfte och deras 

relationer till intressenterna. För länsstyrelsens del är kanske informationsstrategin den mest 

lämpliga. Även här måste man dock vara mottaglig för följarnas interaktion genom frågor eller 

kommentarer. Det ska dock poängteras att följarna kan komma att förvänta sig tillexempel dialog när 

de väljer att följa sidan, uppfylls då inte denna förhoppning skulle det kunna göra dem besvikna. 

Kanske kommer dialog mellan organisationer och dess följare att bli vanligare i framtiden och då 

kommer även förväntningarna på denna typ av kommunikation öka. 

Bara det faktum att myndigheterna engagerar sig i de sociala medierna gör att man skapar ytterligare 

en kanal för att kommunicerar med myndigheterna på intressenternas villkor, vilket ger möjlighet till 

stärkta relationer dem emellan. Den vanligaste kommunikationstypen är som vi tidigare tagit upp 

information, vilket inte alls är konstigt då det ligger nära den kommunikation som myndigheterna, 

men också intressenterna, är vana vid. Just igenkänningsmomentet kan mycket väl göra att 

intressenternas tillit till myndigheterna ökar. Informationen kan bidra till att man upplever att 

myndigheten är mer transparent och öppen och därför få större tillit till organisationen. Om 

myndigheterna väljer att använda sig av sociala medier för att föra dialog kan detta bidra till 

förbättrade relationer med intressenter. 

5.3 Hur skiljer sig kommunikationen vid kris från normalläget och hur 
påverkar detta relationerna till intressenterna? 

Vid kris ser informationsbehovet annorlunda ut jämfört med normalläget. Det blir en högre 

belastning på kommunikationskanalerna då många människor vill ha tillgång till en stor mängd 

information under en kort tidsperiod. Med detta som utgångspunkt är det intressant att 

myndigheterna inte prioriterar sociala medier särskilt högt som kriskommunikationskanal. De lutar 

sig snarare tillbaka på den erfarenhet de har av de traditionella kommunikationskanalerna trots att 

de anser att sociala medier är ett bra sätt att nå en stor publik snabbt. Erfarenhet och kunskap om 

den kanal man väljer att använda sig av är naturligtvis en viktig del i effektiv kriskommunikation men 

frågan myndigheterna behöver ställa sig är om den erfarenheten de besitter överträffar de 

möjligheter som sociala medier kan erbjuda. Detta är en fråga som, om sociala medier fortsätter att 

ha den ställning bland människor som de har idag, med största sannolikhet kommer vara en av de 

mest diskuterade inom kriskommunikationsfältet över en ganska lång tidsperiod.  

 

Vid kris, till skillnad från normalläget, finns det från myndigheternas sida inte samma ambition om 

reell dialog utan de vill snarare finnas där som en medborgarservice som erbjuder information till de 

som vill ha. I den mån det faktiskt existerar kriskommunikation med sociala medier som 

kommunikationsplattform, eller strategier för detta, handlar kommunikationen till stor grad om den 

kundtjänstfunktion som vi tidigare talat om. Detta är en ganska självklar följd då kriskommunikation 

som sagt till stor del handlar om att erbjuda en stor publik den information som krävs. Som plattform 



Sociala medier – Dialog på grönbete       Clara Enqvist 
En studie om myndigheters arbete med sociala medier           Emil Fritz 
 

39 

 

för en sådan kundtjänstfunktion menar vi att sociala medier är en ypperlig kanal då den är 

lättillgänglig för väldigt många, den har en inbyggd snabbhet och även att det, enligt oss, redan finns 

ett klimat på sociala medier som inbjuder till att ställa frågor. 

5.4 Sociala medier – dialog på grönbete 
Med denna rubrik, som även är uppsatsens titel vill vi föra fram de tankar vi har angående hur 

myndigheterna kommunicerar via de sociala medierna i skrivande stund. Vi kommer till stor del 

diskutera de förutsättningar myndigheterna ha för att föra dialog via de sociala medierna.  

Huruvida myndigheternas fokus bör ligga på dialog via de sociala medier ses i många fall som 

självklarheter för dem själva, vilket syns i kommunikationsplaner och även framkommer vid 

intervjuer. För oss är det inte lika självklart. I och med de sociala medierna verkar det givet att tala 

om dialog. För man inte dialog i de sociala medierna anses man inte använda kanalerna på rätt sätt.  

