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Syfte: Studiens syfte ar att undersoka och utvéardera Polisen Stockholms och
Krisinformations kommunikation pa Twitter under terrordadet i Stockholm samt
att ta reda pa vad representanter fran ansvariga myndigheter anser om
kommunikationsinsatsen, utifran ett i huvudsak sandarperspektiv.

Teori: Social-Mediated Crisis Communication Model, Kriskommunikation 2.0 och
Organisatoriskt larande.

Metod: Kvalitativ innehallsanalys av Twittermaterial samt kvalitativa intervjuer med

representanter fran Polisen Stockholm och Krisinformation.se.

Material: Twitterfloden fran Polisen Stockholm och Krisinformation.se samt
intervjumaterial fran respektive aktor.

Resultat:  Myndigheterna var i stora drag néjda med hur de agerat i kriskommunikationen
och samarbetet mellan de bada hade enligt dem sjalva fungerat. Inom
Stockholmspolisen verkar det finnas vissa problem i hur
kommunikationsresurserna inom organisationen fordelas, da de upplever ett allt
hégre behov av att kommunicera i sociala medier. Krisinformation och Polisen
skulle bada vinna pa ett mer utpraglat samarbete med en tydligare
ansvarsfordelning, for att effektivisera kommunikationen inom bada
organisationer. Nagot som ocksa skulle kunna bidra till att Krisinformation far
Okad kdnnedom bland allm&nheten.



Executive Summary

Sweden has historically been a country where citizens in general put a great deal of trust in
government agencies. However, over the past years Sweden has experienced a couple of
crisis events to potentially challenge the general opinion. KRISAMS is a research project at
the University of Gothenburg and the commissioner of this study. They are conducting
research on such events, and their mission is to study how different groups trust in society
affect crisis communication, and how the communication influence that trust in the short- and
long term”.

Commissioned by KRISAMS, this study aim to examine two public authorities crisis
communication in social media during one of major crises in recent years in Sweden: the
Stockholm terror attack in april 2017.

During this event multiple public authorities used social media as a channel for crisis
communication, as social media becomes an increasingly important platform for the
distribution of information during crises. Therefore, this report will focus on what type of
information that was communicated on Twitter by the Stockholm Police and Krisinformation
- two public agencies officially involved in the crisis communication at the time of the terror
attack.

Crisis communication in social media seems to be a growing topic within social science.
However, the research is rarely focused on crises such as terror attacks, instead, natural
distaster and corporate crisis communication are two more frequently covered subjects.
Consequently, this report aim to extend knowledge about how authorities use and develop
their usage of social media during terror attacks by applying existing theories on social media
crisis communication and organizational learning to the study.

The purpose of this study is to examine and evaluate the Twitter communication of the two
agencies in relation to the terror attack, and to explore what the people responsible for
communication at the respective agency think of their own perfomances. The choice to
analyze the communication of these two agencies is based on the important roles they both
have in providing the swedish public with information and more specifically the roles they
had during the crisis of the Stockholm terror attack.

The study is for this reason of qualitative nature and utilizes the science methods of content
analysis and semi structured interviews. The content analysis is conducted on the Stockholm
Police’s and Krisinformation’s Twitter activity from the time of the attack to the end of that
day, that is from 14:53 to midnight, April 7, 2017. The interviews were held with
communication representatives at the agencies who were directly responsible for what was
communucated from the Twitter accounts during the time.

As was previously mentioned the specific research field of social media crisis communication
during terror events is scarce. For this reason several other relevant theories were chosen to



develop the knowledge within this field. The central theories are the Social-Mediated Crisis
Communication Model (SMCC), Kriskommunikation 2.0 (in english: Crisis communication
2.0) and Organizational Learning. They adress social media crisis communication in the
United States and Sweden as well as how organization learn and grow from crises.

The results of the study shows that the two swedish agencies mostly felt successful in their
crisis communication, and that the division of responsibilities between them functions fairly
well. However, the study identifies some challenges present for the agencies. The Stockholm
Police seem to have an allocation of resources which favours internal communication over
social media, which leads them to not being able to use social media to meet the public’s
demand. Furthermore the division of responsibilities between the agencies does not seem to
be defined and communicated clearly enough. This leads to the joint communication effort
being less effective, and a more effecive division would benfit both agencies as well as the
public.

Lastly, results indicate that both would benefit from a more thorough evaluation of their own
communicative performance and incorporate how the interplay between them worked out in
their evaluation.
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1. Inledning

Studiens inledande avsnitt ger en introduktion till undersokningens amnesbakgrund, vilka
metoder och teorier som anvénds, samt en redogorelse for varfor detta ar viktigt att
undersoka. Slutligen i avsnittet beskrivs och definieras studiens centrala aktorer och begrepp.

1.1 Bakgrund

Den sjunde april 2017 korde en lastbil i full fart langs Drottninggatan i Stockholm. Handelsen
som idag betecknas som ett terrordad tog livet av fem personer och blev den troligtvis mest
uppmarksammade handelsen i Sverige under aret.

Under och efter terrordadet var sociala medier en viktig kommunikationskanal for bade
privatpersoner och organisationer. Manga anvande sociala medier for att ta reda pa
information om dadet, soka rad fran myndigheter eller kontakta vanner och anhdriga.
Forskning bekréftar just detta, att manniskor i krissituationer tenderar att soka sig till sociala
medier, da det kan bidra med ett mer uppdaterat informationsflode &n traditionell media och
en interaktivitet som underlattar for dialog (Austin, Liu & Jin, 2012). Sa var ocksa fallet vid
terrordadet i Stockholm. Stockholmspolisen, vilka var operativt ansvariga for situationen,
anvande sociala medier for att uppdatera alilménheten om handelseférloppet. Myndigheten for
samhaéllsskydd och beredskap, férkortad MSB, forsokte i sin tur fylla kommunikationsroll for
som ett komplement till Polisen och gjorde detta genom deras funktion Krisinformation.se.
Av denna anledning kommer studien att undersoka vad som kommunicerades fran tva i
sammanhanget viktiga samhéallsaktorer och hur kommunikationen sag ut. Dessutom avser
denna studie att redogdra for de tva organisationernas larande, for att granska deras formaga
att lara sig och utvecklas som organisation for att ta reda pa om de idag ar battre forberedda
infor ett liknande scenario.

For att undersoka kommunikationen kombinerar studien en innehallsanalys av Twitterinlagg
med samtalsintervjuer. Anledning till att innehall fran just Twitter undersoks beror pa att
saval Stockholmspolisen som Krisinformation anvande det flitigt under dygnet for
terrordadet, men ocksa da det ar mer publikt och darmed lattare att understka an exempelvis
Facebook. Dessutom har Hammerin och Wedholm (2016) genomfort en kvalitativ studie som
analyser bland andra Polisen och Krisinformations strategier for Facebook vid kriser.

De bada forskningsmetoderna kompletterar varandra genom att innehallsanalysen visar pa det
som faktiskt kommunicerades ut och intervjuerna belyser varfor det kommunicerades sa. |
analysen undersoks resultatet med hjalp av den teoretiska modellen Social-Mediated Crisis
Communication Model (Austin et al., 2012), forkortad SMCC, och tar avstamp i tidigare
forskning pa amnet, namligen Kriskommunikation 2.0 (Odén, Djerf-Pierre, Ghersetti &
Johansson, 2016). Slutligen kommer organisationernas ldarande att analyseras utifran The
Dynamic Innovation Learning Model (Picard & Westlund, 2012) och teorier om single- och
double-looplarande inom organisationer (Lord, 2013).

Studien kommer inte att anvanda sig av teorier som specifikt behandlar terrordad, sociala
medier, myndigheter och kriskommunikation i kombination. For det forsta saknas det



relevanta studier pa det omradet och for det andra beskriver bade Polisen och Krisinformation
héndelsen pa Drottningatan som relativt generell och vanlig. Fran ett sandarperspektiv skilde
sig inte hdndelsen ndmnvért frdn andra sé kallade “sarskilda hdndelser”. Sarskilda handelser
hanterar Polisen, enligt studiens intervjuperson, cirka 60-70 ganger per ar och innebar att
organisationen gar upp i sa kallat stabsldge dar de arbetar enligt en speciell operativ struktur
som skiljer sig en del frdn det vardagliga polisarbetet. Aven Krisinformation beskriver att
héndelsen inte behandlades annorlunda &n andra héndelser och i stora drag var ganska
latthanterad, till och med mer latthanterad an manga andra mindre uppmarksammade
handelser. Daremot fick handelsen stor medial uppmérksamhet, krdvde stora resurser och fick
valdigt stor uppmarksamhet bland allmanheten. Men da denna studie amnar applicera ett
sandarperspektiv kommer erfarenheter fran andra samhéllskriser i Sverige, huvudsakligen
fran Kriskommunikation 2.0, att anvandas. Det gar givetvis inte att ignorera det faktum att
handelsen var ett terrordad och vad det betyder i sammanhanget, men for denna studie
kommer just terroraspekten inte vara avgorande i undersékningen.

1.1.1 Samhallelig problematisering

| takt med den 6kande anvéandningen av sociala medier har det av naturliga skél blivit en allt
viktigare kommunikationskanal fér myndigheter att anvanda i krissituationer likt terrordadet
pa Drottninggatan. Det har handelser som skjutningen vid Utdya och jordbavningen i
Fukushima visat (Eriksson, 2014). Vid dessa handelser har framforallt Twitter lyfts fram som
en viktig krisinformationskanal framfor andra. Aven vid terrordadet i Stockholm visade det
sig att tusentals manniskor sokte information genom Twitter. Det &r bland annat av den
anledning som information pa just Twitter analyseras i denna studie.

Under de forsta timmarna efter terrordadet i Stockholm var aktiviteten sarskilt hog pa Twitter
och manga sokte information fran tva myndighetskonton: @polisen_sthim och
@krisinformation. Polisens roll i samhallet kanner de flesta till och utifran
samtalsintervjuerna verkar allmanheten ha god k&nnedom om polisens funktion i samhallet.
Dock framgar det att Krisinformation.se blir lidande av att for fa kanner deras funktion och
vilken roll de har for svensk kriskommunikation (personlig kommunikation, 28 november
2017). Hadanefter kommer Krisinformation.se som organisationen heter, istallet bendmnas
“Krisinformation” for att underlitta lisningen av denna studie.

Krisinformation har uppdraget att “formedla information frdan myndigheter och andra
ansvariga till allménheten fére, under och efter en stor handelse eller kris” och drivs av
MSB; det vill sdga Myndigheten for samhallsbeskydd och beredskap (Krisinformation,
2017a). MSBs uppdrag lyder: “MSB, ar en statlig myndighet med uppgift att utveckla
samhallets formaga att forebygga och hantera olyckor och kriser (MSB, 2017). Vidare
beskriver MSB i uppdragsbeskrivningen att de ska ge stod till ansvariga vid allvarliga
olyckor eller kriser, samt att de ska se till att samhaéllet lar sig av det som intraffat (MSB,
2017). Sammanfattningsvis ska alltsa MSB ha en 6vergripande och samordnande roll vid
kriser.



MSB:s agerande pa Twitter var relativt tydligt under terrordadet. De svarade inte pa fragor i
nagon storre omfattning utan sag till att dirigera fragor at ratt hall, helt enligt deras uppdrag.
Bland annat tweetade de att, Polisen hade det operativa ansvaret och Krisinformation
informationsansvaret. (MSBse, 2017a, MSBse, 2017b). De var alltsa tydliga med att redogéra
for ansvarsfordelning mellan de bada myndigheterna under krisen.

Just den har ansvarsfordelningen dr nagot studien amnar undersdka vidare. | den initiala
oversikten som gjorts av Twittermaterialet framstar ansvarsfordelningen nagot otydligare &n
den MSB beskriver. Bada myndigheterna hanvisar till varandra pa ett satt som gor det nagot
oklart vem som leder kommunikationsinsatsen och de flesta privatpersoner verkar stka
information hos Polisen, snarare &n Krisinformation, vilket &r tvartemot vad MSB
kommunicerat. Kort sagt; det verkar inte vara helt solklart vem som faktiskt hade
informationsansvaret och vem som ledde kommunikationsinsatsen under terrordadet.

Twittermaterialet visar aven att Polisens svarsfrekvens pa tweets var i stort sett obefintlig.
Forutom huvudkontot har Stockholmspolisen dven kontot @PolisenO8Live, ett konto som
enligt dem sjélva ar dedikerat till dialog och interaktion med andra Twitteranvandare
(personlig kommunikation, 23 november 2017). Detta konto anvéndes inte dverhuvudtaget
vid terrordadet. De som istéllet kontaktade Krisinformation pa Twitter fick i de allra flesta
fall snabba svar och relevant information. Men i nagra fall sena eller uteblivna svar.
Dessutom kraschade appen krisinformation.se. Appkraschen skapade dessutom en hel del oro
och fragor pa deras Twitterkonto och tog till viss del uppmarksamhet och resurser fran
terrordadet. Handelser som dessa kan rimligtvis paverka medborgares bild av och fortroende
for myndigheter.

| ett Sverige dar fortroendet for flera myndigheter minskar sa blir det allt viktigare att
kommunikationen vid en kris fungerar som den ska (SVT Nyheter, 2017). Att underséka hur
myndigheternas kommunikation sag ut vid terrordadet ar darfor hogintressant for studiens
uppdragsgivare KRISAMS, Kriskommunikation och samhéllsfértroende i det multipublika
samhallet. KRISAMS &r ett forskningsprojekt vid Goteborgs Universitet som har det
overgripande syftet att “studera hur samhallsfortroendet hos olika grupper paverkar
kriskommunikationen, och hur kriskommunikationen paverkar fortroendet pa kort och lang
sikt” (Goteborgs Universitet, 2017).

1.1.2 Akademisk problematisering

For att fa en inblick i kriskommuniktion, terrorism och social medier gjordes initialt en
genomgang av tidigare forskning. Den har framforallt utgatt fran Eriksson (2014) som gjort
en gedigen oversikt av studier inom kriskommunikation och sociala medier de senaste aren.
Dessutom gjordes en dversikt av senare studier pa omradet.

Nagot som é&r tydligt och som &ven Eriksson (2014) bekraftar ar att mycket litteratur
fokuserar pa andra typer av kriser dn terrordad. | huvudsak ar litteraturen inriktad mot
naturkatastrofer, uppror eller fértroendekriser. Dessutom &r en stor del av studierna gjorda i



en utlandsk kontext och darfor inte helt gar att koppla till en svensk kontext se exempelvis
Yates & Paquette (2011), Heverin & Zach (2010) och Cho, Jung & Park (2011).

Den nya vag av terrordad som natt Europa de senaste aren har rimligtvis inte granskats fullt
ut vad géller hur myndigheter har anvant sociala medier. Det finns flera studier pa bland
annat Londonbombningarna 2005, Utéya 2011, Charlie Hebdo 2015 eller Nice 2016. Men de
ar inte inriktade pa de amnen som denna studie @mnar behandla. Nice 2016 &r den handelse
som ar mest lik terrordadet pa Drottninggatan men for den finner forfattarna ingen relevant
forskning som handlar om myndigheter, sociala medier och kriskommunikation.

Vid skrivandet av denna studie har Polisen precis publicerat en rapport om deras arbete vid
terrordadet (Noa, 2017). I den diskuteras bland annat Polisens kriskommunikativa insats men
utredningen ger ingen genomgaende analys av deras kriskommunikation pa sociala medier.
Nér det galler utredning av Krisinformations kommunikationsarbete har det inte genomforts
nagra storre eller genomgripande granskningar (personlig kommunikation, 28 november
2017). Med andra ord finns det utrymme for en studie om kriskommunikation och sociala
medier i allmanhet och i relation till Polisen och Krisinformation i synnerhet.

Utover akademiska luckor inom omradet sa identifierar Eriksson (2014) ocksa att det &r
viktigt att manga olika typer av kriser studeras. Detta for att senare kunna jamféra vad som
karaktariserar olika kriser, vilket kan bidra till att i slutdndan generalisera resultat. Den har
studien kan bidra till just det och pa sa satt ge en mer generaliserbar bild av
kriskommunikation, myndigheter och sociala medier i kombination. Dessutom namner
Eriksson att framtidens forskning inom kriskommunikation bor vara mangvetenskaplig och
flermetodologisk. Kriskommunikation, myndigheter och sociala medier kan vara svart att
behandla enbart utifran klassiska kommunikationsteorier. Darfor inkluderar den har studien
teorier om organisatoriskt larande som kan skanka nya insikter till detta mangfacetterade
forskningsomrade.

