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Abstract
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Metod:
Kvalitativa intervjuer

Material:
Atta stycken kvalitativa intervjuer med informanter fran fem olika svenska myndigheter

Huvudresultat:

Resultatet visar att de undersokta myndigheterna dr medvetna om att de maste forhélla sig till
sociala medier. De upplever inte att de har ett direkt behov av de nya medierna, men ser flera
mojligheter med dem. Omvirldsbevakning uppges vara den storsta mojligheten, men dven att
kunna sprida information och lédnka vidare till den egna webbplatsen genom de sociala
medierna. Den frimsta svdrigheten som myndigheterna upplever med sociala medier dr att de
ar mycket resurskravande. Jordbruksverket och Sveriges meterologiska och hydrologiska
institut dr de som har kommit langst i sitt arbete med sociala medier, medan Lénsstyrelsen i
Vistra Gotalands 1dn, Miljoforvaltningen Goteborgs stad samt Raddningstjénsten
Storgdteborg inte dr aktiva inom nédgra sociala medier &nnu. Myndigheterna anser att de fér
anvinda de kanaler som star till buds i en krissituation och har sé hér langt lite respektive
ingen erfarenhet av att anvinda sociala medier i samband med kriskommunikation.
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Executive summary

Denna kandidatuppsats handlar om svenska myndigheters kriskommunikation i dagens
digitala samhélle. Syftet med studien &r att belysa hur svenska myndigheter forhdller sig till
sociala medier i samband med kriskommunikation. De fragestillningar som besvarats genom
studien ar:

® Vilken instdllning har myndigheterna till sociala medier som kanal for kriskommunikation?
® Vilka behov uppfattar myndigheterna att de har av sociala medier?
® Hur arbetar myndigheterna strategiskt med sociala medier i sin kriskommunikation?

For att besvara fragestillningarna genomfordes atta kvalitativa intervjuer med informatorer
och experter frdn fem svenska krishanterande myndigheter. Urvalet av myndigheter gjordes
utifran fyra tinkta krissituationer med olika grad av allvar och av hastighet i utvecklings-
forloppet. De myndigheter som ingér i studien dr Jordbruksverket, Lansstyrelsen 1 Véstra
Gotalands 14n, Miljoforvaltningen Goteborgs stad, Raddningstjénsten Storgdteborg samt
Sveriges meterologiska och hydrologiska institut (SMHI). Intervjuerna genomfordes pa
myndigheterna, efter en intervjuguide konstruerad utifran studiens tre fragestdllningar. Alla
intervjuerna spelades in och transkriberades for att 6ka studiens reliabilitet.

Resultatet visar att de undersdkta myndigheterna dr medvetna om att de maste forhélla sig till
sociala medier, men att flertalet av dem inte har kommit sérskilt langt i sitt eget arbete med de
nya medierna. Myndigheterna vill inte gora en vardering av om sociala medier har paverkat
deras kommunikationsarbete positivt eller negativt, utan konstaterar bara att det &r nagonting
som paverkar dem och nagonting nytt att forhalla sig till. Hur ldmpliga sociala medier &r som
kanal for kriskommunikation kan myndigheterna i dagsldget inte uttala sig om, eftersom de
befinner sig i startgroparna for sitt arbete med de nya medierna. De har dock instdllningen att
sociala medier innebir en ny mojlighet att kommunicera snabbt och direkt med allménheten,
vilket &r en stor fordel 1 kriskommunikationssammanhang.

Jordbruksverket och SMHI 4r de myndigheter som har kommit langst i sitt arbete med sociala
medier och de har en stor tillit till sig sjdlva 1 uppgiften. Samma trygghet finns hos
Réddningstjansten Storgdteborg, trots att de inte har borjat anvdnda de nya medierna dnnu. Pa
Miljoforvaltningen Goteborgs stad och Lénsstyrelsen 1 Véstra Gotalands lén har man en
avvaktande instéllning till sociala medier. Osékerhet och brist pa erfarenhet uppges vara tva
av anledningarna, liksom bristande kompetens och resurser. Samtliga undersékta myndigheter
anser att de storsta svarigheterna med att hantera de sociala medierna ar just brist pa resurser
och 1 ménga fall d4ven bristande kompetens. De upplever att det &r mycket resurskriavande att
vara aktiv pa de sociala medierna och bevaka dem, nagot som flertalet av myndigheterna idag
inte har medel till. De undersokta myndigheterna anser sig inte ha ett uttalat behov av sociala
medier, men ser flera fordelar och mdjligheter med att anvinda de nya medierna.
Omvirldsbevakning pekas ut som den storsta fordelen, med motiveringen att sociala medier
ger myndigheterna mojligheten att fa tillgang till allménhetens fragestéllningar och &sikter.
Ytterligare en fordel med sociala medier anser myndigheterna vara att de far en direktkanal
till allménheten, utan att behova gé via de traditionella massmedierna. Resultatet visar dock
att myndigheterna har en stor tilltro till massmedierna och att de anser att det ar ett effektivt
sdtt att nd de breda massorna.

Gemensamt for alla myndigheterna ar att de inte har anvént sociala medier i sin
kriskommunikation i ndgon storre utstrickning. Detta faktum innebér att myndigheterna inte
har ndgot tydligt forhallningsstt till sociala medier i samband med kriskommunikation.



Resultatet som framkom i denna studie gar i linje med den tidigare forskningen som pekar pa
att svenska myndigheter behover utveckla sina kommunikationsplaner vad det giller
strategier for sociala medier'. Genom den nya kommunikationsteknologin behdver inte
myndigheterna ldngre ta omvégen via de traditionella massmedierna, utan kan nu
kommunicera direkt med allméinheten®. Trots de nya mojligheterna har fa svenska
myndigheter utarbetat en strategi for anvindning av sociala medier’. Denna studie ger en
fordjupad forstalelse for hur myndigheterna resonerar kring och forhaller sig till sociala
medier 1 samband med kriskommunikation.