Enligt vår mening är det viktigt att myndigheterna är öppna för om en dialog skulle uppstå och att 

och att använda strategier för att uppnå dialog inte är något dåligt val. Att däremot sträva efter att 

till varje pris uppnå dialog i och med visionen om att det är så det bör fungera i de sociala medierna 

är något vi anser vara överreklamerat. Kanske fyller den informerande strategin myndigheternas 

syfte, det är trots allt denna strategi som till stor del dominerat myndigheternas traditionella arbete 

på ett tillfredsställande sätt. Det kan vara svårt att uppnå dialog i de sociala medierna när de 

samtidigt ser kanalerna som komplement då det krävs mycket arbete för att uppnå reell dialog. 

Kanske passar inte den reella dialogen myndigheternas arbete. Vi har tidigare presenterat den 

problematik som finns i skillnaderna mellan myndigheternas arbetssätt och hur de sociala medierna 

fungerar. Bland annat att tiderna då sociala medier används som mest inte stämmer överens med 

när myndigheterna är öppna och att det inte är personer som har specifik kunskap i olika områden 

som arbetar med de sociala medierna. Även organisationernas hierarkiska struktur gör att det kan bli 

svårt att uppnå dialog med de som har specifik sakkunskap eftersom det främst inte är de som är 

aktiva i de sociala medierna. Detta gör att de dialoger som uppstår inte får de djup som kanske 

efterfrågas. Det finns i dagsläget, vad vi vet, ingen lösning på detta problem. Frågan är då om de 

organisationsstrukturella förändringar som krävs för att få bukt med dessa problem är värt mödan 

för att uppnå dialog via de sociala medierna. Detta resulterar i att myndigheterna åstadkommer en 

dialog som aldrig kan uppfylla följarnas behov till fullo. Följarna kommer så länge myndigheterna 

fungerar som de gör i skrivande stund att få nöja sig med längre svarstider och att inte få samma 

service som de får från andra organisationer.  

En möjlighet som finns för myndigheterna att förmildra dessa problem är att applicera öppettider 

även i de sociala medierna. Detta kan kanske verka förlegat och som att man då begränsar de sociala 

medierna på ett sätt som inte gagnar kanalerna. Vi vill då poängtera att öppettiderna inte är till för 

att begränsa följarnas möjligheter att kommunicera med myndigheterna utan för att göra dem 

medvetna på när de kan få svar. Detta för att minska frustration och för att göra alla medvetna om 

förutsättningarna. Detta är ett arbetssätt som SJ AB framgångsrikt använder sig av på Twitter då de 

på morgonen meddelar att de fram till klockan 16 kommer att svara på följarnas frågor.  
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5.5 Förslag till vidare forskning 
Sociala medier är ett relativt nytt och outforskat område och det finns därför ett stort behov av 

vidare forskning. Därav vill vi avslutningsvis ge några förslag till vidare forskning inom området 

myndigheters arbete med sociala medier.  

Eftersom att myndigheterna vid tidpunkten för denna studie fortfarande befinner sig i startgroparna 

vore det intressant att göra en liknande studie om hur myndigheterna utvecklat sitt arbete, om ett 

antal år. Ägnar man sig mer åt den dialog som man idag eftersträvar, har man hittat strategier för att 

uppnå reell dialog?  

Det skulle även vara intressant att undersöka de sociala medierna utifrån ett användarperspektiv och 

alltså inte enbart utifrån organisationernas synvinkel. Att mäta effekterna av arbetet med de sociala 

medierna vore en annan intressant infallsvinkel som borde kunna studeras i framtiden.  

Slutligen är det viktigt att trenden inom forskning kring de sociala medierna förändras och att annan 

typ av forskning än den funktionalistiska bedrivs och uppmärksammas.  
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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. Hämtat 2012-04-20. 

Riktlinjer för närvaro i sociala medier (www) Hämtat från 
http://www.skl.se/press/socialamedier/riktlinjer-for-narvaro-i-sociala-medier. Publicerat 2012-03-
29. Hämtat 2012-04-02 

Riktlinjer för sociala medier i Uppsala kommun, Uppsala Kommun. (pdf-dokument) Hämtat från 
http://www.uppsala.se/Upload/Dokumentarkiv/Externt/Dokument/Om_kommunen/Kontakt/Riktlinj
er_for_sociala_medier_120307.pdf. Publicerat 2012-03-07. Hämtat 2012-04-25.  