Slutligen saknar manga tidigare studier enligt Eriksson (2014) fragestéallningar som tydligt
anknyter till begrepp som demokrati, etik och medborgarmedverkan. Han menar att framtida
studier behover ta sin utgangspunkt i ett mer samhéllsorienterat demokratiperspektiv. Det ar
en viktig punkt som behandlas i den har studien. For — dven om fokus framst ligger pa hur val
myndigheterna arbetade med kriskommunikation pa Twitter — sa ska resultaten i slutandan ge
en battre forstaelse for hur myndigheternas kommunikationsarbete vid terrordadet kan ha
paverkat fortroendet hos medborgarna.

1.2 Definitioner av aktdrer och begrepp

| denna studie kommer tva aktorer att analyseras, Polisen Stockholm och Krisinformation.
Anledningarna till att just dessa aktorer ar intressanta for var studie beskrevs mer utforligt i
problematiseringen. Men vilka &r de har aktorerna, vad har de for uppdrag och vilken roll
hade de under terrordadet? For tydlighetens skulle redovisas darfor kort respektive aktor
innan det gors nagra djupgaende analyser av deras kommunikativa arbete.



1.2.1 Polisen Stockholm

Polisens beskrivning av sitt uppdrag ar foljande: “Polismyndigheten ska tillsammans med
ovriga myndigheter inom och utom réattsvasendet genom sina insatser bidra till malet for
kriminalpolitiken — att minska brottsligheten och 6ka mdnniskors trygghet” (Polisen, 2017).
Under ett terrordad likt det i Stockholm 7 april 2017 var Polisens huvudsakliga roll att
operativt arbeta med handelsen. Detta genom Polisen Stockholm men &ven med hjalp av
Polisen nationellt och relevanta avdelningar inom Polisen.

Ur ett kommunikativt perspektiv anvander Polisen flera kanaler, déribland Twitter, Facebook,
och deras egen webbsida. Som studien visar i analysavsnittet sa twittrade Polisen ut
information l6pande om handelsen, men riktade in sig framst pa det operativa arbetet.

Myndigheten kommer i studien att bendmnas sévél “Polisen” som “Stockholmspolisen”, dock
ar det alltid just Polisen Stockholm och inte hela den nationella organisationen som asyftas. |
den del av analysavsnittet som handlar om Stockholmspolisen kommer de bara bendmnas
“Polisen”, da det underlittar for avsnittets ldsbarhet.

1.2.2 Krisinformation

Krisinformation.se (i studien benimnd som “Krisinformation™) har tidigare beskrivits kort,
men nedan foljer en mer detaljerad redogdrelse av denna aktor. Krisinformation.se ar en
webbplats som drivs av MSB; Myndigheten for samhallsskydd och beredskap. Webbplatsen
ar en portal dar bekraftad och sammanfattad krisinformation fran berérda myndigheter
formedlas till allmanheten och media under speciella handelser. Malet &ar att webbplatsens
innehall ska vara tillgangligt for sa manga som mojligt (Krisinformation, 2017a, 2017b).

Bakgrunden till grundandet av webbportalen var en statlig utredning (SOU 2003:11) som
visade att det var svart for allmanheten att fa en bild av vem eller vilka som hade ansvaret vid
en kris och att fa en samlad bild av situationen. Nagra ar senare startades Krisinformation och
sedan 2009 drivs den av MSB (Krisinformation, 2017a, 2017b). Deras 6vergripande uppdrag
ar att “formedla information fran myndigheter och andra ansvariga till allméanheten fore,
under och efter en stor héndelse eller kris” (Krisinformation, 2017a).

Krisinformations roll och uppdrag varierar en del beroende pa i vilket stadie krisen &r i.
Eftersom vi framst intresserar oss for aktorens roll under sjalva terrordadet ar det detta
uppdrag som ar intressant i denna studie: “Under en kris ger Krisinformation.se allmdnheten
en Oversiktlig bild av vad som har hant genom att sammanstélla och sprida information fran
myndigheter, kommuner och andra aktorer. Det gar ocksa att stalla fragor till redaktionen
via Facebook och Twitter om héindelsen” (Krisinformation, 2017a). Kanalerna for detta ar
deras webbplats, app, Facebook och Twitter. De har &ven en del andra
kommunikationskanaler som till exempel VMA, Viktigt meddelande till allmanheten
(Krisinformation, 2017a, 2017b), men dessa kommunikationskanaler &r inte relevanta att
beskriva i den har studien.
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Under det aktuella terrordadet hade Krisinformation allts3 ett uppdrag att formedla
information fran berérda myndigheter till allmanheten. Exakt hur den har kommunikationen
sag ut redovisas i analysavsnittet.

1.2.3 MSB - Myndigheten for samhallsskydd och beredskap

MSB é&r inte en av de aktorer som kommer att undersokas i den hér studien. Daremot har de
en viktig roll under kriser och arbetar bade med Polisen och Krisinformation. Som tidigare
beskrivet ska MSB “utveckla samhallets formaga att forebygga och hantera olyckor och
kriser”. De ska &ven stddja ansvariga myndigheter och se till att samhéllet lar sig av de kriser
och handelser som intréffar (MSB, 2017). I relation till Polisen och Krisinformation har de
rollen som en slags samordnare.

1.2.4 Kris som begrepp

Vad &r egentligen en kris? Begreppet kris ar lika mangfacetterat som det finns definitioner av
densamma. | den hér studien ar det darfor inte relevant eller ens mojligt att djupdyka i vad
som definierar en kris. Daremot ar det viktigt att satta en ram runt begreppet for att ge en
forstaelse av de konsekvenser som kan folja av kriser. For detta anvander studien sig av tva
definitioner. Den forsta ar en relativt bred och generell definition som har formulerats av
Heath & Palenchar (2009). De menar att en kris &r en handelse som ‘‘creates an issue, keeps
it alive, or gives it strength”. Den andra ar mer konkret. Krisinformation som direkt arbetar
med samhallskriser likt det aktuella terrordadet definierar begreppet kris sa har: “Ordet kris
betyder olika saker for olika manniskor. | arbetet med krisberedskap avses handelser som
drabbar stora delar av samhéllet. En kris hotar grundlaggande funktioner och varden som
exempelvis elférsorjningen, var hélsa eller var frihet. Det kan handla om att valdigt manga
manniskor drabbas eller att en handelse far sa stora konsekvenser att samhaéllet inte fungerar
som det ska” (Krisinformation 2017b).

Det kan darmed sagas att en kris ar en handelse som skapar ett problem och haller problemet
levandes och gdder det med styrka. | det har fallet var det en handelse som direkt hotade det
svenska samhéllet och dess varderingar. Med dessa glasdgon gar det att se pa terrordadet,
vilket i sin tur kan ge en forstaelse for hur terrordadet paverkade manniskor och
organisationer.
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2. Syfte och fragestallningar

Foljande avsnitt introducerar det syfte som studien avser att uppna, alltsa sjalva essensen for
arbetet. Utifran syftet har darefter forskningsfragor formulerats for att ytterligare konkretisera
vad undersokningen har for avsikt att besvara.

2.1 Syfte

Studiens syfte ar att undersoka Polisen Stockholms och Krisinformations kommunikation pa
Twitter under terrordadet i Stockholm samt att ta reda vad representanter fran ansvariga
organisationer tycker om den egna kommunikationsinsatsen.

2.2 Forskningsfragor

Syftet har mynnat ut i ett antal forskningsfragor som formulerats for att tydligt definiera vad
denna undersokning avser att besvara. Forskningsfragorna ar:

e Hur sag respektive myndighets kommunikation ut pa Twitter?
- Hur ség det kriskommunikativa samspelet ut dem emellan?

e Vad anser Stockholmspolisen och Krisinformation om deras kommunikation vid
terrordadet?
- Till vilken grad har organisationerna lart sig och efterat implementerat
forandringar i kommunikationsarbetet?

2.3 Avgransningar

Studien undersoker kommunikation fran myndigheter ur just myndigheternas eget perspektiv.
Alltsa tillampar studien och analysen ett sandarperspektiv och det finns ingen avsikt att
inkludera ett mottagarperspektiv da detta skulle goéra undersokningen alltfor bred och
abstrakt. Gallande metodavgransning sa bestar samtalsintervjuerna av en langre intervju med
en representant fran Polisen respektive tva representanter fran Krisinformation. Detta ar gjort
eftersom avsikten med metoden inte ar att kunna generalisera resultatet for en population utan
att bidra med perspektiv, och med hjalp av personal fran myndigheterna som var aktiva i
kriskommunikationsarbetet under terrordadet, besvara eventuella fragor som framkommer
under innehdllsanalysen. Darmed & vad som behandlas i analysen inte applicerbart pa
organisationen i sin helhet och slutsatser &r inte nodvandigtvis representabla for
myndigheterna.

Vidare har studien ocksa avgransad undersokt sociala medier-innehall till Twitterinnehall och
darmed exkluderat material fran exempelvis Facebook. Detta har gjorts eftersom
litteraturundersdkningen visat att Twitter i Sverige i mindre utstrdckning ar undersokt, men
ocksa da det &r en mer éppen och darfor lattillganglig kalla till information.
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3. Teorl

Foljande kapitel innehaller en genomgang av den tidigare forskningen inom omraden samt en
redogOrelse for de teorier som utgor studiens ramverk.

3.1 Tidigare forskning

Auvsnittet med tidigare forskning ar tankt att ge en bild av vad tidigare forskare kommit fram
till och kan hjélpa till att skapa en battre bild av de komplexa komponenterna sociala medier,
kriskommunikation, samhéllskriser och myndigheter. | nedan avsnitt har detta kategoriserats i
tva amnen: sociala medier och kriskommunikation vid samhallskriser samt myndigheter och
kriskommunikation i sociala medier. Utover detta behandlas ocksa tidigare forskning om
larande organisationer.

Genomgangen av teorier paborjades av en inledande litteraturdversikt for att sondera
forskningslandskapet for kriskommunikation i allménhet och kriskommunikation pa sociala
medier i synnerhet. For att finna sa relevant tidigare forskning som mojligt hade
litteraturGversikten dven ambitionen att finna sa mycket forskning som mojligt kopplad till
myndigheters kriskommunikation. Overblicken gjordes bland annat med hjalp av s6kningar i
databaser som Google Scholar och till stor del med hjélp av tva litterara kallor som béada
innehaller referenser till litteratur som berér kriskommunikation, sociala medier och olika
typer av kriser. De tva kallorna ar En kunskapsoversikt om krishantering, kriskommunikation
och sociala medier (Eriksson, 2014) och Kriskommunikation 2.0 (Odén et al., 2016), i vilka
litteratur relevant till denna undersdknings analys har kunnat identifieras.

3.1.1 Sociala medier och kriskommunikation vid samhallskriser

Dadet pa Drottninggatan 7 april 2017 var som tidigare namnts ett terrordad. Dock &r tidigare
forskning pa kombinationen av social medier, kriskommunikation, myndigheter och terrordad
knapphéandig. Darfor kommer den har studiens litteraturgenomgang att rikta sig mot mer
generella samhallskriser. Detta gors ocksa med bakgrund av att varken Polisen eller
Krisinformation sag handelsen som mer annorlunda an en vanlig samhéllskris. Motiveringar
till varfor det inte gjorde det beskrivs mer utforligt i bakgrundsavsnittet.

Det finns givetvis en del studier pa terrordad, aven i en kulturellt nara kontext, exempelvis
Utdya i Norge (Englund, 2014, Falkheimer, 2014). Dessa undersokningar gar dock inte in
sarskilt mycket pa myndigheternas anvandning av sociala medier. Studier som behandlar
terrordad i urban miljo har ocksa varit svart att hitta. Nice 2011 ar den handelse som kanske
ar mest lik Drottninggatan och agde rum for sa pass ldnge sedan att forskningsstudier borde
finnas att tillgd. Men studiens forfattare har inte hittat forskning med perspektiv pa sociala
medier och myndigheter vid terrordadet i Nice. Aven terrordadet i Berlin 2016 har méanga
likheter med terrordadet pa Drottningatan, men inte heller har finns det relevant tidigare
forskning for denna undersokning. Darfor &r det som sagt forskning om kriser och
samhaéllskriser i stort som kommer att utgora studiens litterdra underlag.

13



Nér det galler sociala medier och kriskommunikation i generell mening &r forskningen som
tidigare namnts extensiv. Det finns flera studier pad omradet och tidigare forskning beskriver
bade de fordelar och nackdelar som finns med sociala medier i kriskommunikation. Manga
forskare staller sig positiva till sociala medier for kriskommunikation da kanalerna ofta ar
snabba, nar mottagaren direkt, & mobila, tal mycket trafik och skapar interaktion pa ett annat
satt an traditionell media (Houston et al., 2014). Eriksson (2014), som gjort en
forskningsoversikt pa omradet sociala medier och kriskommunikation ndmner precis som
Houston et al. (2014) flera tillfallen da sociala medier varit avgérande vid samhéllskriser; vid
skjutningen pa Utdya och jordbavningen i Fukushima. Samtidigt beskriver Baker (2012) hur
sociala medier faktiskt kan vara en grundorsak till samhallskriser och anvander G20 motet i
London 2011 som exempel da upploppen fick sin naring fran sociala medier. Forskningen ser
alltsa inte sociala medier som ett enbart positivt verktyg i kriskommunikation. Dessutom
menar Ghersetti och Westlund (2013) att traditionella medier fortfarande har en véldigt viktig
roll nér det galler att sprida information om kriser. Det &r alltsa inte sa att sociala medier tagit
over helt. Tidigare forskning belyser hur mangfacetterat sociala medier ar och hur manga
perspektiv det gar att lagga pa begreppet. Darfor kommer studien i syfte att avgransa sig, anta
ett sandarperspektiv.

Houston et al. (2014) har likt Eriksson (2014) gjort en forskningsoversikt av omradet och
tagit fram ett ramverk fér hur sociala medier kan anvandas vid kriser (se Bild 1).

Provide and receive disaster preparedness information Pre-event
Provide and receive disaster warnings Pre-event

Signal and detect disasters Pre-event -+ Event
Send and receive requests for help or assistance Event

Inform others about one’s own condition and location and learn about a disaster-affected Event

individual's condition and location

Document and learn what is happening in the disaster Event > Post-event
Deliver and consume news coverage of the disaster Event > Post-event
Provide and receive disaster response information; identify and list ways to assist in the Event -» Post-event

disaster response

Raise and develop awareness of an event; donate and receive donations; identify and list Event » Post-event
ways to help or volunteer

Provide and receive disaster mental/behavioural health support Event » Post-event
Express emotions, concerns, well-wishes; memorialise victims Event » Post-event
Provide and receive information about (and discuss) disaster response, recovery, and Event » Post-event

rebuilding; tell and hear stories about the disaster
Discuss socio-political and scientific causes and implications of and responsibility for events  Post-event
(Re)connect community members Post-event

Implement traditional crisis communication activities Pre-event > Post-event

Bild 1. Anvandning av sociala medier vid kriser (Houston et al., 2014).
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Ramverket ger en generell forstaelse for vilka funktioner som sociala medier kan ha for bade
organisationer och medborgare vid olika kriser. Ramverket &r dock relativt generellt och ger
ingen djupare inblick i hur just myndigheter bér arbeta eller forklarar ingaende den valdigt
komplexa varld som sociala medier skapar.

Eriksson (2014) beskriver denna komplexitet och menar att sociala medier bidrar till ett hogst
situationsbundet meningskapande med multipla publiker, aktérer och relationer. En varld dar
det finns en mangfald av krisbudskap. Denna komplexitet & en utmaning for mycket av
forskningen som finns att tillga. Flera av de traditionellt viktiga kriskommunikationsteorierna
lagger inte sarskilt stor vikt vid vilken kommunikationsform som anvands och hur det
paverkar sattet mottagare tar till sig kommunikationen; det vill saga vad valet av kanal far for
resultat for hur informationen tas emot (Austin et al., 2012). Men SMCC-modellen som
beskrivs langre ned i teoriavsnittet &r en av de modeller som faktiskt lyckats strukturera upp
delar av denna komplexitet och gar djupare in pa hur valet av kommunikationsform paverkar
kriskommunikationen. Eftersom denna studie avser att undersdka hur anvandningen av just
Twitter som kommunikationskanal sag ut under en viss tid och vilken roll kanalen fyllde i en
sarskild krissituation &r Social-Mediated Crisis Communication Model hdgst relevant for
studien.