Uppsatsen dr skriven pa uppdrag av det europeiska forskningsprojektet Opti-Alert. Syftet med
projektet dr att skapa ett effektivare system for kriskommunikation i Europa genom personligt
och kulturellt anpassad flerkanalskommunikation. Mitt uppdrag var att undersoka hur svenska
krishanterande myndigheter forhéller sig till sociala medier i samband med
kriskommunikation, vilket ger Opti-Alert en bredare kunskapsbas att utga ifran nér de
utvecklar sitt kriskommunikationssystem.

! Rapporten Influensa A(HINI) 2009 2011
2 Eriksson 2009
3 Rapporten Hur anvénds sociala medier av informationschefer inom staten? 2009
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1. Kriskommunikation i ett digitalt samhalle

P& morgonen fredagen den 11 mars 2011 intrdffade ett antal kraftiga jordskalv utanfor Japans
ostkust. Det kraftigaste av dem uppmiittes till 9,0 pé richterskalan och ledde till en tsunami
som orsakade forodande skador. De narmast beldgna kirnkraftverken stoppades, men ett utav
dem, Fukushima, fick problem med kylningssystemet pd grund av att strémforsorjningen
slogs ut. Under de ndrmst foljande dagarna skedde ett antal explosioner och bréader pa
karnkraftverket, vilka orsakade stora utslédpp av radioaktiva amnen. Olyckan pd Fukushima
klassas som en sjua pé den internationella INES-skala, vilket 4r den hdgsta nivan. Nyheten
om jordskalven och tsunamin publicerades péa de svenska myndigheternas gemensamma guide
till krisinformation pé internet, Krisinformation.se, klockan 07.15 p4 fredagsmorgonen, 29
minuter efter att hindelsen hade intrdffat. Ytterligare fyra nyheter publicerades under dagen,
for att halla svenskarna uppdaterade pa situationen i Japan. Allt eftersom krisen eskalerade
fylldes Krisinformation.se med information och fakta samt hénvisningar till vilka svenska
myndigheter som har ansvar for olika omraden av krishanteringen. Tidigt informerade man
om att det inte fanns nagon risk for att manniskor eller milj6 i Sverige skulle utséttas for
skadliga nivaer av radioaktiv stralning®. Aven om krisen inte berérde svenskarna rent
hilsoméssigt, visade allmdnheten ett stort intresse for situationen i Japan. Nigra dagar in i
krisen, den 15 mars, hade Krisinformation.se 8842 besok, i jimforelse med ungetir 1000
besok en vanlig dag i lugnt lige’.

I samband med en kris, &ven om den sker pd andra sidan jorden, dr behovet av information
stort hos allmédnheten. Det dr de svenska myndigheternas ansvar att skydda allménheten och
samhdllet, bland annat genom att tillhandah&lla snabb och tillforlitlig information. Sedan
masskommunikationssamhillets framvaxt dr det frimst genom tv, radio, och dagspress som
denna information har formedlats. Genom redaktorer och gatekeepers har séledes
massmedierna haft inverkan pé, och makt dver, hur kriser framstills for allménheten®. 1
manga fall har de ansvariga myndigheterna endast fungerat som kalla till den berittelse som
medierna skapar och formedlar till allmanheten’. Emellertid goér dagens kommunikations-
teknologi, med webb 2.0 och sociala medier i spetsen, att massmedierna inte langre har
samma inverkan over krisbilden. De nya kommunikationsverktygen innebér nya villkor for
myndigheterna, som nu har mojligheten att ge sin egen bild av krisen direkt till allménheten,
utan att ta omvégen via massmedier. Det innebdr dven att allménheten kan uttrycka sina
tankar om krisen och férmedla sitt ofiltrerade budskap, genom alternativa informationskanaler
som exempelvis bloggar. Sociala medier kan séledes fungera som en viktig knutpunkt for
snabb, problemldsande spridning av saklig information vid kriser, men kan dven f4 kriser att
accelerera genom exempelvis ryktesspridning®.

Anvindningen av sociala medier har blivit allt mer omfattande i Sverige under de senaste aren
och det &r frimst for unga manniskor som sociala medier har en stor betydelse for
informationshdmtning. Genom de nya kanalerna har myndigheterna nu en méjlighet att nd
stora delar av Sveriges yngre befolkning, som varit svéra att nd genom de traditionella
massmedierna och myndigheternas informationssidor pé internet’. En rapport fran
Myndigheten for samhéllsskydd och beredskap (MSB) och Socialstyrelsen visar att de
krishanterande myndigheterna behdver utveckla sina kommunikationsplaner néir det géller

* Krisinformation.se

5 Johan Wikstrom, teknisk webbredaktdr for Krisinformation.se
¢ Eriksson 2009

" Karlsson 2008

8 Eriksson 2009

? Ibid.



strategier for sociala medier'. I en studie om myndigheters medvetenhet om och anvéndning
av sociala medier framkom att endast 5 procent av de undersokta myndigheterna hade en
utarbetad strategi eller policy for anvindning av sociala medier''. Likvil visar tidigare
forskning att de svenska myndigheterna tror att sociala medier kommer att bli &nnu viktigare i
framtiden'?: Det dr ddrfor intressant att undersdka hur myndigheterna forhaller sig till sociala
medier 1 samband med kriskommunikation.

1.1 Studiens syfte och fragestallningar

Syftet med denna studie ar att belysa hur svenska myndigheter forhaller sig till sociala
medier i samband med kriskommunikation.

Jag dmnar uppna syftet genom att besvara foljande tre fragestallningar:
® Vilken instdllning har myndigheterna till sociala medier som kanal for kriskommunikation?

® Vilka behov uppfattar myndigheterna att de har av sociala medier?

® Hur arbetar myndigheterna strategiskt med sociala medier i sin kriskommunikation?