Socialbakers (www) Statistik för sociala medier. http://www.socialbakers.com/facebook-statistics/. 

Hämtat 2012-03-29. 

Strategi och riktlinjer sociala medier, Karlstad kommun. (pdf-dokument) Hämtat från 
http://www.karlstad.se/apps/symfoni/karlstad/karlstad_mm.nsf/lupgraphics/Strategi%20och%20rikt
linjer%20sociala%20medier%20%28slutdokument%29.pdf/$file/Strategi%20och%20riktlinjer%20soci
ala%20medier%20%28slutdokument%29.pdf. Publicerat 2010-07-13. Hämtat 2012-05-08.  

6.3 Intervjuer 
Anders Rosén (Informationschef, Länsstyrelsen Dalarnas län) Mailintervju 2012-05-07 

Ann-Nina Finne (Kommunikationschef, Länsstyrelsen i Skåne län) Mailintervju 2012-04-25 

Christer Johansson (Kommunikatör, Länsstyrelsen Blekinge län) Mailintervju 2012-05-04 

Helene Persson (Kommunikationsstrateg, Malmö stad) Mailintervju 2012-05-03 
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Sociala medier – Dialog på grönbete       Clara Enqvist 
En studie om myndigheters arbete med sociala medier           Emil Fritz 
 

1 

 

Bilagor 

Bilaga 1: Intervjuguide 
 

Bakgrund 

 Vad arbetar du med? 

o Vad är din roll vid en krissituation? 

 Kan du kort berätta om ert arbete vid krissituationen?  

 Vilka sociala medier använder ni er av i dagsläget? 

Kriskommunikation 

 Kan du kort sammanfatta vilka medier ni använder vid kriskommunikation samt hur dessa 

används?  

 Rangordna mediernas betydelse vid kriskommunikation. 

 Hur använder ni er av sociala medier vid kriskommunikation? 

 Tycker ni att sociala medier är en effektiv kanal för kriskommunikation? 

 Är det viktigt att anamma nya medier i sin kriskommunikation? 

  Hur arbetar ni proaktivt för att förhindra kriser? 

o Arbetar ni proaktivt i de sociala medierna? 

 Hur har sociala medier påverkat er krishantering?  

Sociala medier 

 Vilka målgrupper hoppas ni nå genom de sociala medierna? 

 Kan du beskriva hur ni arbetar med sociala medier? 
o Använder ni sociala medier för omvärldsbevakning? 

 Vad är ert mål och syfte med kommunikationen i de sociala medierna?   

 Vilken är de sociala mediernas viktigaste egenskap? 

 Vilka fördelar/nackdelar ser ni med de sociala medierna?  

 Arbetar ni aktivt för att få följare, i så fall på vilket sätt?  
o Varför vill ni att användare ska följa er i de sociala medierna? 
o Vad får era följare ut av att följa er?  
o Vilka personer vill ni ska följa er genom de sociala medierna? 

 Hur ser ni på framtiden för sociala medier för organisationens del?  
 

Möjligheter med sociala medier vid kriskommunikation 

 Hur ser ni på att era följare initierar kommunikation? 
o Anser ni er ha resurser för att svara på de kommentarer ni får genom de sociala 

medierna?  
o Hur skulle ni hantera den eventuella ökade belastning i de sociala medierna som kan 

uppstå vid en kris? Prioriteras detta?  
Relationer 

 Arbetar organisationen för att skapa/upprätthålla relationer?  
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o Hur arbetar ni för att skapa och upprätthålla relationer?  

 Hur skulle ni beskriva er relation till era följare i de sociala medierna? 

 Med vilka vill ni bygga relationer? Varför? 

 Vilket är viktigast: att kommunicera med de som redan följer organisationen eller att skapa 
nya relationer (skaffa nya följare)?  

 Vilken betydelse har dialogen i ert relationsskapande? På vilket sätt? 

 Har er syn på relationsskapande förändrats i och med de sociala medierna? I sådana fall, hur?  
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Bilaga 2: Sammanställning av innehållsanalys av sociala medieflöden 
 
 