Ytterligare en utmaning som finns med tidigare forskning &r att den i huvudsak ar
internationell. En eventuell nackdel med SMCC-modellen &r att den ar baserad pa, och
framtagen utifran amerikansk forskning. Da sociala medier och kriskommunikation redan ar
ett komplext &mne sa har den har studien som ambition att atminstone ta in erfarenheter och
perspektiv fran en svensk kontext i sa stor omfattning som majligt.

De svenska forskning som finns om sociala medier, myndigheter och terrordad &r av naturliga
skal inte speciellt uttdmmande. Antalet terrordad som genomforts i Sverige ar relativt fa. Det
finns dock en del studier som behandlar samhallskriser i stort. Hammerin och Wedholm
(2016) har genomfort en kvalitativ studie som analyser bland andra Polisen och
Krisinformations strategier pa Facebook vid kriser. Den tar upp en del av de komponenter
som lyfts i denna studie. En stor skillnad &r dock att de behandlar kanalen Facebook, och inte
Twitter. Hammerin och Wedholm (2016) anvander Kriskommunikation 2.0 en hel del for att
belysa svenska myndigheters arbete pa Facebook. Kriskommunikation 2.0 &r tillsammans
med SMCC-modellen det huvudsakliga teoretiska ramverk som anvands i den har studien
eftersom Kriskommunikation 2.0 ger vardefulla erfarenheter fran tidigare svenska
samhallskriser, exempelvis skogsbranden i vastmanland.

3.1.2 Myndigheter och kriskommunikation i sociala medier

Tidigare forskning visar att det finns manga faktorer att ta i beaktning nar det kommer till
myndigheters kriskommunikation i sociala medier. Det &r tydligt att vi medborgare stéller
relativt hdga krav pa myndigheters kriskommuniktion, nadgot som far konsekvenser for deras
arbetssatt. Till exempel forvéantar vi oss att myndigheterna ska kommunicera minst lika
snabbt som nyhetsmedierna samtidigt som det finns hogre krav pa att informationen ska vara
tillforlitlig. Dessutom ska myndigheterna na ut pa manga olika modersmal och forvantas
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kommunicera med bade ny och modern teknik (Odén et al., 2016). Enligt Tirkkonen och
LLuoma-aho (2011) var myndigheterna for langsamma med att kommunicera vid krisen med
H1N1-viruset nagot som skadade fortroendet for finska myndigheter. Liknande konsekvenser
namns i Kriskommunikation 2.0 och ger en bild av att svenska myndigheter ibland halkar
efter och darfor fatt nya och tuffare krav att arbeta efter (Odén et al., 2016). Detta bekréaftas
aven i de intervjuer som genomfors i denna studie. Speciellt Krisinformation betonar att det
finns ett 6kat tryck fran allmanheten, nagot som far konsekvenser for deras arbetssatt och hur
man ser pa dem som organisation (personlig kommunikation, 28 november 2017).

Eriksson (2014) menar vidare att manga myndigheters kriskommunikation &r ett resultat av
engagerade kommunikatorer och deras hantverk snarare an tydligt definierade strategier.
Aven detta bekraftas i denna studies intervjuer. Erfarenhet, ar i jamforelse med tydliga
strategier och policies, helt ovarderligt och det som avgér hur val kriskommunikationen
fungerar (personlig kommunikation, 28 november 2017).

Tidigare forskning visar alltsa att det finns en hel del utmaningar for myndigheter och hur de
ska anvanda sociala medier i sin kriskommunikation. En aspekt av myndigheternas arbete pa
sociala medier, som denna studie vill undersoka, &r bland annat hur rollférdelningen
fungerade mellan myndigheterna Polisen och Krisinformation. Englund (2014) har undersokt
rollférdelningen, ledarskapet och samarbetet mellan myndigheterna i samband med
terrordadet pa Utdya 2011. Hon fann brister i kommunikationen mellan Polisen och
Sjukvarden och att det radde bristande kommunikation mellan allmanheten, myndigheter och
media vid de samlingsplatser som sattes upp.

Englund (2014) gar dock inte djupare in pa samarbetet utifran myndigheternas sociala
medier. Inte heller svenska polisens egen utredning om terrordadet vid Drottninggatan
behandlar arbetet i sociala medier och samarbetet mellan Polisen och Krisinformation sérskilt
utforligt (Noa, 2017). Vad den hér studien kan finna &r att tidigare forskning till viss del
saknar perspektivet myndigheters samarbete och strategier pa sociala medier vid kriser och
darfor ar det nagot denna studie vill tillfora forskningen.

Polisens egen utvardering av terrordadet

Framat arbetsprocessen slut, slapptes Polismyndighetens utvardering av héandelsen.
Rapporten &r en ungefar femtio sidor lang utvardering av Polisens totala insats, darmed
ocksa av kommunikationen vid héandelsen. Det framkommer att myndigheten overlag ar
positiva till den kriskommunikation som férmedlas i samband med dadet (Noa, 2017). Men
som tidigare namnt sa fokuserar inte rapporten mycket pa sociala medier. | huvudsak tar den
upp den operativa insatsen. Da rapporten publicerades i denna studies slutskede har den
framst anvénts till att jamfoéra resultat med hur Polisen sjélva internt beddmt
kommunikationsinsatsen.

3.1.3 Organisatoriskt larande

Inom forskningsomradet organisatoriskt larande, eller organisational learning finns det
manga studier att tillgd. Generellt kretsar forskningen kring hur organisationer kan lara sig
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och bli battre pa det de gor. | den har studien kommer analysen kring organisatorisk larande
att utgora en relativt liten del av undersdkningen, men darmed inte sagt att den &ar obetydligt.
Nedan redovisas en del av den forskning som finns pa omradet och som kan ge en bild av vad
som tidigare sagts om organisatoriskt larande.

Den tidigare forskning som finns pa omradet bottnar till viss del i Cyert och March (1963).
Deras “The behavioral theory of the firm” foreslog ett mer beteendemassigt perspektiv pa
hur foretag och organisationer fungerar. Tidigare ansdg man att foretag var prismaximerande
till sin natur men March och Cyert identifierade bland annat att det fanns anstéllda i en
organisation som kunde ha vitt skilda malsattningar i sitt arbete och att foretag darmed borde
ses som mer komplexa. De foreslog vidare att organisatoriskt larande till stor del handlar om
att foretag maste vara flexibla och kunna justera sina malsattningar éver tid. For detta tog de
fram ett antal kriterier som bland annat behandlade foretagets tidigare framsteg, tidigare mal
och jamforelse med liknande foretags framsteg (Cyert & March, 1963, Miner, 2006).

Chris Argyris och Donald Schén utvecklade forskningsomradet vidare med begreppen single-
looplarande och double-looplarande. Deras syn pa organisatoriskt larande var kopplat till
organisationers framsteg men de var inte lika fokuserade pa organisationers ekonomiska
framgang, utan tog ett mer generellt grepp. Single-loopléarande och double-looplarande
beskrivs mer i teoridelen nedan. Det ar dock relevant att namna dem da de var tidiga ut pa
forskningsomradet organisatoriskt larande (Argyris & Schon, 1978).

Dutton & Thomas (1984) undersokte hur larande varierar i olika organisationer och gjorde
over 200 faltstudier som visade hur larande paverkar organisationers framgang. De fann att
det finns fyra olika faktorer som paverkade foretags framgang. Faktorerna behandlade tva
olika kallor till larande och tva olika typer av larande eller mer bestamt tva olika miljoer dar
larande kan uppstd. Larande kan komma fran kéallor som de kallar exogenous and
endogenous. Med exogenous menas att lara fran externa faktorer som exempelvis kunder
eller konkurrenter. Med endogenous menas att lara fran interna faktorer som exempelvis
kurser eller inférandet av nya tekniska verktyg. De typer av larande som Dutton & Thomas
identifierade var autonomous learning och induced learning. Autonomous learning kan
uppsta nar en organistion gor investeringar for att skapa en mer larande miljé och induced
learning kan uppstd nar organisationens produktion Gver lang tid skapar automatiska
forbattringar. Dutton & Thomas modell har manga likheter med Picard & Westlunds (2012)
modell The dynamic innovation learning model som anvénds i den hdr studien och beskrivs
mer i teoridelen.

Mycket av den klassiska forskning som finns inom organisatoriskt larande &r férankrad i
organisationers ekonomiska framsteg eller effektivtetsforbattringar. Det finns dock mer
relevanta exempel kopplade till larande i krissituationer som Boin, Hart, Stern & Sundelius.
(2005). De anvander begreppen puzzling och powering som betyder att lara och forsta vad
som gick fel och att kunna genomfcra reformer som kan innebéra att problemet inte uppstar
igen. De introducerar ocksa hot- och stelhetsteorin som férklara varfor vissa organisationer
kan bli férlamade infor en krissituation.
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Ovan ndmnda forskning ger en god bild av hur organisatoriskt larande har utvecklats genom
aren. FOr var studie har vi valt att applicera single-loopléarande och double-looplarande
darfor att det enkelt forklarar vilken niva olika organisationer lar sig pa. Dock gar det givetvis
inte att fa en fullodig inblick i organisationernas larande enbart utifran studiens intervjuer.
Intervjupersonerna kommer att ge sin subjektiva bild av larande. Men det ger studien en
fingervisning om hur myndigheterna lart sig av terrordadet och anses darfor vara tillracklig i
sammanhanget.

Man kan argumentera for att de teorier och begrepp som Boin et al. (2005) lagger fram skulle
kunna appliceras pa denna studie. Men undersokningen saknar tillrackligt med empiriskt
material om larandet i myndigheterna for att teorierna ska bli relevanta. Daremot gar det att fa
en fingervisning om varifran larandet kommer och vilken karaktar det tar. Fér detta anvands
The dynamic innovation learning model. Den kan ses som en mer avancerad version av
Dutton & Thomas (1984) och &r mer relevant att applicera pa denna studie.

3.2 Teoretiskt ramverk

Studien anvander tre huvudsakliga kéllor for analysen av det empiriska materialet:
Kriskommunikation 2.0, Social-Mediated Crisis Communication Model och Organisatoriskt
larande. Tillsammans utgor de relevanta verktyg for analys av organisationernas agerande,
kommunikation och hur organisationerna lart sig av handelsen.

3.2.1 Kriskommunikation 2.0

Kriskommunikation 2.0 ar ett forskningsprojekt och en bok med syfte att undersdka bland
annat svenska myndigheters kriskommunikation vid stora olyckor och kriser som paverkar
samhaéllet. Istallet for att utgora en teoretisk utgangspunkt sa utgor Kriskommunikation 2.0 en
empirisk grund for denna studie att bygga vidare pa. Genom att bidra till forstaelse for hur
svenska myndigheter, utifran tidigare resultat, agerar i kriskommunikation och staller sig till
att agera i ett digitalt medielandskap, kan Odén et al. (2016) understédja argument och
nyansera denna studies analys av empiri.

Projektet bestar bland annat av resultat fran intervjuer med ansvariga myndigheter vid fem
svenska kriser och inkluderar saval sa kallade sociala- som fysiska kriser. Kriserna som
omfattas av undersdkningen dr “Instagramoroligheterna 1 Goteborg”, “Husbyoroligheterna”,
“Halmstadbranden”, Stormen Simone” och “Skogsbranden i Vistmanland”. Samtliga kravde
en viss grad av kriskommunikation fran myndigheter och inte sallan kommunicerade de pa

sociala medier.

Kriskommunikation 2.0 bestar av en stor samling undersokningar inom olika omraden och
behandlar ett antal olika &mnen. Dé&rfor har framst utvalda delar av boken valts ut som
relevanta for denna studie. Mer specifikt ar det kapitlen om kriskommunikation i det digitala
mediesamhallet och myndigheters kriskommunikation i ett digitalt medielandskap som é&r de
huvudsakliga kallorna. Det forstndmnda beskriver héndelseférloppet och tidsaspekten i en
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krissituation, medan det andra belyser myndigheters kriskommunikation pa sociala medier ur
ett sandarperspektiv.

Aven om de allra flesta myndigheter idag pa ett eller annat sétt anvander sociala medier s&
rader det osékerheter kring hur stor narvaro de bor ha dar, manga beskriver att de fortfarande
inte satt ett distinkt arbetssatt for sociala medier-arbetet. Vissa myndigheter arbetar
systematiskt med sociala medier medan andra saknar resurserna att gora det. Utifran de
undersokningar som utgor Kriskommunikation 2.0 gér manga myndigheter skillnad pa hur de
anvander Twitter och hur de anvander Facebook. Twitter ses till skillnad fran Facebook som
en plattform for envdgskommunikation, ett verktyg for spridning av information (Odén et al.,
2016). Myndigheters syn pa Twitters anvandbarhet ar sarskilt relevant for denna studie och
resultaten fran Kriskommunikation 2.0 anvands for att i analysdelen kunna underséka hur
Polisens och Krisinformations syn pa plattformen paverkar hur de kommunicerar.

Odén et al. (2016) beskriver att en skillnad i myndigheters syn pa Twitter respektive
Facebook ar att Facebook i grunden ses som en viktigare kanal. En kanal for att na en bredare
publik och fora dialog med medborgare. Twitter & andra sidan beskrivs som den centrala
kanalen for att na opinionsbildare och makthavare. En anledning till skillnaden i hur
myndigheter anvander medierna ar att de under en tid sett Facebook som den viktigaste
sociala medie-kanalen for att na ut till medborgare, varfor mer tid lagts pa att forsta
Facebook. Utifran erfarenheter har det setts som den mer kommunikativa kanalen (Odén et
al., 2016). Med denna bakgrund kan Polisens och Krisinformations Twitteranvéndning och
asikter om Twitter analyseras och jamforas med de resultat som utgor Kriskommunikation
2.0.

Fragan om ansvar vid en kris &r hogst relevant for denna studie da avsikten bland annat &r att
underséka hur Polisen och Krisinformation sag pa férdelningen av kommunikationsansvar
vid terrordadet. | Kriskommunikation 2.0 diskuteras och undersoks ansvarsfordelning bland
myndigheter och hur det aktualiseras vid kriser (Odén et al., 2016), och paralleller har
darifran gatt att dras till terrordadet i Stockholm. Vid kriser forvéantar sig allmanheten att
ansvariga myndigheter kommunicerar lika direkt och snabbt som nyhetsmedier, samtidigt
som det stalls hogre krav pa att informationen de gar ut med é&r tillforlitlig. Dessutom ska
informationen som kommuniceras fran myndigheterna vara tillganglig dven for de som inte
har svenska som modersmal eller tillgang till ny teknik (Odén et al., 2016).

Studier av sociala mediers roll i kriskommunikation &r ofta gjorda i USA och med ett
amerikanskt medielandskap i fokus, daribland finns SMCC-modellen som framtagits efter en
studie genomford i USA med amerikanska undersokningsdeltagare. Odén et al. (2016) menar
att projektet Kriskommunikation 2.0 bidrar till en 6kad kunskap om sociala mediers roll i
svensk kriskommunikation, vilket &r en anledning till varfor projektet &r ett relevant inslag i
denna studies teorinnehall.
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3.2.2 Social-Mediated Crisis Communication Model

Som tidigare ndmnts anvands Social-Mediated Crisis Communication Model, éven kallad
SMCC-modellen, for att forklara samspelet mellan en organisation i kris och olika typer av
mottagare som konsumerar och producerar information foére, under, och efter kriser.
Organisationen kommer i analysen vara Polisen respektive Krisinformation.

SMCC é&r en modell som framtagits i syfte att beskriva hur organisationer i kris interagerar
med sin publik. Modellen listar tre typer av sociala medier-anvédndare som behandlar
kriskommunikation pa olika sétt: influential social media creators, social media followers
och social media inactives. Dessa tre arketyper utgor publiken pa sociala medier i
krissituationer, dar den forstndmnda typen skapar information for andra att konsumera.
Ovriga tva grupper konsumerar informationen, men den sistnamnda gor det indirekt, ofta
genom word-of-mouth eller traditionell media. Modellen visar hur organisationen kan na
flera publiker genom att kommunicera pa sociala medier genom att sprida information till
inflytelserika aktorer pa sociala medier som i sin tur vidarebefordrar denna information
(Austin et al., 2012).

ewswmaztiseed] Social Media
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Social Media
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Bild 2. Social-Mediated Crisis Communication Model (Austin et al., 2012).