1.2 Uppdraget

Denna kandidatuppsats ar skriven pa uppdrag av det europeiska forskningsprojektet
Opti-Alert. Syftet med projektet &r att skapa ett effektivare system for kriskommunikation
genom personligt och kulturellt anpassad flerkanalskommunikation. Opti-Alerts mal &r att
systemet ska kunna anpassas efter olika kommunikationsstrategier som dr specifika for olika
typer av kriser och katastrofer. Forskningsprojektet involverar forskare fran ett antal
europeiska lander och ér finansierat av Europeiska unionen". Institutionen for journalistik,
medier och kommunikation (JMG) vid Goteborgs universitet dr en av huvudaktorerna i
forskningsprojektet och vill nu ha hjédlp med att undersdka hur svenska krishanterande
myndigheter forhéller sig till sociala medier i samband med kriskommunikation. Att fa en
okad forstaelse for detta ger Opti-Alert en bredare kunskapsbas att utgd ifrén nir de utvecklar
sitt system for kriskommunikation i Europa. I dagsldget finns det inte ndgon aktuell kvalitativ
forskning som ur ett sindarperspektiv belyser hur svenska myndigheter forhéller sig till
sociala medier 1 samband med kriskommunikation.

19 Rapporten Influensa A(HINI) 2009 2011
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2. De forandrade villkoren for kriskommunikation

I detta kapitel redogors for studiens teoretiska utgdngspunkter. Inledningsvis definieras
begreppen kriskommunikation och krishantering. Darefter foljer en beskrivning av de
forandrade villkoren for kriskommunikation samt av betydelsen av sociala medier och
strategier i samband med kriskommunikation.

2.1 Vad ar kriskommunikation?

Denna studie handlar om kriskommunikation, alltsd kommunikation i samband med kriser.
For att kunna definiera begreppet kriskommunikation ndrmare ar det nddvandigt att forst
definiera de atskilda begreppen kris och kommunikation.

Kris

En kris dr per definition en extraordinir hindelse som ytterst utmirks av hot, osékerhet och en
stark tidspress'*. En mer detaljerad beskrivning av begreppet ges av Mitroff m.fl. (1996) som
menar att en kris dr 1) 1att att uppméirksamma, 2) krdver omedelbar uppmérksambhet,

3) innehaller 6verraskningsmoment, 4) krdver ndgon form av agerande samt 5) stir utanfor
myndigheternas kontroll. En kris &r f6ljaktligen inte endast en extraordindr situation, utan
handlar dven om agerande, valméjligheter och viktiga beslut'". Den precisering av begreppet
kris som denna studie utgar frin dr den som Flodin (1993) har formulerat:

"En kris innebdr att nagot avviker frdn det normala, uppstar relativt hastigt, har

betydelse for samhdllet, hotar grundliggande viirden och kréiver snabba dtgdrder.”'°

Definitionen dr dock inte fullkomlig eftersom den inte tar hansyn till att det finns kriser som
har ett langsamt forlopp och séledes inte uppstér hastigt eller nddvandigtvis krdver snabba
atgirder. Coombs (1999) menar att kriser inte intréffar plotsligt, utan vixer och utvecklas
sakta'’. I denna studie ses bade extraordindra handelser med snabbt och ldngsamt forlopp som
kriser. En kris med langsamt forlopp kan exempelvis vara en pandemi eller luftfororeningar.

Det dr vanligt att dela in kriser i olika kategorier. Rosenthal och Kouzmin (1997) skiljer
mellan naturliga kriser (exempelvis naturkatastrofer) och teknologiska kriser (exempelvis
kérnkraftsolycka). En annan indelning dr den som Ulmer m.fl. (2007) gor mellan icke-
avsiktliga kriser (exempelvis naturkatastrofer) och avsiktliga kriser (exempelvis
terrorattentat). Lagadec (2006) menar att kriser inte ldngre dr endimensionella, utan ar
komplexa med flera bakomliggande faktorer, varfor det kan vara svért att gora indelningar pa
ovan ndmnda vis'®. Denna studie utgar ifrdn Ghersetti och Odéns (2010) grundliggande
inledning av kriser. Parametrarna krisens allvar och krisens hastighet ger fyra olika typer av
kriser; allvarlig kris med snabbt respektive langsamt forlopp samt mindre allvarlig kris med
snabbt respektive langsamt forlopp".

Ett ndrliggande begrepp till kris ar risk, som kan sdgas vara steget fore en kris. Det ar
problematiskt att dela in en kris i olika faser, dndé ar det vanligt att man gor en sadan
indelning inom kriskommunikationsforskningen. I verkligheten utvecklas inte kriser genom
fasta steg, utan dr snarare en flytande process®. Denna studie utgar endast ifrdn den mest
grundldggande inledningen fore, under och efter en kris.

4 Boin et al. 2005

15 Eriksson 2009

16 Flodin 1993:9

17 Falkheimer & Heide 2009
18 Eriksson 2009

19 Ghersetti & Odén 2010

2 Falkheimer & Heide 2009



Kommunikation

Kommunikation ir centralt i samband med krishantering', d& behovet av information okar
kraftigt nir en kris intrdffar®. I ménga fall ir det kommunikation som far kriser att uppsta,
eskalera och slutligen avta™. Carey (1988) definierar tva olika sitt att se pd kommunikation;
transmissionssynen och den meningsskapande synen. I transmissionssynen likstélls
kommunikation med dverforing av information. Information flyttas frén en séindare till en
mottagare och processen ses som lyckad ndr mottagaren har fatt budskapet utan att innehallet
har fordndrats under dverforingen*. Kommunikation fungerar pé s vis som ett verktyg for
att sprida information®. Transmissionssynen uppfattas ofta som en forenklad och foraldrad
syn pa kommunikation®. T den meningsskapande synen ses kommunikation som négot heligt
som forenar méinniskor och skapar en gemenskap®’. Kommunikation far da betydelsen att
dela, meddela, forena och gora gemensamt, med maélet att bygga relationer och skapa
forstaelse®. Utgangspunkten i den meningsskapande synen ér att spraket och
kommunikationen skapar vér forstaelse av verkligheten®.