Enligt Austin et al. (2012) tenderar medieanvéndare att inte aktivt anvanda Twitter eller andra
bloggar under kriser. Dock far anvandare under en kris indirekt information genom sociala
medier och bloggar, da de via dem lankas vidare till traditionell medias rapportering. Detta
kan bidra till att forklara varfor Polisen och Krisinformation kommunicerat som de gjort pa
Twitter.

Vidare kan modellen ocksa bidra till att forklara hur krisinformationens mediala kalla och
form paverkar hur informationen tas emot av publiken. Beroende pa om informationen
kommer ifran sociala- eller traditionella medier s& ar anvandaren benagen att fortsattningsvis
soka sig till denna informationskanal for krisinformation. Exempelvis & en medborgare som
forst far information om en kris genom Twitter mer bendgen att efter det soka sig till Twitter
som kélla for krisinformation (Austin et al., 2012).
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Bland mottagare kommer den huvudsakliga gruppen som behandlas i analysen vara de som
konsumerar och producerar information pa sociala medier under krisen, dock kommer ett
sandarperspektiv att dominera studien. Att studien ar utford fran sandarperspektiv beror pa att
avsikten & att underséka hur myndigheterna sjalva stod forberedda infor
kommunikationsutmaningarna vid terrordadet, och hur de sjalva utvarderat arbetet i
efterhand.

Anledningen till att inkludera denna modell i studien ar pa grund av hur den anvandas for att
forsta varfor organisationer kommunicerar vad de gor, och vilken publik de har for avsikt att
na med sin information.

3.2.3 Teorier om organisatoriskt larande

Studien kommer inte endast att undersdoka hur Polisen och Krisinformation agerade
kommunikativt under terrordadet. Precis som det beskrivs i problematiseringen och i
fragestallningarna, sa dr det aven intressant av att se vad respektive organisation har lart sig
av krisen. For detta kommer tva teorier om larande att anvandas. Den ena ar single-
looplérande och double-looplérande (Argyris och Schén, 1996). Begreppen behandlar hur
organisationer utfor produktivt larande och pa vilka nivaer organisationerna gor detta. Pa en
effektivitetsniva dar man gor mindre justeringar i arbetssattet eller pa en storre niva dar man
andrar organisationens varderingar och omdefinierar vad som anses vara ett bra utférande.
Det ska sdgas att att Argyris och Schon identifierar manga olika delar av organisatoriska
larande, men eftersom den héar studien inte har mojlighet att ga sa pass djupt pa omradet ar
dessa begrepp tillrackliga i forstaelsen av myndigheternas larande. Att studien anvéander
Argyris och Schén (1996) snarare an (1978) beror pa att den resursen har varit mer
lattillgangligt och dessutom framstatt som mer uppdaterad.

Den andra delen av ldarandeteorierna handlar mer om var ifran organisationen hamtar sin
kunskap. Hur far de information och vad betyder det for organisationen? For detta anvands
The Dynamic Innovation Learning Model av Picard & Westlund (2012). Att bada teorierna
anvands ar for att studien ska fa ett perspektiv pa hur organisationerna eventuellt har lart sig
av terrordadet och varifran de fatt kunskapen for detta.

Single-looplarande och double-looplarande

Teorier om hur organisationer lar sig av bade yttre- och inre omstandigheter kallas for
organisationslarande eller organizational learning. Studiens teoretiska grund for
organisatoriskt larande kommer i huvudsak utga fran Argyris och Schon (1996) som var
pionjarer pa omradet. Men i sjalva analysdelen kommer framférallt Lord (2013) att anvandas
da hon gjort en studie pa organisatoriskt larande vid samhallskriser dar hon applicerar just
single-looplarande och double-loopléarande. Hennes studie blir helt enkelt mer intressant
eftersom den applicerar teorin i den kontext som den hér studien intresserar sig for.

Argyris och Schon (1996) menar att det i huvudsak finns tva olika nivaer av produktivt
larande; Single-looplarande och double-looplarande. Enkelt uttryck skiljer de sig pa sa satt

21



att single-looplarande korrigerar mindre fel i organisationen utan att fordndra organisationen
eller dess arbetssatt i grunden. Exempelvis kan det handla om att se till att eventuellt felaktigt
sprakbruk korrigeras, men utan att organisationernas varderingar eller grundlaggande
arbetssatt forandras.

Double-looplarande betyder att man analysera organisationen mer grundligt. Det kravs helt
enkelt en extra loop av analys for att forsta vad som maste forbattras. Det handlar inte bara
om att “gbéra om och gora ritt”, utan att forst analysera organisationen och ifragasétta normer,
arbetssatt och varderingar, for att darefter kunna genomfora forandringar. Viktigt att forsta
med double-looplarande &r att det ofta kan handla om att organisationen maste omdefiniera
vad som dr ett val utfort arbete. | Krisinformations fall kan det handla om att de eventuellt
behdver se dver deras uppdragsbeskrivning och Polisens fall kan double-looplérande handla
om att de kan behdva omdefiniera sin roll som en icke-dialog-aktér. Detta kan vara en relativt
svar och arbetsam process, men ar trots allt nagot de flesta organisationer stravar efter.
Déremot landar de flesta organisationer i ett single-looplarande (Argyris & Schén, 1996.,
Lord, 2012).

Begreppen single-looplarande och double-looplérande ar nagot som kommer att anvandas i
studien for att definiera pa vilken niva Polisen och Krisinformation arbetat med larande efter
terrordadet.

The Dynamic Innovation Learning Model

Precis som Dutton & Thomas (1984) fastslar Picard & Westlund (2012) att graden av larande
i organisationer kan variera relativt mycket. Alla medarbetare deltar i ndgon form av
laroprocess men hur den ser ut och hur den skapas ser lite olika ut. Picard och Westlund
(2012) menar att larande generellt sett sker formellt eller informellt, alltsd genom formella
anstrangningar som exempelvis kurser, men ocksa informellt, genom exempelvis erfarenhet
och observationer. Vidare identifierar de att kunskapen for larandet for kunskapen kan
komma fran ett internt och externt hall.

Detta beskriver Picard & Westlund (2012) genom modellen The Dynamic Innovation
Learning model. I modellen definieras fyra typer av larande:

1. Structured environmental learning innebér att analysera och ldra av omvarlden. Ett
exempel pa detta ar hur Krisinformation anvander Twitter och andra kanaler for att
omvarldsbevaka och pa sa satt lara sig av kollegor i andra lander och liknande. Det hér &r en
formell form av larande.

2. Experiential learning handlar om att lara av sina erfarenheter. | den hér studien kommer
det vara en viktig punkt da det ar intressant att se vilka direkta lardomar myndigheterna dragit
av terrordadet. Lord (2013) menar att erfarenhet kan vara avgorande vid kriser. Learning by
doing ar kanske det bésta sattet att faktiskt forbereda sig for nasta kris. En utmaning ar dock
att kriser av naturen inte ar sarskilt frekventa och att det darfor ar svart att fa en stor méangd
erfarenheter av dem.
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3. Vicarious learning innebar att personer och organisationer lar av andras erfarenheter. Hur
mycket inspireras exempelvis Polisen av sina internationella kollegor? Hur mycket
observerar de andra liknande organisationer?

4. Customer based-learning definieras som att lara sig av kundernas relation till en
produkt/tjanst. | det sista fallet blir det medborgarnas perspektiv som tas. Hur kan Polisen och
Krisinformation lara sig av sina kunder, medborgarna? De som betalar skatt och darfor ser till
att de ndmnda myndigheterna har resurser att arbeta med?

Som tidigare namn har den har studien inte som ambition att lata larandeprocessen vara den
stdrsta delen av undersokningens fokus. Men med hjalp av The Dynamic Innovation Learning
Model gar det att fa en indikation om hur de aktuella myndigheterna inhamtar kunskap och
vilket typ av larande som &r dominerande inom organisationerna.

Picard och Westlunds (2012) modell &r ocksa relevant eftersom den ar sa pass dynamisk i sin
utformning i jamforelse med exempelvis Dutton & Thomas (1984) modell som &r nagot mer
rigid i sin utformning. Lord (2012) identifierar ocksa just The Dynamic Innovation Learning
Model som lamplig n&r man unders6ker myndigheters organisatoriska larande vid
samhallskriser.
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4. Metod

| foljande kapitel redovisas studiens vetenskapliga metod; varfér metodvalen gjorts, hur
tillvagagangssattet sett ut och slutligen en diskussion om for- och nackdelar med vald
forskningsansats. Studien kombinerar en kvalitativ innehallsanalys med samtalsintervjuer for
att kunna bidra till en helhetsbild av vad som kommunicerades och varfor det gjordes.

4.1 Innehallsanalys

Studien grundar sig i en huvudsakligen kvalitativ innehallsanalys, eller textanalys, av de
inlagg fran Krisinformations och Polisen respektive Twitterkonton som gjordes fran
tidpunkten for dadet till midnatt samma dygn. Esaiasson, Gilljam, Oscarsson & Wangerud
(2012) menar att den kvalitativa innehallsanalysen bidrar till att lattare kunna systematisera
och formalisera det studerade materialet for att underlatta det analytiska arbetet. Tanken ar
darfor att innehallsanalysen pa ett systematiskt och kritiskt sétt ska undersoka innehallet i
kommunikationen. Darfor inleddes innehallsanalysen med att med hjélp av det inbyggda
verktyget for avancerade sokningar i Twitter for att bara visa de som gjorts fran 14:53, alltsa
fran Polisens forst notis om dadet, 14:53 till midnatt samma dygn, 23:59 den 7e april 2017.
Polisen twitterkonto inneholl fran den har tidsperioden &ven inlagg som inte berdrde
terrordadet och darfor var ytterligare avgransningar nddvandiga i att sortera bort dessa.

Som teoretisk utgangspunkt for metodutférandet grundas innehallsanalysen i modellen
Social-Mediated Crisis Communication Model (Austin et al., 2012). Modellen anvands som
ett ramverk for analysen vilket leder till en standardiserad analysmetod, nagot som
underlattar 6verskadlighet och jamforelsen av dessa tva kontons kommunikation. Som
redovisats i studiens teoriavsnitt visar modellen hur en organisations kommunikation pa
sociala medier formedlas vidare till ny publik genom andra inflytelserika anvandare. 1
praktiken bidrog modellen till att forsta vilken publik myndigheterna forsékte na med
kriskommunikation och varfor de forsokte na dem. | kombination med intervjumetoden
gjorde det att myndigheternas strategi pa sociala medier fortydligades.

Esaiasson et al. (2012) menar att den kvalitativa innehallsanalysen har tva huvudtyper av
fragestéllningar; de med syfte att systematisera innehall och de som ar till for att kritiskt
granska innehdllet. I studien kommer en kombination av metoderna att anvandas. Inlaggen
har systematiserats kronoligiskt och sedan har innehallet granskats och analyserats med hjélp
av modellen SMCC. Tillsammans med detta anvander sig denna undersékning av intervjuer,
da intervjumetoden bidrar till att kunna forsta bakomliggande orsaker och beslut till varfor
Twitterinnehallet sag ut som det gjorde under dygnet for dadet (Esaiasson et al., 2012).

Den systematiserande metoden anvéands i studien for att kronologiskt ordna inldggen och
jamféra dem, vilket gjorts med anledning av att konkret kunna studera
kommunikationsskillnader hos myndigheterna (Esaiasson et al., 2012). Genom denna process
gick det att notera skillnader i hur de kommunicerade med allmanheten och indikationer pa
hur de beslutat att forhalla sig till Twitter som informationskanal, vilket genererade fragor till
de kommande intervjuerna. Processen att systematisera innehallet bidrog till en
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sammanfattande bild av respektive myndighets Twitterkommunikation fran dadet, som utéver
innehallsanalysen utifran SMCC-modellen ocksa utgjorde grunden till intervjuguiden.

For att ge en indikation pa vilken myndighet som mest aktivt anvande Twitter i form av
inlaggsfrekvens under tidsperioden, sa rdknades antalet inldgg och interaktioner med andra
Twitteranvandare. Pa sa satt gick det att se vilka av Stockholmspolisen och Krisinformation
som forde mest dialog med medborgare, och hur restriktiva de var att ga ut med uppgifter och
information om dadet. Antalet inlagg i sig har inte bedémts ha nagot direkt analysvarde utan
det gjordes snarare for att ge indikationer om hur frekvent de kommunicerade och férde
dialog med medborgare, for att pa sa satt ge en bakgrund till den faktiska analysen grundad i
intervjuerna och innehallet i inlaggen.

Forutom att sortera kronologiskt sa har kategoriseringen inte utgatt ifran ett antal pa forhand
definierade kategorier. Ett oppet forhallningssatt har anammats i syfte att kunna bedriva en
forutsattningslos undersokning. Fordelen &r da att undersokningen inte paverkats av tidigare
bestamda ramar (Esaiasson et al., 2012). Ett 6ppet forhallningssatt sétter ocksa mindre press
pa att analysen ska se ut pa ett redan definierat satt vilket underlattar for flexibiliteten i
undersékningen. Esaiasson et al. (2012) menar att en analysmetod last till fardiga kategorier
riskerar att trivialisera mer &n upplysa, vilket &r en anledning till att det bedomts opassande
for studiens innehallsanalys.

Som tidigare namnt har materialet systematiserats utifran den tidsbestimda ordning som
inldggen publicerades, Polisens inlagg for sig och Krisinformations for sig. Dérefter
sorterades de in i vilka som var interaktioner med privatpersoner och vilka som var
formedling av information utan enskilda mottagare. Totala antalet tweets fér Polisen
uppmattes till 13 stycken, farre an Krisinformation som under samma tidsperiod publicerade
42 inlagg. Matningen inkluderar alltsa bade vanliga inlagg och sadana inldgg som é&r svar till
andra anvéandare pa Twitter. Sammantaget innehaller analysen alltsa 55 analysenheter; som
tillsammans med intervjumaterialet utgoér den mangd material som anvants i denna studie.

4.2 Intervjuer

Innehdllsanalysen  kompletterades med kvalitativa intervjuer. Intervjuobjekten &r
representanter fran Polisen och Krisinformation med kommunikationsansvar som var
verksamma under terrordadet i Stockholm i April 2017. Syftet med intervjuerna &r att bidra
till en 6kad nyansering och forstaelse for vad som foranlett innehallet i kommunikationen och
hur myndigheterna sjalva reflekterar kring kriskommunikationen i samband med dadet.

Liksom innehallsanalysen foljer aven samtalsintervjuerna en kvalitativ metodskola for att
undersdka vad personer som aktivt medverkade i respektive myndighets kriskommunikation
sjdlva anser om den i efterhand. Idén med att utféra intervjuer i kombination med
innehallsanalys &r att kunna forstd processen bakom vad som férmedlades av dessa
myndigheter ut till medborgarna. Férhoppningen med att inkludera metoden &r att den ska
kunna bidra till ett 6kad djup och bidra till att besvara fragor som inte gar att ta reda pa fran
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innehallsanalys. Pa grund av intervjuformatets flexibla natur underlattar ocksa metoden for
foljdfragor (Esaiasson et al., 2012).

Enligt Esaiassion et al. (2012) fungerar samtalsintervjuer bést i situationer dar det till stor del
saknas relevant kunskap och forskning. Visserligen finns det mycket tidigare forskning pa
amnet kriskommunikation i sociala medier. Det mer outforskade finns daremot att studera i
kriskommunikation i sociala medier vid terrordad.

Undersokningen gor inget ansprak pa att generalisera intervjuernas innehall till
myndigheterna i sin helhet. Darfér har en representant fran respektive myndighet bedomts
vara tillrackligt. Tillvagagangen for intervjuerna tog sin borjan i utformning av en
intervjuguide. Denna guide har tagits fram for att kunna styra in intervjuerna pa omraden och
amnen som dr intressanta for undersékningens analys. Alltsa har guiden utformats med syfte
att ge intervjuerna en semistrukturerad karaktér. Anledningen till detta ar for att kunna se till
att bada intervjuer haller forhaller sig till samma mall for att pa sa satt enkelt kunna jamfora
svar fran dem, samtidigt som intervjun blir flexibel och underlattar for eventuella foljdfragor
som kan uppsta under intervjuernas gang (Esaiasson et al., 2012).