Den linjdra transmissionssynen pa kommunikation har varit den givna nédr syftet ar att snabbt
sprida information till en storre grupp manniskor® och ar den syn som forskningen kring
kriskommunikation traditionellt har utgétt ifrin*'. Emellertid skapar nya kommunikations-
teknologiska 16sningar som sociala medier en mojlighet till situationsbundet
meningsskapande, multipla publiker/aktrer/relationer samt varierande budskap i
kriskommunikationen. Eriksson (2009) menar att myndigheternas ambition med dagens
kriskommunikation inte bara handlar om att hitta en snabb form f6r informationsspridning,
utan dven en fordjupad dialog och interaktion direkt med allménheten i krissituationer>.

Kriskommunikation

Kriskommunikation dr, som tidigare nimnts, kommunikation i samband med kriser>.
Begreppet definieras ofta med inspiration frdn National Research Councils klassiska
definition av riskkommunikation frdn 1989*. Eriksson (2009) foreslér foljande variant med
ett uttalat kommunikationsperspektiv:

"Kriskommunikation innebdr en interaktiv process av utbyte av information och
opinioner under pressade tidsforlopp mellan individer, grupper och organisationer
(exempelvis medborgare, medier, myndigheter och foretag), ofta ingripande multipla
budskap avseende for de inblandade hot och dverraskande moment.” *

Utover verifierad och saklig information frdn myndigheter och organisationer innefattar
kriskommunikation dven interpersonell kommunikation dér ryktesspridning kan uppsta*.

2! Eriksson 2009

2 Ludin & Nohrstedt 1995

2 Eriksson 2009

2+ Falkheimer & Heide 2007

25 Eriksson 2009

% Heide et al. 2005

2" Falkheimer & Heide 2007

8 Falkheimer & Heide 2008

¥ Heide et al. 2005

3% Falkheimer & Heide 2008

31 Karlsson 2008

32 Eriksson 2009

33 Falkheimer et al. 2007

3* Se National Research Council (1989) Improving Risk Communication
3% Eriksson 2009:38 | Jimfor med Flodin 1993
3¢ Eriksson 2009



Krishantering

Kriskommunikation dr en del av krishantering. Begreppet krishantering kan infatta mycket,
men i denna studie syftar krishantering till myndigheternas agerande vid en kris. Larsson
(2008) definierar krishantering som hur organisationer skoter — och bor skota — kriser som
kan uppstd™’. Arbetet med krishantering kan delas in i olika faser. Flodin (1993) bendmner
dessa forebyggande fas, forberedande fas, akut fas samt dterhdmtningsfas. Han menar att
krishanteringsarbetet skall ses som “ett cykliskt forlopp ddr erfarenheter fran en hdndelse
aterfors till de forebyggande och forberedande faserna och sedan implementeras vid ndsta
héindelse, vilken i sin tur ger upphov till nya erfarenheter’™®. 1 den férebyggande fasen
handlar det om att minimera risken for kriser, medan det i den forberedande fasen handlar om
att forbereda infor den nirmande krisen. Sjdlva krisen och den forsta tiden av dess verkan
kallas for akutfasen. Aterhdmtningsfasen handlar om att f igdng samhillslivet igen efter
krisen. Falkheimer m.fl. (2009) ndmner 4ven en femte fas, ldrofasen, som innebér att
systematiskt och langsiktigt ta till vara pa de erfarenheter krishanteringsarbetet har gett®.

Svensk krishantering bygger pa samverkan, savél mellan olika myndigheter och kommuner,
som mellan foretag och frivilligorganisationer. Aven samverkan ménniskor emellan ir
grundliaggande for framgangsrik krishantering. Det svenska krishanteringssystemet har tre
grundprinciper; ansvarsprincipen, likhetsprincipen samt nérhetsprincipen. Ansvarsprincipen
innebdr att den som har ansvar for en verksamhet under normala férhallanden &ven har
ansvaret under krissituationer. Verksamhetens organisation och lokalisering ska sa langt som
det dr mojligt Gverrensstimma i fred, kris och krig, enligt likhetsprincipen. Med
ndrhetsprincipen menas att kriser ska hanteras dér de intraffar, av de som dr ndrmast berérda
och ansvariga. Utover de tre grundprinciperna for krishanteringssystemet géller dven sa kallat
sektorsansvar och geografiskt omrddesansvar. Sektorsansvaret innebér att alla myndigheter
och organisationer inom ett verksamhetsomrade har ansvar inom sitt omrdde vid en kris. Det
geografiska omradesansvaret innebdr att de olika sektorernas arbete inom varje geografiskt
omrade ska samordnas. De som &r geografiskt omrddesansvariga &r kommunerna,
lansstyrelserna och regeringen®.

2.2 Kriskommunikation i forandring

Den kommunikationstekniska utvecklingen paverkar hur en kris uppstar, kommuniceras och
upplevs och fordandrar dirmed forutséttningarna for kriskommunikation. Idag har
kommunikation inte lingre enbart en hierarkisk uppbyggnad dér en aktér kommunicerar med
massorna, utan bygger dven pd kommunikation fran person till person, fran nitverk till
nitverk®'. I samband med hot och kriser dr myndigheter, medier och allménheten de tre
huvudaktorerna i kommunikationsprocessen®”. Historiskt sett har massmedierna haft en viktig
funktion att rapportera om kriser*” och en central roll for att allméinheten ska f& kiinnedom om
en krissituation. I manga fall har de ansvariga myndigheterna endast fungerat som en kélla till
den berittelse som medierna skapar och formedlar till allménheten. Genom redaktorer och
gatekeepers har massmedierna saledes haft inverkan pa, och makt 6ver, hur kriser framstélls
for allminheten. Likasa har bilden av myndigheternas krishantering formedlats och styrts av
massmedierna®.

37 Larsson 2008:289

3% Flodin 1993:15

% Falkheimer et al. 2007

40 Krisinformation.se

4! Eriksson 2009

42 Ghersetti & Odén 2010

“ Lundin & Nohrstedt 1995
4 Eriksson 2009

10



Kris

P

Myndigheter ——P  Massmedier ——Pp Allmanheten

Figur 1 lllustration Over massmediernas historiskt centrala roll som gatekeeper for att allménheten ska fa
kannedom om en kris samt pa vilka premisser myndigheternas krishantering ska bli utvarderad.
Kaélla: Karlsson 2008:7 (Forfattarens omarbetade version)

Under det senaste decenniet har anvindningen av internet kat* och klyftorna mellan yngre
och dldre internetanvindare har generellt minskat. Nar det géller inhdmtning av information i
krissituationer, ddremot, har de digitala klyftorna forstarkts. I samband med kriser 6kar
anvindningen av internet, men bara hos de vana anvéndarna, vilka sdker mer detaljerad
information och alternativa bilder av krisen pa internet. De mer ovana anviandarna soker sig
istillet till de traditionella massmedierna tv, radio och dagspress. Aven om valet av
informationskalla i krissituationer skiljer sig mellan olika aldersgrupper, &r det tydligt att
internet har underminerat massmediernas funktion som gatekeeper®. Det innebir att varken
myndigheter eller allménheten ldngre dr tvungna att g via massmedier for att kommunicera
med varandra. Allmédnheten har nu mojligheten att soka information direkt hos ansvariga
myndigheter samt formedla sin egen ofiltrerade bild av krisen genom bloggar och andra
sociala medier. Undermineringen av mediernas funktion som gatekeeper innebir inte bara att
massmediernas makt over krisbilden minskar, utan dven att det stills helt nya krav pa
myndigheterna. Idag riacker det inte att myndigheterna har beredskap for att mota
massmediernas frdgor och behov, utan maste dven tillgodose allmidnhetens behov av
information®’.

7 N
\

/7
2N ¥

Myndigheter ——3»  Massmedier ——Pp Allmanheten

Figur 2 lllustration av undermineringen av massmediernas funktion som gatekeeper samt av att allmanheten och
myndigheterna i teorin kan kommunicera med varandra utan inblandning av traditionella massmedier.
Kaélla: Karlsson 2008:9 (Férfattarens omarbetade version)

For att inte tappa greppet om publiken erbjuder massmedierna nu interaktiva funktioner pa
sina webbplatser dar publiken uppmuntras att bidra med sina egna foton, filmer och
kommentarer®. Interaktiviteten innebir att bAde myndigheter och allménheten i teorin har
mdjlighet att bidra till och kontextualisera de redaktionella nyhetstexterna. De interaktiva
inslagen tenderar att 6ka over tid, vilket innebér att de redaktionella texterna kommer att fa
allt mindre utrymme pd webbsidorna. Den traditionella rollférdelningen dir séndaren &r aktiv
och mottagaren passiv ir inte lingre sjalvklar®.

4 Nordicom 2010
46 Eriksson 2009
47 Karlsson 2008
8 Eriksson 2009
4 Karlsson 2008
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Figur 3 lllustration av hur aktdrer utanfér medieorganisationen med hjélp av interaktiva funktioner tar stérre
utrymme i medierna och underminerar deras tolkningsféretrade.
Kaélla: Karlsson 2008:12 (Férfattarens omarbetade version)

2.3 Kriskommunikation via sociala medier

Sociala medier innebédr nya forutséttningar och en ny arena for kriskommunikation. Nedan ges
en definition av begreppet sociala medier och en ndrmare beskrivning av hur sociala medier
paverkar myndigheterna och deras kriskommunikation.

2.3.1 Vad ar sociala medier?

Sociala medier ar ett brett begrepp som syftar till en relativt ny sorts medier online, vilka
karaktériseras av deltagande, Oppenhet, konversation, gemenskap samt sammanldkning till
andra webbsidor och personer. Till sociala medier rdknas sociala nitverkssidor som Facebook
och MySpace, innehallsorienterade sidor som YouTube och Flickr, forum, bloggar,
microbloggar, wikis och poddradio®. Boyd och Ellison (2007) definierar sociala medier som
en tjanst som tillater individer att 1) skapa en publik eller semi-publik profil inom ett
avgransat system, 2) skapa en lista 6ver andra anvindare med vilka de har en relation samt

3) betrakta andras och synliggora sina egna listor med relationer i systemet™. De sociala
medierna sinker barridrerna for social interaktion och mojliggdr darfor kontakt mellan
personer som annars troligen inte hade dgt rum™.

Precis som 1 manga andra ldnder har anviandningen av sociala medier 6kat i Sverige under de
senaste dren™. Siffror frén 2009 visar att 26 procent av den svenska befolkningen mellan 9-79
ar anvinder sociala medier dagligen. Anvéndningen &r storst bland yngre méanniskor, men
sprids till en allt bredare publik. Ungdomar i aldrarna 15-24 ar dr de flitigaste anvindarna, dér
hela 64 procent anviinder sociala medier en vanlig dag™.

2.3.2 Sociala medier, kriskommunikation och myndigheter

Tidigare forskning visar att allménheten i stor utstrickning litar pa den information som
formedlas av vanliga medborgare via sociala medier 1 krissituationer och upplever att
informationen ar aktuell och tillforlitlig. Dessutom har informationen fran medborgare ofta en
mer lokal anknytning och &r mer uppdaterad, &n den som ges frén officiella nyhetskéllor. De
sociala medierna ger ocksa allmadnheten nya mojligheter att interagera med varandra bade
inom och utom de rumsliga grinserna for krisen™. Sociala medier kan séledes fungera som en
viktig knutpunkt for snabb, problemldsande spridning av saklig information vid kriser, men
kan dven fA en kris att accelerera genom felaktig information, ryktesspridning och

> Mayfield 2008

' Boyd & Ellison 2007

52 Ellison et al. 2009

53 Ibid.

* Nordicom: Internetbarometern 2009
55 Palen et al. 2009
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missforstdnd’. Kravet pa allménhetens kéllkritik blir foljaktligen storre, men dven pé
myndigheternas bevakning av och medverkan pa sociala medier, vilket myndigheterna &r
medvetna om®’.