Efter att ha fardigstéllt intervjuguiden valdes interjvupersonerna ut baserat deras arbetsroll i
respektive organisation. Den representant fran Polisen som intervjuades ar Polisen
Stockholms  presstalesperson  Carina  Skagerlind. Carina var under terrordadet
kommunikationsansvarig och dé&rmed ansvarig for Stockholmspolisens Twitterkonto.
Hédanefter kommer hon bendmnas “Carina” och da Carina dr den personen som intervjuats
fran Polisen sa ar samtliga citat i analysen som ror dem hamtade fran intervjun med henne.

Fran Krisinformation intervjuades Rolf Almstrom, webbredaktér och vakthavande
kommunikator vid terrordadet. Intervju med Rolf gjordes tillsammans med Jeanna Ullén som
ocksa arbetar som webbredaktor vid Krisinformation. Att komplettera intervjun med
ytterligare en person var ett initiativ fran Krisinformation da de ansag att de tillsammans
battre skulle kunna beskriva arbetet. FOr enkelhetens skull kommer de h&danefter bendmnas
enbart efter deras respektive fornamn; alltsd “Rolf” och “Jeanna”.

Som tidigare namnts har intervjupersonerna inte valts ut med tanke pa population eller
liknande, utan snarare utifran deras roller och deras kunskap. Samtliga intervjuade arbetade
direkt med kriskommunikationen vid terrordadet och arbetade rent konkret aven med Twitter.

Efter att intervjupersonerna kontaktats bokades intervjuer in. Samtalen spelades in efter
godkannande av intervjuernas samtliga deltagare, och innan pabdrjandet av intervjuerna
forklarades situationen om anonymitet for deltagarna — att det kan garanteras for dem om det
onskas. Men pa grund av att det ar av betydelse for undersokningen att det framga vilka
organisationer personerna representerar, sa kan det finnas vissa svarigheter i att fullstandigt
anonymisera dem. Ingen av de deltagande hade dock invédndningar mot att figurera med namn
och arbetstitel i studien, sa ingen atgard kravdes. Da samtalsintervjun som metod ibland
tenderar att lata som en vardaglig konversation inleddes samtalen med en redogérelse for vad
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materialet skulle anvéandas till och hur studien lagts upp, det vill séga ett informerat samtycke
(Esaiasson et al., 2012).

Saval Polisens som Krisinformations respondenter &r baserade i Stockholm, darfor
genomfordes intervjuerna over telefon for att spara tid. Vid tidpunkten for intervjuerna
befann sig respondenterna pa sina respektive kontor, med avsikten att ha en sa bekvam och
trygg miljo som mojlighet for att underlatta samtalet (Esaiasson et al., 2012). Dessutom var
det i dessa miljéer de befann sig under terrordadet, och forhoppning var att det skulle bidra
till en battre minnesbild for respondenterna. Intervjuerna tog 50 respektive 55 minuter att
genomfora. Efter vardera avslutad intervju diskuterades utfallet forfattarna emellan, for att
darefter transkribera intervjuerna.

4.3 Metoddiskussion

Valen av metod har gjorts i syfte att pa ett omfattande satt kunna belysa kommunikationen ur
ett sandarperspektiv. Bade med en innehallsanalys for att studera innehallet som faktiskt
kommunicerats ut av myndigheterna och med samtalsintervjuer som ger en inblick i vad
representanter fran myndigheterna i fraga sjéalva har att saiga om kriskommunikationen.

Innehallsanalysen bidrog till en klar bild av hur organisationerna kommunicerat pa Twitter,
da det efter genomforandet tydligt gick att se pa skillnader i hur de agerat kommunikativt.
Nagot som kunnat utdka resultaten fran innehallsanalysen hade varit att inkludera inlagg fran
ett storre tidsspann. Studiens analys utgar ifran material fran ett snavt tidsperpektiv dar
organisationernas kommunikationsresurser mojligtvis fordelas annorlunda &n vad de gor i en
mindre akut fas. Under arbetets gang uppstod det vissa svarigheter med att systematisera
innehallet och gruppera inldaggen under olika teman. Detta eftersom analysen inte gjorts
utifran ett tydligt definierat kodschema, utan istéllet forlitade sig pA SMCC for att kunna
klassificiera innehallet. Det ledde till otydligheter, da modellen erbjuder en i vissa fall simpel
forklaring till olika kommunikationsformer. Darfor hade innehallsanalysen gynnats av ett
tydligare definierat schema, med mer utpraglade teman att sortera in materialet under.

Materialet som undersoktes i innehallsanalysen kunde ha utvidgats till att omfatta ett storre
antal inldgg. Med omfattningen av material som analyseras i studien gar det att saga nagot om
hur aktiviteten sag ut under dadets efterféljande 9-10 timmar, men inte hur den mer
overgripande tendesen ser ut. Exempelvis gar att det se att manga fler sokte sig till Polisens
Twitterkonto an Krisinformations, men det gar inte att dra nagra slutsatser kring varfor,
forutom att de har ett storre folje pa Twitter. Darfor hade fler analysenheter fran ett langre
tidsspann kunnat bidra till en utékad analys med mdjligheten att dra slutsatser kring de mer
ovegripande skillnaderna i hur svenska medborgare ser pa information fran Polisen
respektive  Krisinformation. Dock hade detta inneburit att studien frangatt ett
sandarperspektiv i analysen, vilket ar en anledning till varfér det inte gjorts i denna
undersdkning.
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Intervjuerna holls som sagt over telefon nar respondenterna befann sig pa sina kontor.
Fordelar med detta togs upp i foregaende avsnitt, men metodvalet kommer ocksa med vissa
nackdelar. Det faktum att de holls Gver telefon och att respondenterna befann sig pa sina
kontor kan eventuellt leda till att de inte ar fullstandigt bekvama att exempelvis kritisera den
egna myndighetens insats. Detta var ocksa en risk som medfoljde att intervjua tva
medarbetare samtidigt, en risk som togs i beaktning innan, under, och efter intervjun. Alla
dessa aspekter har tagits i beaktning vid analysen av intervjumaterialet och ett kritiskt
forhallningssatt till materialet har darfor tillampats.

Eftersom sandarperspektivet dr centralt for denna studie lampar dessa metodval sig val, men
aven andra vetenskapliga metoder hade kunnat bidra till vardefulla resultat och nyanserad
analys. Forslagsvis hade undersokningen kunnat gora ansprak pa att generera generaliserbara
resultat for att kunna hantera resultaten som allméana asikter i organisationerna. En sadan
undersokning hade ocksa kunnat grundas i en frageundersokning, men med en kvantitativ
ansats i form av en enkatundersokning (Esaiasson et al., 2012). Med resultat som gatt att
generalisera hade studien varit vetenskapligt intressant da den bidragit till en dvergripande
bild av vad personal pa myndigheterna tycker om kommunikationsinsatserna vid terrordadet;
ett bredare sandarperspektiv. Pa grund av komplexiteten i situationen och
kriskommunikationen bedémdes dock en kvalitativ intervjumetod vara mer lamplig till att
forklara bakomliggande orsaker och atgarder for kriskommunikationen vid terrordadet.

En problematik med den héar typen av utvarderande intervjuer ar att de halls efter det att
situationen som utvarderas intraffat, vilket i sig visserligen &r en forutsattning for
utvarderingen. Dock kan det leda till att de ansvariga som intervjuas skénmalar sina
handlingar i efterhand (Odén et al., 2016). Av denna anledning har intervjuerna kompletterats
med en innehallsanalys som konkret visar vad som faktiskt kommunicerats. Vid saval
innehallsanalys som analys av intervjumaterialet sa har ett kritiskt perspektiv antagits i syfte
att forsoka forbise eventuella efterhandskonstruktioner.

Enligt Bryman & Bell (2011) bor kvalitativ forskning tillimpa andra bedémningskriterier pa
materialets trovardighet &n kvantitativa undersokningar. Detta eftersom kriterierna valididet
och reliabiltet framst &r framtagna for kvantitativ forskning och darfér inte anpassad till
kvalitativt arbete. Ett exempel pa vanlig kritik mot att direkt tillampa reliabilitet och validitet
pa kvalitativa undersokningar ar att dessa kriterier forutsatter att det finns en absolut bild av
den sociala verkligheten (Bryman & Bell, 2011). Darfor forhaller sig denna studie istallet till
de kvalitativt kodade kriterierna trovéardighet och &kthet. For att sékerstélla resultatens
trovardighet sa har innehallsanalysen av bade Polisens och Krisinformations material gjorts
utifran en etablerad teoretisk modell, namligen SMCC. Dessutom har bada forfattare till
studien varit narvarande och aktiva under saval innehallsanalysen som intervjuerna for att
sdkra att studiens resultat ger en réattvis och &kta bild av verkligheten (Bryman & Bell, 2011).
Studiens &dkthet innebér att respondenternas olika uppfattningar ges en réttvis och autentisk
bild i undersokningen. For att motverka att subjektiva uppfattningar hos nagon av studiens
forfattare paverkar tolkningen av resultat sa har all empiri diskuterats och tolkats av bada
forfattare (Bryman & Bell, 2011).
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Ursprunget for studiens litterdra kéllor har granskats for att sékerstélla att de publicerats i
valkanda sammanhang och inom en rimlig tidshorisont. Detta har gjorts med syftet att
garantera dessa kéllors trovardighet och relevans for undersokningen. Det ar desto svarare att
intyga sanningshalten i respondenternas svar och da intervjuerna hallits flera manader efter
den handelse som fragorna kretsat kring sa finns det en risk for att respondenterna delgivit
efterhandskonstruktioner av verkligheten (Bryman & Bell, 2011). Som ett forsok till att
motverka detta har respondenternas svar diskuterats efter genomforda intervjuer, dar
forfattarna med ett kritiskt perspektiv granskat svaren och problematiserat de svar dar
respondenterna haft incitament att forskona.
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5. Analys

| detta kapitel analyseras resultaten utifran studiens teoretiska ramverk. Avsnittet inleds med
en analys av Krisinformation i samband med terrordadet. Darefter analyseras resultaten fran
Polisen. Kapitlet avslutas med en analys av hur de badda organisationerna samarbetade
kommunikativt, samt en undersokning av deras organisatoriska larande i samband med dadet.

5.1 Krisinformation

Krisinformations Twitteraktivitet i samband med dadet var relativt sett hog. Nedan féljer en
analys av det innehall som kommunicerades fran kontot tillsammans med resultatet av den
intervju som holls med ansvariga webbredaktorer fran Krisinformation.

5.1.1 Vilken typ av information kommunicerades?

Polisens larm och forsta handelsenotis pa Polisen.se kom ut 14:53. Bara nagra minuter efter
det noterade Krisinformation en nyhetsflash fran TT. Nyhetsflashen, i kombination med en
stor oro och aktivitetet pa sociala medier, gjorde att Krisinformation bérjade misstanka att
nagot allvarligt hidnt, nagot som enligt webbredaktorerna pa Krisinformation “kunde vara en
terroristattack”. 1 samband med det gick de darfor ut med sin forsta tweet klockan 15:12.
Tweeten syns nedan och lankar &ven till Polisens h&ndelsenotis.

Krisinformation.se & @krisinformation - 7 apr. 2017 v
Polisen om handelserna i centrala Stockholm.

Polisen Stockholm & @polisen_sthim
2017-04-07 14:53, Kontroll person/fordon, Stockholm Samtal om fordon
skadat persoenr pa Norrmalm polisen.se/Stockholms_lan...

QO 1 11 102 O 14 ~

Bild 3. Krisinformation.se (Twitter, 2017).

Odén et al. (2016) menar att manga organisationer kan ha svarigheter att identifiera en kris
och darmed komma efter i arbetet. Krisinformation var dock snabba pa att identifiera krisen.
Krisinformation har policys for detta men de intervjuade webbredaktérer menar att det
framforallt var deras langa erfarenhet av stora handelser som avgjorde att de agerade sa
snabbt.

Rolf, vid tillfallet vaktahavande webbredaktor pa Krisinformation, forklarar att de initial inte
gick ut med begrepp som “terror” eller liknande. Léget var fortfarande oklart och de
publicerade darfor endast bekraftad information fran andra myndigheter, i enlighet med
Krisinformations uppdrag (Krisinformation, 2017a). Nagot som ocksa illustreras i att de
lankade vidare till Polisens handelsnotis istéllet for att ga ut med egen information.
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Twitterkommunikationen fran den forsta tiden efter dadet var relativt sett utforlig. Totalt nio
tweets gick ut fran Krisinformation bara den forsta timmen och deras féljare pa Twitter fick
bland annat information om hur de skulle bete sig pa sociala medier under stora handelser, att
inte anvanda telefonnatet i onddan, vilka omraden som borde undvikas samt rad om den
radande trafiksituationen.

En del krisinformation som publicerades pa Twitter var forberedd sedan tidigare, da den
handlade om generella tips vid kriser. Som i féljande fall, om hur medborgare bor bete sig i
sociala medier vid storre handelser. Till skillnad fran Polisen har Krisinformation ett uppdrag
som gor att de kan kommunicera den hér typen av kommunikation och darmed skapa ett
storre kommunikationsflode.

Krisinformation.se & @krisinformation - 7 apr. 2017 v
R&d om hur du beter dig i sociala medier vid stérre handelser.

QO 9 T 12tn ) 399 [

Bild 4. Krisinformation.se (Twitter, 2017).

Fortsatt under handelsen k&nnetecknades kommunikationen av saklighet och férmedling av
myndighetsinformation. Den handlade inte sa mycket om vad som faktiskt hant pa
Drottninggatan, utan hur privatpersoner kunde hantera situationen. Enligt Jeanna,
webbredaktor pa Krisinformation, fanns det till en borjan inte manga bekraftade uppgifter.
Hon menar att de dock i ett sadant lage behover fortsatta kommunicera pa grund av det stora
informationsbehov som finns hos allménheten.

“Det hdir tycker vi ju da ar en valdigt intressant lardom, att det finns inte alltid sa jattemycket
fakta, men det finns ofta valdigt mycket annat som behévs kommuniceras om i den typen av
héiindelse. Det finns ett sug hos mottagare, hur ska jag bete mig liksom.”

Jeanna, webbredaktor Krisinformation.

Jeannas citat beskriver val hur Krisinformations information sag ut pa Twitter vid den

aktuella dagen. Nagot som ocksa illustreras med nedan tweet. Tweeten karaktériseras av
bekréftad information fran en annan myndighet.
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Krisinformation.se & @krisinformation - 7 apr. 2017 W
Folj Polisens uppmaningar: Undvik Stockholm city.

Polisen Stockholm & @polisen_sthim
Polisen uppmanar manniskor att stanna hemma och undvika city. Sprid
detta till de ni kénner. #stockholm

Q 2 11 394 ) o8 ™~

Bild 5. Krisinformation.se (Twitter, 2017).

Vidare arbetade Krisinformation med att aktivt samla andra myndigheters information for att
forenkla spridandet av informationen. Nagot som illustreras av tweeten nedan.

Krisinformation.se @ @krisinformation - 7 apr. 2017 v
Vi samlar myndigheternas information om handelserna | Stockholm péa

Q 3 11 238 QO 100 &8

Bild 6. Krisinformation.se (Twitter, 2017).

Utan att redogora for varje tweet fran Krisinformation sa gar det att konstatera att deras
arbete pa Twitter i stora drag genomférdes val utifran organisationens uppdrag att formedla
“information fran myndigheter och andra ansvariga till allmdnheten fore, under och efter en
stor hiindelse eller kris” (Krisinformation, 2017a). Samt att utifran deras roll under en kris ge
“allmdnheten en oversiktlig bild av vad som har hdnt genom att sammanstdilla och sprida
information fran myndigheter, kommuner och andra aktérer” (Krisinformation, 2017a).

5.1.2 Krisinformations strategi pa Twitter

En etablerad strategi som aterkommer i forskningen runt SMCC-modellen &r att
organisationer anvander sociala medier i kriser for att na ut till sa kallade Influential Social
Media Creators. De ar aktorer med inflytande och stor foljarskara som kan sprida vidare
information fran ursprungsorganisationen snarare an att organisationen sjalv behover ha en
stor skara av foljare (Austin et al., 2012). | de svenska studier som &r gjorda i
Kriskommunikation 2.0 aterkommer samma monster: Nyhetsmedier, makthavare och
opinionsbildare &r en viktig funktion for att na ut snabbt till allmanheten och dessa aktorer
aterfinns bland annat pa Twitter (Odén et al., 2016).