Nér det kommer till kontakt mellan myndigheter och allménheten forbéttrar sociala medier
forutséttningarna for tvavagskommunikation. Genom att vara nirvarande i sociala medier kan
myndigheterna delta i diskussioner och svara pa fragor for att forhindra missforstand och
ryktesspridning®®. Aven genom att kommunicera via egna webbsidor anses myndigheterna fa
en snabb direktkanal till allminheten, utan massmediernas inverkan over krisbilden®. I
Arbetsformedlingens rapport Hur anvinds sociala medier av informationschefer inom staten?
frén ar 2009 framkom att de flesta svenska myndigheter kinner till och anvénder sociala
medier 1 viss utstrickning. Dock saknade drygt 95 procent av myndigheter en utarbetad
strategi eller policy for anvéndning av de nya medierna. Studien visade dven att
myndigheterna i relativt liten utstrackning bevakade vad som skrevs om dem i olika sociala
medier. Myndigheterna visade sig vara mycket aterhéllsamma med sin kommunikation med
allménheten via sociala medier, trots att de tror att det ar viktigt att de deltar och att
anvindningen av sociala medier kommer att 6ka i framtiden®. En rapport frin Myndigheten
for samhaéllsskydd och beredskap (MSB) och Socialstyrelsen fran 2011 visar att de
krishanterande myndigheterna behdver utveckla sina kommunikationsplaner nir det giller
strategier for sociala medier®'.

2.4 Strategisk kommunikation

For att kommunikation ska vara framgangsrik, oavsett om det dr i en krissituation eller inte,
krivs utarbetade strategier. En strategi 4r metodisk planering for att nd 6vergripande mal.
Medan mélen anger vad man vill uppna, anger strategin Aur man pé bésta sitt nér dit och
tacklar eventuella problem langs vigen. Begreppen strategi och planering ligger varandra
néra. For att realisera en uttdnkt strategi krévs noggrann planering, men dven instinkt och
intuition. En effektiv strategi innehaller tydliga mal, dr flexibel, skapar fokus och motivation
samt ligger i linje med medarbetarnas vérderingar och omvérldens krav®.

Kommunikationsstrategier dr en del av det som kallas strategisk kommunikation, ett begrepp
som det finns manga olika definitioner pa. Vid anvdndning av begreppet i denna studie syftar
strategisk kommunikation till den 6vergripande strategiska planeringen, utférandet och
utvédrderingen av, i detta fall, myndigheters kommunikation. Strategisk kommunikation kan
innefatta bade intern och extern, formell och informell kommunikation och syftar till att leda
mottagarna mot ett gemensamt mal utifrén en plan under givna resurser och forutséttningar®.

> Eriksson 2009

37 Rapporten Influensa A(HINI) 2009 2011

%8 Solis & Breakenridge 2009
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2.4.1 Framgangsrik kriskommunikation

Myndigheter behover ha sdrskilda strategier for kriskommunikation med allmédnheten. Det
finns ett antal faktorer som paverkar hur framgangsrik kommunikationen blir. Trovardighet,
snabbhet, 6ppenhet och konsekvens dr faktorer som dterkommande omniamns i litteraturen om
kriskommunikation.

Trovirdighet

De storsta kommunikativa svérigheterna i samband med kriser har enligt tidigare forskning
varit att etablera trovérdighet for myndigheterna. En effektiv strategi har visat sig vara att
etablera en relation och kontakt med allmé@nheten under normala férhéllanden. Genom att ha
en etablerad kontakt med allménheten okar trovédrdigheten for myndigheten, vilket bidrar till
att allménhetens respons vid en verklig kris blir mer adekvat®.

Snabbhet

I en krissituation dr det av storsta vikt att myndigheterna i ett sa tidigt skede som mojligt gar
ut med tillforlitlig information till allménheten. Behovet av information 6kar i samband med
en kris® och om myndigheterna inte tillgodoser det behovet soker allménheten information pé
egen hand. I sddana situationer uppstar ldtt spekulationer och ryktesspridning vilket kan leda
till att det framtida kommunikationsarbetet forsvaras®.

Oppenhet

Oppenhet handlar om att myndigheten maste vara tillgéinglig for allménheten, genom att delge
den information som myndigheten har tillgéng till samt genom att svara pa frdgor. Vidare
handlar 6ppenhet d&ven om att skapa en dialog med allménheten, att lyssna och vara lyhord.
Tidigare forskning pekar pd att det dr svart att géra budskapen forstaliga och se till att
allminheten far tag i tillfredsstéllande information®.

Konsekvens

Under en kris bor informationen som sénds till allmédnheten upprepas ofta och genom flera
olika kanaler. Genom att allmédnheten exponeras for samma budskap flera ganger dkar deras
forstaelse for det som har hént. Det dr dven viktigt att budskapen som myndigheterna
formedlar inte ir motsdgelsefulla pa nagot vis®.

2.5 Sammanfattning

Forutsittningarna for kriskommunikation har forédndrats under de senaste dren, sedan sociala
medier har blivit allt mer utbrett 1 Sverige. Massmediernas traditionella makt 6ver krisbilden
har underminerats och myndigheterna har nu bade nya mdjligheter och utmaningar nir det
giller deras kriskommunikation. For att kunna hantera och utnyttja de nya kanalerna pa ett bra
sétt géller det att myndigheterna arbetar strategiskt och medvetet med kommunikation mot
allménheten. I ndsta kapitel beskrivs mitt val av metod samt hur studien har genomforts.

% Flodin 1993

% Krisinformation.se
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3. Metod

I detta kapitel motiveras mitt val av insamlingsmetod samt av kriser, myndigheter och
informanter. Vidare beskrivs studiens genomforande och slutligen diskuteras studiens
validitet och reliabilitet. I metoddelen har jag framst utgétt frin Metodpraktikan av Esaiasson
m.fl. och Metodbok for medievetenskap av @stbye m.fl., vilka béda ger goda rdd om hur man
planerar och genomfor en undersokning.

3.1 Metodval: kvalitativ intervju

Det finns flera olika metoder for att undersdka hur svenska myndigheter forhéller sig till
sociala medier i samband med kriskommunikation. Denna studie gors ur ett sindarperspektiv
och dr utférd med hjilp av kvalitativa intervjuer, vilka utgar fran studiens tre fragestallningar.
Kvalitativa intervjuer &r ett sétt att samla in information som det annars hade varit svart att fa
tillgéng till®. En fordel med insamlingsmetoden r att den ger mojlighet till att finga upp svar
som inte dr véntade, pa ett sdtt som exempelvis enkiter inte kan. Vidare tillater metoden
intervjuaren och informanten att interagera med varandra och ger mdjlighet till uppfoljnings-
fragor”®. Att kunna stilla uppfoljningsfrdgor innebdr att intervjuaren kan kontrollera att denna
har forstétt och ta reda pé hur det som sagts ska tolkas. Ytterligare gor foljdfragor att
intervjuaren kan visa sig vara inforstddd och intresserad samt ifragasétta informanten for att fa
tillgéng till resonemang eller for att styra intervjun’'. En alternativ insamlingsmetod hade varit
att gora en innehallsanalys av svenska myndigheters kommunikationsplaner. Eftersom jag vill
f4 en djupare forstaelse for hur myndigheterna forhéller sig till och resonerar kring sociala
medier, anser jag dock att kvalitativa intervjuer dr en mer lamplig metod.

Det finns flera olika sorters kvalitativa intervjuer, vilka blanda annat utmaérks av vilken grad
fragornas innehall och ordningsfoljd r pa forhand bestdmda’. T studien anvindes en
semistrukturerad intervjuform, eftersom det ger stor flexibilitet och moéjlighet att pé ett
naturligt sitt stélla foljdfradgor. Pa forhand definierade jag de teman som intervjun gillde och
sammanstdllde en intervjuguide (se bilaga 1), vilket dr ldmpligt ndr man genomfor en
semistrukturerad intervju”.

Att anvédnda kvalitativa intervjuer som insamlingsmetod kan vara mycket kravande och
forutsitter att intervjuaren har goda kunskaper inom det omrdde som intervjuerna berér’. For
att mota detta krav har jag ldst in mig pa de tre omrddena kriskommunikation, sociala medier
och strategisk kommunikation som studien utgér ifran. Jag har dven ldst om systemet for
svensk krishantering samt om de olika myndigheterna och deras arbetsuppgifter.

3.2 Urval

3.2.1 Urval av tankta kriser och myndigheter

Vid urval av kriser har jag utgatt fran Ghersetti och Odéns (2010) indelning av olika typer av
kriser. Parametrarna krisens allvar och krisens hastighet ger fyra olika sorters kriser; allvarlig
kris med snabbt respektive langsamt forlopp samt mindre allvarlig kris med snabbt respektive
langsamt forlopp”. Utifrén indelningen har en kris av respektive typ valts ut. For att f& bredd i

% @stbye et al. 2004

" Esaiasson et al. 2004

™ @stbye et al. 2004

2 Esaiasson et al. 2004

3 Qstbye et al. 2004

™ Ibid.

™ Ghersetti & Odén 2010:33 Figur 3.2.
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studien har hdnsyn tagits till att det ska vara olika myndigheter som &r ansvariga vid de tidnka
krissituationerna. Foljande krissituationer behandlas i studien:

1) Allvarlig kris med snabbt forlopp: Karnkraftsolycka pé Ringhals som paverkar Goteborg
2) Allvarlig kris med langsamt forlopp: Spridning av BSE 1 Vistra Gotalands lén

3) Mindre allvarlig kris med snabbt forlopp: Ovader 1 Goteborgsomradet

4) Mindre allvarlig kris med langsamt forlopp: Luftfororeningar i centrala Goteborg

Om en kris intréffar dr det olika myndigheter som har ansvar pé lokal, regional respektive
nationell niva 1 samhdllet. Vid urvalet av myndigheter har jag utgatt fran narhetsprincipen,
vilken innebir att kriser ska hanteras dir de intréffar, pa ligsta mojliga niva i samhéllet™. For
att fa reda pa vilken myndighet som ansvarar vid de olika tankta krissituationerna kontaktades
Myndigheten for samhéllsskydd och beredskap (MSB), som har till uppgift att ge ett samlat
stod till de aktorer som handhar krishantering i Sverige”’. Foljande myndigheter &r ansvariga
vid de givna krissituationerna:

1) Kdrnkraftsolycka pa Ringhals: Lansstyrelsen i1 Vastra Gétalands 1dan

2) Spridning av BSE i Vistra Gétalands lin: Jordbruksverket

3) Ovdder i Géteborgsomradet: Raddningstjdnsten Storgdteborg

4) Luftfororeningar i centrala Goteborg: Miljoforvaltningen Goteborgs stad’.

Ovanstaende fyra myndigheter dr de som ingér 1 studien, tillsammans med Sveriges
meteorologiska och hydrologiska institut (SMHI), vilket motiveras nedan.