Krisinformation bekraftar just detta under intervjuerna, att deras Twitter finns till framst for
att na medier och myndigheter, med stor foljarskara, som i sin tur kan sprida vidare
informationen. De privatpersoner som foljer deras twitterkonto ser de som medvetna och
beskrivs som “krisintresserade”, alltsd inte sadana som representerar allmidnheten. Austin et
al. (2012) finner dven i deras forskning runt SMCC-modellen, att Twitter har goda
kriskommunikationsegenskaper men att det inte &r en kanal for att na allmanheten, allra minst
unga personer da de soker sig till andra sociala medier.
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Vi har ju inga sarskilda mal med en specifik kanal, utan att vart mal ar ju att nd sa manga
méanniskor som maéjligt. Och da ar vi ju medvetna om att Twitter &r ju ingen stor kanal for
allménheten, men ddremot ndr vi medier och vi nar myndigheter”.

Rolf, webbredaktor Krisinformation.se.

Krisinformation har ocksa en relativt tydlig tanke med vad deras innehall ska bidra med till
de som foljer dem. Detta syntes aven vid terrordadet. De webbredaktorer vi intervjuat menar
att de manniskor som sokte information om sjélva handelsen, fann relevant information hos
nyhetsmedier eller vittnesmal fran privatpersoner. Men de som behovde rad och
krisinformation kunde soka sig till Krisinformations twitter.

Att beratta om sjalva handelseforloppet var alltsd nagot Krisinformation overlat at andra
aktorer. Den ambitionen framgar tydligt i deras twitterflode fran den aktuella dagen. Det
finns namligen inga tweets fran Krisinformation som ger en utforlig lagesbeskrivning av vad
som hant, den som ville fa sadan information fick klicka sig vidare till Polisens handelsnotis
eller lasa medias rapportering. Rolf beskriver det sa har:

“Vi visste trots allt att det som vi kommunicerade ddr blev vdildigt delat. Och att det var
information som spreds, och snarare var det val sa att vissa tidiga rad som vi hade, sprid inte
rykten, publicera inte bilder pa drabbade, fick valdigt stor spridning. Men sjéalva handelsen
spreds pa andra satt och av privatpersoner [...] vad som hade hant, fanns det inte jattestort
informationsbehov av. Utan det var ju, hur ska jag forhalla mig.”

Krisinformations strategi pa twitter, som fokuserar pd att nd ut med information till
myndigheter och och medier, framstar som relativt effektiv och bra for kanalen och dessutom
i enlighet med Krisinformations uppdrag. Men enligt SMCC-modellen kan den skapa en del
utmaningnar. For, precis som Users and Gratifications-teorin (Nabi & Oliver, 2009) menar
forskningen runt SMCC-modellen att organisationer behdver tillfredsstéalla olika behov hos
sin publik (Austin et al., 2012).

gu Polisen Stockholm & @polisen_sthim - 7 apr. v
Polisen uppmanar manniskor att stanna hemma och undvika city. Sprid detta till
de ni kénner.

Q 51 T 45tn O 19tn [

Bild 7. Polisen Stockholm (Twitter, 2017).

Ovan tweet fran Polisen ar deras mest retweetade under terrordadet. Tweeten levererar mer
an ren information. Det ar &ven en uppmaning om att sprida informationen vidare. Nagot som
relaterar till behov som social interaktion, d6mhet och att ge stdd. Behov som SMCC-
modellen identifierar som viktiga under Kkrissituationer. Austin et al. (2012) visar i sin
forskning att medier som lyckas tillfredstélla flera olika behov, ocksa blir de medier dit folk
soker sig under en krissituation. Under terrordadet i Stockholm var det i huvudsak inte till
Krisinformations twitter som manniskor sokte sig. Minst lika manga sokte sig till Polisens
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twitter trots att det enligt MSB var Krisinformation som hade ansvaret for kommunikationen
och den som darmed borde varit den naturliga ledaren i kommunikationen (MSBse, 20173,
MSBse, 2017b).

Det finns alltsa anledning for Krisinformation att diskutera hur de kan tillfredsstalla fler
behov hos sin publik. Krisinformations uppdrag &r idag begransat till att pa ett relativt sakligt
satt formedla myndighetsinformation, men den héar studiens analys framhaller att det kan
finnas anledning att se 6ver majligheten att géra mer an att formedla for att i slutdndan na ut
battre till allmé&nheten.

5.1.3 Att kommunicera utan att vara involverad — en utmaning

Under studiens gang utkristalliserar det sig allt mer att Krisinformation befinner sig i ett slags
mellanlage. A ena sidan verkar myndigheter och medier vara den narmaste och mest lampliga
malgruppen for dem att na via Twitter, & andra sidan &r allmanheten deras slutmalgrupp, som
ocksa i viss grad foljer deras Twitter.

Under terrordadet blev det tydligt att &ven manga privatpersoner foljer och intresserar sig for
Krisinformations Twitterkonto. For att na dem géller det som sagt att erbjuda kommunikation
som tillfredstaller fler behov &n informationsbehovet. Men enligt SMCC-modellen finns det
fler viktiga faktorer som paverkar hur en sandare bor arbeta. Utdver att tillfredstalla flera
behov visar Austin et al. (2012) in sin forskning runt SMCC-modellen att manniskor tenderar
att soka information fran den organisation som ar direkt engagerad i héandelsen. Under
terrordadet ansag Krisinformation att det var Polisen som var den mer direkt engagerade
aktoren:

“De ledde kommunikationen och hade det operativa ansvaret”.
Jeanna, webbredaktor Krisinformation.

Svaret ovan ar inte forvanande eller orimligt pa nagot satt, men det ar intressant i ljuset av att
webbredaktorerna pa Krisinformation sjalva upplever att organisationen har en relativt okand
roll jamfort med till exempel Polisen. Under intervjuerna aterkommer det som en utmaning,
eller som Rolf beskriver det:

“Alltsd hur kéint det 6verhuvudtaget ar bland allméanheten att det finns nagot som heter
Krisinformation.se dr jag osdker pa. Medan Polisen vet alla vilka de dr”.

Det har fenomenet beskrivs dven i Kriskommunikation 2.0 dar Odén et. al (2016) i sin studie
av flera svenska samhallskriser beskriver att det “framtrader i intervjuerna en bild av att
informationssajten krisinformation inte riktigt fatt onskvard status som gemensam kanal”.
Den hér studien har inte ambitionen att djuplodande undersoka eller kvantifiera vilket
engagemang de bada aktdrerna har pa sina Twitterkonton. Alltsa att undersoka deras rackvidd
pa Twitter jamfort med hur manga kommentarer, retweets och liknande de har. Men det &r
tydligt att manga privatpersoner stallde fragor till Polisen pa Twitter, utan att fa svar. Det var
nagot som Polisen var medvetna om, det var helt enkelt en resursbrist hos dem. Det har var
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medborgare som rimligtvis kunde, och borde fatt, svar om de vant sig till Krisinformation. |
ett sadant lage &r det givetvis viktigt att Krisinformation &r en valkand krisaktor.

| nuldget finns det en utmaning i att en nationell aktdr som Krisinformation endast har 86 600
foljare pa Twitter medan en lokal aktor som Polisen Stockholm har ungefar 173 000 foljare.
Krisinformation twittrade visserligen mer &n Polisen under dadet men hade tweets som nadde
drygt 1000 retweets i jamforelse med Polisen som hade en tweet med néra 4000 retweets.

Utifran intervjuerna med Krisinformation, innehallsanalysen och den data som presenteras
ovan sa verkar Krisinformation ha en viss utmaning i att gora sig ett namn pa Twitter. Det
finns som som sagt flera anledningar till detta, vissa som Krisinformation inte kan styra dver,
sdsom att Twitter inte ar en kanal for den breda massan (Austin et al., 2012). Men enligt
SMCC-modellen kan detta alltsa aven delvis tillskrivas att de inte ar direkt engagerade i de
handelser som de kommunicerar om.

Som behandlas senare analysen kan en dkad samordning och samarbete mellan Polisen och
Krisinformation rimligtvis skanka storre kannedom om Krisinformation och darmed pa sikt
gora deras samhallsroll mer kand.

5.1.4 Olika syn pa ansvarsfordelning

Att som krisaktor ha en tydlig rollbeskrivning och ansvarsfordelning, bade internt och externt
i organisationen, kan vara viktigt for att na upp till de forvantningar som finns fran
medborgarna och lyckas med sitt kommunkationsarbete (Odén et al., 2016).

Nar det galler vem som faktiskt ledde kommunikationsinsatsen vid terrordadet, sa ar
beskeden inte helt glasklara. Enligt MSB hade Krisinformation ansvaret att informera vid den
akuta handelsen och Polisen hade det operativa ansvaret (MSBse, 2017a, MSBse, 2017b).
Har skiljer sig dock synsdtten mellan MSB och det ansvariga webbredaktorerna pa
Krisinformation.

“De ledde kommunikationen och hade det operativa ansvaret”.
Jeanna, webbredaktor Krisinformation.

“Det var en héndelse som egentligen ldg hos Polisen att kommunicera, och sedan delade vi
vidare den informationen genom att ge en helhetsbild, genom att folja bil- och tagtrafiken
(reds. anm.) och den typen av rad. Hur tar man sig hem, vart ar avsparrningarna och sa
dar.”

Jeanna, webbredaktdr Krisinformation.

Ovan citat illustrerar att det verkar finnas en skillnad i hur MSB och och de intervjuade
webbredaktorerna ser pa Krisinformations och Polisens uppdrag. Nagot som kan skapa en del
utmaningar. For, om MSB anser att Krisinformation har informationsansvaret och ska leda
kommunikationen sa behdver de enligt den har studiens analys forhalla sig till handelser pa
ett annat satt. Bland annat genom att som tidigare namnt, i hogre grad involveras i handelsen.
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| en internationell kontext ar det intressant att jamfoéra med amerikanska FEMA, Federal
Emergency Administration, som kan liknas vid svenska MSB. De arbetar bade
kommunikativt och operativt vid kriser och kan anses vara det givna navet vid kriser i USA
(FEMA, 2017). FEMA ar ocksa ett av de mest foljda myndighetskontona pa Twitter i USA,
nagot som vilket visar vilken sarstallning de har (Wendling, Radisch & Jacobzone, 2013).
Det ska givetvis sdgas att det finns fler twitteranvédndare i USA &n i Sverige (IS 2017,
Statistia 2016, Statistia 2017) och landet har med tanke pa sin stora population och varierande
klimat fler stora naturkatastrofer och kriser &n Sverige, men i sammanhanget ar det anda
anmarkningsvart att papeka vilken sarstillning FEMA har och hur FEMA &r bade
kommunikativt och operativt involverade i kriser.

Enligt den hér studiens analys finns det anledning fér MSB och Krisinformation att fundera
over om, och hur, Krisinformation kan bli tydligare involverade i handelserna och hur
aktorerna gemensamt kan fortydliga Polisens och Krisinformations ansvarsfordelning. Det
bor ocksa bli allt viktigare for Krisinformation att hitta sétt att etablera sig som krisaktor
bland allmanheten eftersom flera myndigheter i dagens ldge avstar att arbeta med egna
krisinformationskanaler och forlitar sig pa Krisinformation som huvudkanal vid kriser (Odén
et al., 2016). Aven om det framkommer i intervjuerna att Krisinformation blir allt mer kénda,
inte minst sedan terrordadet, sa finns det anledning att utvardera saval deras kommunikation
som deras uppdrag.

5.1.5 Single-looplarande och mindre kommunikativa utmaningar

Genom innehallsanalysen har studien hittills undersék stérre kommunikativa utmaningar,
relaterat till Krisinformations grundlaggande uppdrag och roll vid en kris. En sadan utmaning
bor hanteras med ett double-looplarande. Det vill sdga mer genomgripande forandringar av
verksamheten (Lord, 2013). Men det finns ocksa ett antal singleloop-larande utmaningar i
Twitterkommunikationen fran Krisinformation, alltsa utmaningar som ar lattare att atgarda.

Huvuddelen av Krisinformations arbete pa Twitter foljer som sagt det uppdrag de har och
kommunikationen sker i huvudsak utan storre problem. Det férekom dock skrivmissar som
syns i tweeten nedan. Att det inte framgar tydligt hur manga attentat som skett kan skapa
onddig ryktesspridning och motverka Krisinformations arbete. | ett sadant har fall kan det
finnas tillfélle att internt diskutera hur kommunikationen kvalitetssakras.

{1'.3- Ola Nordstrand @Phaber83 - 7 apr. 2017 v
f Hej! P4 er férstasida stér det "attentaten i Stockholm".
Pluralis? Fler &n ett? Bekréftat?

Q1 0 Q &

Krisinformation.se @

Svar till
Nej, bara ett attentat. Redaktér som slant Bild 8. _
med fingrarna. Tack for papekandet. Andrat Krisinformation.se

nu. (Twitter, 2017).

22:37 - 7 apr. 2017
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Under dadet kraschade ocksa Krisinformations app. Appen i sig ar inget den har studien
intresserar sig for, men det blir relevant da manga fragor om appen kom in till
Krisinformation, vilket drog fokus fran fragor om sjalva krisen. Att exempelvis kommuners
webbsidor kraschar under kriser &r inte helt ovanligt (Odén et al., 2016). | det hér fallet
handlade det inte om dverbelastning utan ett fel i appens kod, oavsett ar det dock viktigt for
en nationell krisaktor som Krisinformation att anvanda sig av teknik som haller aven i
situationer av hog belastning.

3 Stefan Nilsson @stefannilsson - 7 apr. 2017 v
Appen fran fungerar for tillfallet inte. Generella problem,

overbelastad, eller riktad IT-attack?
Q 1 (el Q =

Krisinformation.se @

@krisinformation
Svar till

Kass app. Vare sig mer eller mindre an sa. Vi
far jobba en del pd att f& den att fungera.
Rolf/red

22:26 - 7 apr. 2017

Bild 9. Krisinformation.se (Twitter, 2017).

Krisinformation har som policy att besvara fragor snabbt och vid speciella tillfallen tillsétts sa
kallade dialogredaktorer som ska besvara fragor. Trots detta lag ett antal fragor obesvarade i
flera timmar som i tweeten nedan. Vissa fragor besvarades till och med inte forran dagen
efter. 1 normala fall ska Krisinformation logga in pa Twitter och svara pa inkomna
kommentarer minst fyra ganger per dag, men med tanke pd handelsens natur och de okade
kraven pa dialog fran myndigheter sa férvantar sig mottagarna rimligtvis en snabbare respons
(Odén et al., 2016). Detta ar nagot Krisinformation behover reflektera over eftersom det i
langden kan paverka medborgarnas fortroende negativt.

josefina price @finaprice - 7 apr. 2017 v
Jag vill veta hur jag ska gd/promenera igenom stan.ar det avsparrat? Vilka vagar

kan jag valja?

O 1 ) Q &

Krisinformation.se @

@krisinformation
Svar till

Ber om ursakt for sent svar. Folj laget har.
22:47 - 7 apr. 2017
Bild 10. Krisinformation.se (Twitter, 2017).
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Under intervjun fick webbredaktérerna pa Krisinformation mojlighet att beratta om
eventuella brister de sag i sin kommunikation. Den enda brist de sag var kraschen av appen.
Har finns det anledning for Krisinformation att reflektera mer éver sin insats. Trots att de som
sagt generellt genomforde en lyckad insats utifran sitt uppdrag sa finns det en del direkt
single-looplarande att arbeta med. Webbredaktorerna svarade foljande pa fragan om de sag
brister i sitt kommunikationsarbete pa Twitter:

“Nej, vi har svart att sdga det. De brister vi hade kommunikativt gdllde att var app kraschade
och att vi fick kriskommunicera runt det”.
Jeanna, webbredaktor Krisinformation.

5.2 Polisen

Enligt Polisen sjalva kom det forsta larmet om handelsen klockan 14:53 och darmed
registrerades handelsen forsta gangen vid denna tidpunkt. Det rorde sig da om att ett fordon
skadat personer pa Norrmalm. I intervjun med Polisens Carina Skagerlind redogjordes det for
hur Polisen Twitterkonto fungerar i samspel med deras hemsida, som de uppdaterar med
aktuella larm och handelser. Stockholmspolisen har en funktion dar aktuella larm och
handelser publiceras i twitterinlagg i samband med att de forst publiceras pa hemsidan.
Darfor sag Polisens forsta inlagg om handelsen ut som en handelselogg med datum- och
tidstampel, ett informationsinnehall som mer sag ut som ett kortfattat internmeddelande an
nagot som formulerats for att kommuniceras direkt till medborgare. Under intervjun forklarar
Carina Polisens primara anvandningsomrade for Twitter och hur de anvander det som
informationskanal. Det framkommer att en stor del av inlaggen fran deras officiella
Twitterkonto harstammar fran Polisens hemsida:

“Vi arbetar ju vildigt séllan direkt i Twitter, utan det dir ju via var webbplats Polisen.se. S&
skickas det automatiskt ut pa Twitter.”

Polisen anvénder sin hemsida for att uppdatera om aktuella handelser och larm. Den &r det
forsta steget i deras externa kommunikation. Stockholmspolisens Twitterkonto ar kopplat till
hemsidan pa sa satt att inlagg som gors pa hemsidan automatiskt darefter publiceras pa
Twitterkontot. En forklaring till varfor ingen tyngd laggs pa att Twitterkommunikationen ska
vara vélformulerad och mer redaktionell kan finnas i SMCC-modellen. En organisation i en
krissituation som lagger ut information pa sociala medier kan fa denna information att delas
vidare av vad som i modellen kallas for Influential Social Media Creators (Austin et al.,
2012). Det &r en typ av anvandare pa sociala medier som skapar och vidaredelar information
med en generellt sett stor rackvidd. Det verkar alltsd vara s& att Polisen framst anvander
Twitter som ett satt att nd ut till inflytelserika Twitterkonton som sedan kan ta den
komprimerade informationen och formulera ett mer publikanpassat innehall. Detta mer eller
mindre bekraftas under intervjun:

“... Dessutom vildigt centrala foljare, det vet jag ju att media foljer oss ddr. Det blir ju det

’

snabbaste sdttet for media att fa information fran oss.’
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Twitterkontot fungerar allltsa bland annat som ett satt att na ut med korta handelsenotiser till
allmanheten, i synnerhet medier. Av denna anledning var Polisens forsta inlagg efter dadet
just en handelsenotis, automatiskt genererad fran hemsidan:

;!‘ﬁ Polisen Stockholm & @polisen_sthim - 7 apr. v
2017-04-07 14:53, Kontroll person/fordon, Stockholm Samtal om fordon skadat
persoenr pa Norrmalm

QO 5 T 99 Q) 4 &

Bild 11. Polisen Stockholm (Twitter, 2017).

Stockholmpolisens Twitterkommunikation fran handelsen préaglas av en saklig och forsiktig
ton, som i inlagget ovan. Aven om inlaggen gradvis blev mer utforligt formulerade s& ar de
tydligt forfattade ur myndighetsperspektiv. Enligt Odén et al. (2016) & manga myndigheter
osékra i sin instéllning gentemot sociala medier. De allra flesta Svenska myndigheter har
sdval Twitter som Facebook men det rader en oklarhet kring hur mycket tid och personal som
bor prioriteras at sociala medier, detta eftersom manga &r tveksamma till hur effektivt och hur
resurskravande det egentligen &r att arbeta aktivt med sociala medier (Odén et al., 2016).
Stockholmspolisen har ingen anstalld som bara arbetar med deras sociala medier, och fran
intervjun framgar det att de Facebook ar den prioriterade kanalen i sociala medier. I relation
till Odén et al. (2016) verkar de som en effektivitetsatgard inte ha en dedikerad sociala
medier-ansvarig, utan arbetar med det efter behov:

“Ingen hos oss arbetar endast med sociala medier. Jag dr den som ansvarar for vara
Twitterkanaler, men & andra sidan blir ju alla som skriver handelser pa Polisen.se indirekt
aktiva pa Twitter.”

5.2.1 Interaktion mellan myndighet och medborgare

Det moderna medielandskapet har mojliggjort for 6kad interaktion mellan myndighet och
medborgare och tack vare sociala kan parterna kommunicera pa ett satt som tidigare inte varit
mojligt (Odén et al., 2016). Foérandringen innebér att myndigheter till en hogre grad kan
interagera med medborgare, men situationen som uppstar ar det flera myndigheter som ar
osdkra pa hur den ska hanteras. I och med det nya medielandskapet sa forvantar sig
medborgare att myndigheter ska vara battre pa att svara pa frdgor och aktivt delta i
diskussioner i sociala medier, pa exempelvis myndigheters Facebooksidor eller
Twitterkonton (Odén et al., 2016). Har ser myndigheter ofta en brist pa resurser, vilket gor att
de inte kan leva upp till de forvantningar som finns pa en dialog mellan myndighet och
medborgare. Asikten att det finns en vilja och ett behov av dialog men att resursbrist hindrar
det, delas av Polisen:

“Vi hade sju eller atta personer som hade fullt upp och kunde inte besvara inkommande
fragor. [...] Det hade inte varit mojligt. Jag tror inte de resurserna i véarlden hade funnits att

39



leva upp till det. [...] Centralt fanns det inte de resurser for att sitta och svara pa fragor pa
Twitter.”

Utdver Stockholmspolisens officiella Twitterkonto forklarar Carina ocksa att de har ett konto
som &r dedikerat at dialog pa Twitter. Det tyder pa att de anpassat organisationen efter
medielandskapet, och har for avsikt att for en aktiv dialog och svara pa fragor till kontot.
Situationen med resursbrist sattes dock ytterligare pa sin spets under terrordadet, och med
tanke pa att Polisen var tvungna att ga upp i stabslage sa fattades beslutet att de fick dverge
dialogkontot under dadets foljande timmar. Paféljderna av detta beslut gick att se i de manga
fragor som gick obesvarade i Polisens Twitterkontos kommentarflt.

PerEHallin @PerEHallin - Apr 7 v
Replying to

Definiera city! Menar ni aven Sédermalm?

& Translate from Swedish

O i Q &

Replying to

g Katrina Singleton @kat_singleton - Apr 7 v

What about people in the city centre?

Q 4 v &
. Kristin van der Reep @derReep - Apr 7 v
P Replying to

Var far man snabbast instruktioner av polisen om man &r i centrum?

& Translate from Swedist

O n Q B

Bild 12. Kommentarer till Polisen Stockholm (Twitter, 2017).

Liksom vad som framgar av SMCC-modellen sa ser dven Polisens Twitter som ett verktyg
som lampar sig for att nd ut till makthavare och nyhetsredaktioner snarare dn landets
medborgare (Austin et al., 2012). Twitteranvandares respons pa polisens kriskommunikation
under dadets efterfoljande timmar visar dock pa att det fanns ett behov hos allmanheten av att
fa fragor besvarade, vilket syns i mangden fragor som dok upp i kommentarsfilten pa
Polisens Twitterkonto. Synen pa huruvida dialog ska foras pa just Twitter kan ocksa paverkas
av hur natverket fungerar som socialt medium. Twitter tenderar att anvédndas som en kanal fér
envagskommunikation i syfte att sprida information, medan anvandare pa Facebook forvéntar
sig mer dialog med myndigheten. Darfor ar det manga myndigheter som prioriterar Facebook
over Twitter (Odén et al., 2016). Bilden av de olika sociala medierna gar att beskrivas som att
pa Twitter nds Twitteranvandare men pa Facebook nas allméanheten. Vid ett tillfalle under
dygnet for terrordadet borjade hemsidan Polisen.se enligt Carina att “svaja” och som svar pa
om det bidrog till ett okat tryck pa Twitterkontot svarade hon foljande:
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“Twitteranvindare dr ju pa Twitter hela tiden dndd, och Polisen.se dr ju inte en kanal. Jag
mdrkte ingen skillnad av det.”

e Polisen Stockholm & @polisen_sthim - 7 apr. v
Polisen uppmanar méanniskor att stanna hemma och undvika city. Sprid detta till
de ni kdnner.

QO 51 1 45tn ) 19tn [

Bild 13. Polisen Stockholm (Twitter, 2017).

Inlagget ovan &r det av Stockholmpolisens inldgg fran terrordadets dygn som fick storst
spridning i form av andra twitteranvandares delningar. En forklaring till detta ar att de
faktiskt gar ut med uppmaningen att inlagget ska delas vidare for att fa en sa stor
informationsspridning som mojligt. Enligt Austin et al. (2012) ar Twitter en relativt lite
anvand informationskanal under kriser. Sett till rackvidden och méngden anvdndare som
interargerade med inlaggen verkar det dock inte stimma for terrordadet i Stockholm, nagot
som kan bero pa att allméanhetens beteende kan skilja sig beroende pa typen av kris och att
Austin et al. (2012) undersokt den amerikanska allménhetens beteende. Mojligtvis kan det
alltsa tyda pa skillnader i hur svenska och amerikanska medborgare agerar i krissituationer.

5.2.2 Utmaningar i kommunikationen

For kriskommunicerande myndigheter kan en svarighet vara att 6verhuvudtaget inse att det
pagar en kris. Organisationen maste, innan de kan borja krishantera, forstas komma till
insikten att de befinner sig i en kris. Om detta inte gors i tid kan krisen forvérras, inte minst
ur ett kommunkationsperspektiv (Odén et al.,, 2016). Som organisation verkade
Stockholmspolisen fort inse vilken typ av situation de befann sig i och som svar bedémde de
handelsen som en sarskild héndelse och gick in i stabsldge. Detta innebar att de anstallda
under handelsen fick forutbestamda roller som tyder pa att de var forberedda pa vad som
skulle goras i krissituationen. Det pekar pa att Stockholmspolisen hade tydliga
kommunikationsriktlinker och policies att utgd ifran i krisen. Enligt Carina hanterades
terrordadet som en sarskild handelse, nagot Stockholmspolisen arbetar med manga ganger
varje ar. Som just kommunikationssituation verkar det ha varit som manga andra, bara i en
storre skala. Foljande citat ar Carina, kommunikationsansvarig under terrordadet, om hur
Stockholmspolisen organiserade sig vid dadet:

“Néir vi har storre héndelser som vi har i Stockholm ungefar 60-70 ganger om aret, sa
organiserar vi oss alltid genom att ga upp i stab; det blir en sarskild handelse. Och som
kommunikationsansvarig far man ett funktionnummer, alltsa &r man inte en person utan en
funktion.”

Ett problem som belystes i intervjun med Carina fran Stockholmspolisen var bristen pa

resurser for att kunna mota det stora kommunikationsbehovet som fanns fran allménheten, i
synnerhet under de férsta timmarna efter dadet. Enligt Odén et al. (2016) ar allméanhetens

41



kommunikationsbehov dessutom heterogent, det vill séga att behovet skiljer sig mellan olika
sociala grupper i samhallet. Detta kan vara en orsak till att Stockholmspolisen upplevde ett
brett kommunikationsbehov; dar det fanns ett behov av dialog, kriskommunikation pa
engelska och en allmén narvaro pa sociala medier, samtidigt som telefonvéxeln blev nerringd.

“Man kanske borde ha borjat kommunicera pd engelska tidigare dn vad vi gjorde. Det dr

)

ndgot vi hade kunnat gjort mycket bdttre.’

Behovet av kriskommunikation inte bara pa svenska utan dven engelska &r inget unikt for
situationen Polisen befann sig i den sjunde April. Odén et al. (2016) beskriver sprakfragan
som en generell problematik i myndigheters kriskommunikation och hédnvisar till bland annat
skogsbranden i Vastmanland 2014 dar myndigheterna inte hade beredskap for
kriskommunikation pa nagot annat sprak an svenska. Efter att kommunikationen vid
skogsbranden utvérderats framgick det att kompetens for engelsk kriskommunikation
behdver finnas tillganglig i direkt anslutning till rdddningsledningen istéllet for att utnyttja de
resurser som anvands for vardagskommunikation (Odén et al., 2016). Visserligen ar det tva
olika myndigheter, men denna kriskommunikativa insikt kombinerat med ett 6kat globaliserat
samhalle torde leda till ett 6kat fokus pa flersprakig kriskommunikation. Andé utkom ingen
officiell kriskommunikation fran Polisens Twitterkonto pa andra sprak an svenska och detta
ar nagot som dels efterfragades i kommentarer till inlagg och som dessutom kritiseras av
Stockholmspolisen sjélva.

5.3 Samspelet mellan Krisinformation och Polisen

En analys av myndigheternas samspel kring kommunikation vid terrordadet gors for att
belysa det som pagick bortom allméanhetens medvetande men som paverkade vad som hande
i kriskommunikationen. Myndigheternas gemensamma handlande tydliggjordes i praktiken
forst nar Polisens webbsida blev 6verbelastad och tillfalligt gick ner under en tid. I det laget
hade de bada telefonkontakt och Polisen vidarebefordrade information direkt for
Krisinformation att publicera i sina kanaler.

“Under en lang period var det sd att vi publicerade, dtminstone ndr det gdllde webb,
eftersom deras webb lag nere. Men dom twittrade ju en del, och d& hade vi ju koll pa
varandra...vad vi gick ut med. Ocksd ndr det gdllde lokaltrafik”.

Rolf, webbredaktor Krisinformation.

Den samverkan som Rolf beskriver bekraftas bade av Carina och i Polisens interna utredning,
dar de beskriver att deras hemsida lag nere under cirka 15 minuter och att Krisinformation da
blev en viktig samarbetspartner for att formedla deras budskap i olika kanaler (Noa, 2017).
Rolf beskriver upplevelsen som att de hade en I6pande kontakt med Polisen via telefon under
krisen:
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“Jag da, fast det har ju inget att géra med att det var jag, utan vakthavande kan man saga.
Det spelar ju ingen vem av oss det hade varit, hade ju I6pande kontakt med ledningscentralen
da, men det ar ju alltsa en kommunikator vid Polisen”.

Rolf, webbredaktor pa Krisinformation.

Fran Krisinformations hall verkar det alltsa ha funnits en aktiv dialog mellan myndigheterna
under krissituationen. Detta ar mer patagligt hos Krisinformation &n hos Polisen, da Polisen
var den operativt ansvariga organisationen och eventuellt ocksa den de facto kommunikativt
ansvariga. Detta da Krisinformation i stort sett formedlade information redan kommunicerad
av Polisen. Visserligen sager inte det nagot om hur det faktiskt sag ut i kommunikationen
dem emellan, men det kan forklara varfor Krisinformation beskrev det som en lépande
kontakt medan det fran Polisens hall forklarades att de saknade tid for en aktiv dialog. Att
beskrivningarna skiljer sig sa pass mycket paverkar rimligtvis hur vél de bada aktorerna
arbetar tillsammans och aven hur val de lyckas na ut till medborgarna och etablera
fortroende. Har uppstdr ocksa en problematik i att Krisinformation som ska leda
kommunikationen blir lidande av att beh6va kommunicera redan bekraftad information och
vara beroende av dialog med Polisen. Det innebédr att automatiskt ligger efter i
kommunikationen och inte far en ledande roll.

Jeanna, webbredaktor pa Krisinformation pekar dock pa att det holls samordningsmoten
under terrordadet som MSB arrangerade, vilket bidrar till samordning. Samtidigt vittnar
resultaten fran intervjuerna om att direktkontakten mellan Polisen och Krisinformation é&r
relativt liten.

“Sedan holls dven samordningsmoten, eller samverksansméoten som MSB arrangerade. Och
dd kan det ju vara... nu kommer jag inte hag vad det var i den hdr hdndelsen, men det kan
dels vara med tema kommunikation, for da ar det kommunikatérern som pratar. Eller sa ar
det tjansteman i beredskap som pratar och da kanske det ar mer fokus pa lagesbild. Det var
sdkert bada delar i den hdr héindelsen. Jag minns inte exakt.”

Rolf, webbredaktor Krisinformation.

Under intervjuerna ar det tydligt att det trots viss dialog och samordning finns en tydlig
uppdelning mellan de bada aktorerna. De ser i huvudsak deras uppdrag som tva separata delar
samtidigt som det framgar att det finns en uttalad tanke om att dessa delar maste kombineras
for att arbetet ska kunna fungera pa béast satt.

“Det dr sd det normalt gar till da. Att hanteringen av hdndelsen, rent fysiskt, praktiskt dr ett
spar och kommunikation &r ett annat spar, men det maste hela tiden ske en samverkan.”
Rolf, webbredaktor Krisinformation.

Ett exempel pa det konkreta samspel som fanns mellan myndigheterna under terrordadet var

nar Polisen behdvde sprida bilden pa den da misstankta garningsman for att sa snabbt som
mojligt identifiera personen. Rolf forklarade under intervjun att beslutet att publicera bilden
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egentligen gick emot Krisinformations policy, men efter en explicit fraga fran polisen och
efter godkannande fran MSB gick de ut med bild och information.

Utover webbkraschen och bildpubliceringen verkar inte Polisen och Krisinformation ha haft
nagot utbrett samarbete under krisen. Inte heller verkar de bada myndigheterna ha arbetat
sarskilt mycket for att utveckla sitt samarbete och gemensamma handlande efterdt. Aven om
ett utvarderingsarbete gjorts, sa ar det utifran den egna organisationens insats enbart.

5.4 Larande i organisationerna

Att dra stora slutsatser om huruvida Polisen och Krisinformation har dragit lardomar av
terrordadet och implementerat dessa lardomar skulle vara en vansklig ansats att ta i denna
studie. Studien omfattar endast ett fatal intervjuer med ett litet antal representanter som har
formedlat deras subjektiva bild av larandet efter dadet. En mer djuplodande och bred studie
med fokus mot organisatorisk larande skulle kravas for att kunna ge en rattvis bild av detta.
Daremot kan denna studie ge en indikation om, och pa vilket satt de aktuella aktérerna har
lart sig av terrordadet.

Krisinformation beskriver kommunkationsinsatsen den aktuella dagen som lyckad och verkar
inte vara av asikten att det fanns manga forbattringspunkter fran hanteringen av
kriskommunikation vid terrordadet. Dock finns det som tidigare visats, vissa direkta brister
som skulle kunna 16sas med single-looplarande (Lord, 2013).

Nér det kommer till de grundldggande utmaningarna om  Krisinformations
uppdragsbeskrivning och svarighet att leda kommunikationen &r det nagot som skulle krava
en storre utredning, men kanske kan denna studie satta stralkastarljus pa de utmaningar som
finns och som skulle kunna l6sas med doubleloop-larande (Lord, 2013). Detta ar dock nagot
som handlar om grundldggande utmaningar i organisationen snarare &n nagot som endast kan
kopplas till den aktuella handelsen.

Krisinformation beskriver dock att de i viss utstrdckning arbetar med larande. En form av
vicarious learning (Picard & Westlund, 2012) har genomforts dd de bland annat hamtat
lardomar fran Polisen i Storbritannien och aven fatt forelasningar fran Belgiska myndigheter
om flygplatsbomben pa Bryssels flygplats 2016. Webbredaktorerna fran Krisinformation
menar att lardomarna internationellt &r valdigt matnyttiga da exempelvis Storbrittanien tyvarr
har fatt erfara en mangd terrordad de senaste aren.

Den larandeprocess som verkar vara vanligast i sammanhanget &r experiential learning.
Webbredaktorerna pa Krisinformation aterkommer ofta till det faktum att erfarenhet ar en
oerhort viktig faktor i sammanhanget och att varje ny handelse forbattrar den egna
organisationen. Krisinformation anvéander ocksd delvis Customer based-learning da de
forsokt identifiera pa vilket satt myndigheten pa bésta satt kan hjalpa allménheten med rad
(Picard & Westlund, 2012).
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Samtidigt framkommer det under intervjuerna med bade Krisinformation och Polisen att de
inte har en speciellt ndra kontakt, och att de inte utvarderat deras gemensamma insatser
tillsammans. Direktkontakten dem emellan forefaller vara relativt svag och det framgar att
MSB ar den sammankopplande aktoren i ssmmanhanget. Exempelvis menar Carina att de pa
Polisen inte hade tid att under krisen halla kontakten med Krisinformation, ndgot som kan
vittna om en skev fordelning alternativt brist pa resurser.

“Som enskild medarbetare kan jag tycka att, om vi tittar pa resursfordelningen nar det galler
méanniskor som jobbar med kommunikation, vi har en snedférdelning. Vi behéver vara manga
fler som jobbar med sociala medier och firre som jobbar med intrandtet exempelvis”

Under intervjun med Carina leder samtalet in pa huruvida Polisen pa nagot vis dragit lardom
av hdndelserna i kommunikationshanseende. For officiella uttalanden kring detta hénvisar
Carina till Polisens egna utredningen om handelserna, men som kommunikationsansvarig
under terrordadet har hon ocksa intressanta synpunkter pa sociala mediers roll i deras
kriskommunikation. Som citatet ovan visar sa anser Carina att resursfordelningen idag
missgynnar arbetet med sociala medier och istallet prioriterar andra kommunikationsinsatser.
Detta ar vad Picard & Westlund (2012) skulle klassificera som experiental learning, det vill
saga att organisationen lar sig av egna erfarenheter. Utifran intervjun gar det visserligen inte
att faststdlla huruvida hela organisationen lart sig detta, men att deras
kommunikationsansvarig under terrordadet staller sig kritisk till resursfordelningen pekar pa
att atminstone delar av organisationen identifierat en lardom att dra fran
kriskommunikationen. Varfor Carina ser ett 6kat behov av resurser till sociala medier beror
pa att de star infér manga utmaningar inom omradet. En av dessa som behandlas i intervjun
ar sjalva innehallet i kommunikationen; hur far Polisen bast fram innehallet i
kommunikationen? Dessutom ska budskapet inte bara formuleras ratt, utan aven distribueras
pa ratt satt:

“Det ar ju en utmaning att ha 120 officiella konton under en nationell kris. Hur far man
budskapet att inte spreta? Ar det ens mojligt?”

| det stora hela uppfattades myndigheternas insats under krisen, saval den kommunikativa
som den operativa, som lyckad (Noa, 2017). Lord (2013), som undersokt organisatoriskt
larande inom bland annat myndigheter, visar pa att det efter tsunamin 2004 skedde stora
forandringar inom svenska myndigheter, inte minst pa kommunikationssidan. Det aterstar att
se om samma sak hander myndigheter efter terrordadet, men en tydlig skillnad &r att
myndigheterna i samband med terrordadet blev betydligt mer hyllade for sin insats dn vad
myndigheterna blev under tsunamikrisen. Polisens egen utvardering av handelsen tar upp ett
antal konkreta slutsatser kring kriskommunikationen och vad som kan goras for att forbattra
den. Det visar sig har att Polisen identifierat information i flera parallella kanaler,
kommunikationsmallar med varningsbudskap, och kommunikation pa olika sprak som
framtida forbattringsomraden och atgarder for en battre kriskommunikation (Noa, 2017).
Déarmed verkar Carinas tankar om vad som kan forbattras med myndighetens
kriskommunikation aterspeglas Polisens officiella utvarderingen av handelsen.
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6. Slutsats

De tva myndigheternas kriskommunikation pa Twitter skilde sig i hur de anvéande plattformen
till dialog med medborgare. Medan Krisinformation anvande Twitter fOor att besvara
allméanhetens fragor och bidra med ett brett informationsflode, var Polisen tvungna att tidigt
fatta beslut om att inte delta i dialog pa grund av brist pa resurser. Detta utgor en tydlig
skillnad i hur de kommunicerar; dar en enligt MSB operativt ansvarig Stockholmspolis
agerade utifran ett operativt forhallningssatt och informerade snarare &n kommunicerade,
medan de kommunikativt ansvariga Krisinformation hade mdjlighet att informera inom en
rad olika @mne och fora dialog. Detta bidrog till att Krisinformation kommunicerade oftare,
da fler inlagg lades ut fran deras konto i relation till Polisens Twitterkonto.

Resultaten har framkommit genom och tydliggjorts av bade innehallsanalysen och
intervjuerna. Det pekar pa att ansvarsfordelning mellan myndigheterna som formedlats av
MSB faktiskt fungerade i praktiken. Dock verkar fordelningen inte sérskilt utpraglad, da det
genom allméanhetens kommentarer pa Twitter framgick att den varken &r uttalad eller tydligt
utagerad. Ansvarsfordelningen verkar helt enkelt inte natt gemene man. Detta forhallande
framkommer dven under intervjuerna som vittna om oklarheter i hur ansvarsfordelningen ser
ut mellan aktorerna.

Bada aktorer verkar ha uppfyllt sitt uppdrag och agerat pa ett korrekt sétt. Men det finns vissa
utmaningar med deras nuvarande uppdragsbeskrivning och deras olika roller. Pa Polisens
konto sokte sig manga for svar pa fragor om dadet, sdsom vilka platser i Stockholm som
borde undvikas och nar kollektivtrafiken skulle komma igang. Samtidigt kunde inte heller
Krisinformation besvara alla fragor som inkom da de avvaktande invantade officiella
uppgifter fran Polisens hall. Darfor uppstod ett moment 22, dar Polisen saknade resurser till
dialog med medborgare och darfor holl sig till bekréftade uppgifter, medan Krisinformation
med det uttalade kommunikativa ansvaret inte garna ville kommunicera nagot som inte redan
bekraftats av  Polisen.  Eftersom  Krisinformation ska  formedla  bekraftad
myndighetsinformation skapar deras uppdrag en till viss del problematisk sitts. Det finns
anledning for aktorerna att tillsammans utreda hur deras roller kan fortydligas for
allménheten. Dessutom bor de se oOver hur framférallt Krisinformations uppdrag kan
forbattras for att skapa storre kdnnedom och fortroende hos myndigheter och allménheten.

Samspelet mellan organisationerna verkar enligt dem sjélva ha fungerat under krisen, &ven
om Polisen medgav att tiden och resurserna for en aktiv dialog med Krisinformation till stor
del saknades. Anda kunde exempelvis uppmaningen till att sprida bilden p& den misstinkta
garningsmannen na Krisinformation, vilket anda tyder pa ett konstruktivt samarbete trots
avsaknaden av stdndig dialog myndigheterna emellan. Med storre resurser hade samarbetet
kunnat vara mer utpréglat, vilket framforallt hade kunnat stdrka Krisinformations roll som
formedlare av viktig information och som aktivt stod fér medborgare under krissituationer.
Samtidigt hade det kunnat latta Polisens arbetsborda och underlatta for att snabbare ga ut med
atgarder pa upplevda problem, som krisinformation pa fler sprak &n svenska. Nagot som togs
upp i intervjun med Polisen var att det radde en skev resursfordelning i deras
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kommunikationsresurser. Det &r darfor inte sékert att en 6kning av resurser &r nddvandigt,
utan kanske snarare en omfdrdelning av de befintliga resurserna for att battre matcha
allmanhetens kommunikativa behov. Att skapa Okad samordning mellan aktorerna skulle
ocksa kunna hjélpa Krisinformation att bli en mer valkand aktor vilket pa sikt skulle gynna
allmanheten.

Forutom nagra mindre synpunkter verkar savél Polisen som Krisinformation varit ndjda med
det samarbete som fanns mellan dem och dven om det inte skedde sarskilt aktivt sa verkar de
ha uppfyllt mycket av det som forvantades av de bada myndigheterna.

Av Polisens interna utvardering att déma verkar de ha identifierat forbattringsmaojligheter i
sin kommunikation, vilket ar ett steg pa vagen i att forandra organisationen. Det aterstar till
nasta stora kris for att se till vilken grad de lyckats med att implementera forandringarna i
praktiken. Men att de kritiskt utvarderat den egna insatsen och faktiskt &r intresserade av att
forbattra sitt kommunikationsarbete rader det inga tvivel om. Det framgar i saval Noas
utvardering som i intervjun med Carina Skagerlind. Krisinformation verkar vara mer tillfreds
med kommunikationsinsatsen under terrordadet vilket pekar pa att ingen storre konkret
forandring kommer folja dadet. Visserligen verkar Krisinformation som organisation vara
villiga att forandras, da de garna tar del av andra organisationers erfarenheter i syfte att leta
forbattringar i den egna organisationen. Kanske hade deras organisation kunnat forbattras
ytterligare och allménhetens kdnnedom om organisationen 6kat, om de faktiskt utvarderat sig
sjalva internt.

6.1 Forslag pa framtida forskning

Det utpraglade sandarperspektivet i denna studie har begransat mojligheter till att ta
medborgares beteende och anvandande i beaktning. En studie med mottagarperspektiv hade
ocksa kunnat goras med en teoretiska grund i SMCC-modellen, nagot som hade kunnat
komplettera resultaten fran denna studie da modellen lagger fokus vid hur olika typer av
mottagare kommunicerar med varandra. Forslagsvis hade intervjuer kunnat hallas med vad
som i modellen kallas Influential social media creators och Social media inactives for att
undersoka hur informationsflodet dem emellan ser ut. Vidare hade ocksa en journalistisk
vinkel kunnat bidra till forskningen. En studie om de svenska mediehusens narvaro pa sociala
medier vid terrordadet och hur de sprider information hade kunnat utgéra ett komplement till
denna studie for att bidra till en mer komplett bild av samspelet mellan myndigheter, medier
och medborgare.
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8. Bilaga

Intervjuguide for Polisen och Krisinformation

Inledning
Studiens syfte och fragan om anonymitet.

Oppningsfragor
- Namn och titel?
- Hur lange har du arbetet pd myndigheten?
- Vad ar din roll pa din arbetsplats?
- Vad var din roll under krisarbetet 7 april 2017?

Kommunikationsfragor
Hur ser en vanlig dag ut i ert arbete med twitter?
e Vilka rutiner och liknande finns?

Vilka resurser har ni i arbetet med twitter?
e Hur manga personer hos er arbetar med er twitter?
e Vilka forvantningar och mal finns det pa ert arbete med twitter?

Nér definierade ni terrordddet som en kris?
e Vad ar det som avgor att det definieras som en Kkris?

Kan du berétta vilka kommunikativa atgérder ni tog till initialt?
e Vilka strategier/policys Iag till grund for era atgarder?

Vilken roll fyllde twitter som informationskanal under terrordadet for er verksamhet?
e Hur viktig skulle du sdga att den ar for er kriskommunikation?

Hur var din upplevelse av behovet som kom fran manniskor som sokte information fran ert
twitterkonto?

e Fick dem den information de s6kte?

e Besvarade ni deras fragor?

Vilka kommunikativa krav har ni pa er under en kris som terrordadet?
e Anser du att ni har ett kommunikativt ansvar framfor kriskinformation.se/Polisen?

Vilken kommunikativ roll anser du att ni pa Polisen/Krisinformation hade under krisen?
e Giller det forhallandet aven kriser generellt?

Hur skulle du sdga att ansvarsfordelningen ser ut mellan Polisen, Krisinformation och MSB?
e Hur samordnade ni era insatser under terrordadet?
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e Hur tycker du att rollférdelningen fungerade under terrordadet?
e Tror du att medborgarna forstar vad ni har for olika roller?

Hur ser du pa rollférdelningen mellan Polisen och Krisinformation.se?
e Pa vilket séitt samordnade ni era insatser?
e Vilka strategier/policys lag till grund for era samordnade atgarder?
e Hur tycker du att ert samarbete fungerade? Hur fungerar det idag?

Trénar ni pa liknande scenarion som terrordadet och hur Polisen och Krisinformation d& ska
agera vad géller ansvarsfordelning for kriskommunikation (speciellt pa Twitter)?
e Hade ni gjort det innan terrordadet? Ar det ndgot ni gér mer nu?

Hur tycker du att Polisen/Krisinformation.se lyckades med sitt kommunikativa arbete under
terrordadet?
e Sag du nagra brister i er kommunikation pa Twitter?

Har Polisen/Krisinformation.se utvarderat kommunikationen kring terrordadet (pa Twitter i
synnerhet) internt?
e Har ni policies for hur ni i efterhand reflekterar kring och utvarderar
kriskommunikation?

Har du ndgon uppfattning om hur Polisen/Krisinformation arbetade under krisen?
e Hur tyckte du att de lyckades med sitt arbete?

Fragor om organisatoriskt larande

- Vilka lardomar har ni i organisationen dragit av handelsen?

- Hur ser ert forbattringsarbete ut inom organisationen? Hur implementerar ni era
lardomar i organisationen?

- Hur arbetar ni tillsammans med MSB med detta?

- Har ni tillsammans med Polisen/Krisinformation utbytt erfarenheter relaterat till
krisen? Om inte, varfor?

- Hur ser samordningen ut med Polisen/Krisinformation idag?

- Skulle du séga att er organisation ar battre férberedda for en liknande kris idag an
ni var i april 2017?
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