3.2.2 Urval av informanter

Pa de fyra myndigheterna valdes tva personer ut for att intervjuas; en informatdr och en expert
pa respektive omrade. Anledningen till att jag valde att intervjua bade en person som arbetar
med kommunikation och en person som dr sakkunnig pé krisomradet dr att det dr intressant att
se om deras forhallningssitt till sociala medier i samband med kriskommunikation
overrensstimmer eller skiljer sig at. For att ta reda pa vilka personer som skulle kunna vara
lampliga att intervjua pa myndigheterna sokte jag information pa deras respektive hemsidor
samt talade 1 vissa fall med deras véxeltelefonister. Nér jag fatt uppgifter om namn och
mejladresser till en informat6r och en expert pa respektive myndighet skickade jag ett
missivbrev (se bilaga 2) dér jag presenterade mig sjilv samt studien och dess syfte. I brevet
ombads mottagaren att vidarebefordra brevet till ansvarig person, om mottagaren sjilv inte
var ritt person att uttala sig i fragan. I de flesta fall hade jag korrespondens med flera personer
pa myndigheterna och de diskuterade dven internt innan de ldmnade ett slutgiltigt forslag pa
mest ldmplig person till mig. Det kan bade vara en fordel och en nackdel med att
myndigheterna sjilva hjilpte till med urvalet av informanter. Hade intervjuerna varit &mnade
att kritiskt granska myndigheterna, hade det sjédlvfallet inte varit ldmpligt att lata chefer eller
andra uppsatta inom myndigheterna avgora vilka personer som ska intervjuas. I detta fall tror
jag dock att det var en fordel att lata personer fran myndigheterna hjélpa till att hitta lampliga
informanter, eftersom jag med deras hjélp fick kontakt med personer som ar mycket kunniga
inom sina respektive omraden. Det dr viktigt att de personer man véljer for kvalitativa
intervjuer dr noga utvalda”, vilket jag anser att informanterna i denna studie &r.

Da det inte finns nagon som &r expert pa viader och meteorologi pa Rédddningstjidnsten
Storgoéteborg, har istéllet en expert fran SMHI intervjuats. Det & SMHI som ansvarar for de
prognoser och varningar som Riaddningstjénsten utgar ifrén.

76 Krisinformation.se
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3.3 Genomforande av undersdkningen

3.3.1 Forberedelse infor intervjuerna

Naér jag hade kommit 1 kontakt med en informatdr och en expert som var intresserade av att
stélla upp pa intervju pa respektive myndighet, bokades tider in for intervjuer med dem. For
att forbereda mig infor intervjuerna laste jag om de olika myndigheterna, besokte deras
webbplatser samt undersokte om de var aktiva pa nagra sociala medier. Sjélvklart tog jag dven
med mig den kunskap kring kriskommunikation och -hantering som jag fatt genom teori-
inldsningen. P4 forhand hade jag, som tidigare ndmnts, konstruerat en intervjuguide efter
studiens tre fragestéllningar. Jag hade dven lanat en diktafon fran Goteborgs universitet for att
kunna ha mojlighet att spela in intervjuerna.

3.3.2 Intervjusituationen

Det ér viktigt att informanterna kinner sig bekvima och trygga i intervjusituationen®. Av den
anledningen kindes det lampligt att genomfora intervjuerna pa de olika myndigheterna som
informanterna arbetar pa. De fick sjélva avgora vilket rum som vi skulle samtala i, for att de
skulle kénna sig sa bekvdma och avslappnade som mojligt. Vissa av intervjuerna genomfordes
pa informanternas kontor, medan andra genomfordes i konferensrum. I bada fallen satt vi
avskiljt och ostort, utan avbrott fran ringade telefoner eller liknande. Hade vi suttit i en miljo
dér vi standigt blivit avbrutna hade det kunnat paverka intervjusituationen negativt och dar
med dven resultatet.

Innan intervjuerna pabdrjades forsdkrade jag mig om att svarspersonerna var inforstidda med
att de ingdr i en vetenskaplig studie, sé kallat informerat samtycke®'. Jag informerade dven om
att intervjuerna skulle spelas in, vilket de flesta av informanterna inte verkade besvirade av
alls. Jag upplever att informanterna var mycket vana vid att bli intervjuade och kédndes relativt
avslappnade i situationen. Intervjuerna inleddes med néagra konkreta fragor om informanterna
och deras yrkesroll for att skapa god stdmning och fa igdng samtalet. Malet var sedan att lata
informanterna tala sa fritt och s& mycket som mojligt, for att fa ta del av deras infallsvinklar
och resonemang. Dir med f6ljde jag inte intervjuguiden uppifran och ner, utan hade den mer
som ett sétt att se till att jag fick svar pé alla mina fragor. Jag sdg dven till att friga om
informanterna sjidlva hade nagot mer att tilligga samt om det gick bra att jag kontaktade dem
igen om négot var oklart innan jag avslutade intervjuerna och tackade for mig.

Intervjun med Annika Braide och Charlotta Kéllerfelt pa Lansstyrelsen i Vistra Gotalands 1dan
genomfordes i grupp, liksom intervjun med Tina Persson och Linus Theorin pa
Miljéforvaltningen Goteborgs stad. Ovriga intervjuer skedde enskilt med respektive
informant. Fordelen med gruppintervjuer dr att samtal kan utvecklas som intervjuaren inte
skulle na fram till annars®. Nackdelen med gruppintervjuer &r att det finns en risk att
informanterna haller med varandra och inte ger det svar som de hade gjort om de blivit
tillfrdgade ensamma. I de fall som gruppintervjuer genomfordes var det pa informanternas
egen forfragan. Det skulle kunna vara sd att de kdnde sig mer bekvidma i intervjusituationen
ndr de hade en kollega med sig, vilket i sé& fall bor ha haft en 6vervdgande positiv inverkan pa
resultatet. Personligen upplever jag att de intervjuer som genomfordes i grupp blev bast.
Informanterna hade 1 ménga fall f6ljdfragor till varandra och resonerade med varandra pa ett
sdtt som jag som intervjuare inte hade kunnat uppné. Dock krivdes det av mig att jag séag till
att bada verkligen fick komma till tals och att jag bollade 6ver fragan i de fall da det
behovdes.

% @stbye et al. 2004
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Intervjun med Fredrik Linde frain SMHI genomfordes via mejl, pa grund av det stora
geografiska avstandet mellan oss. En nackdel med att inte traffa informanten personligen var
att jag inte kunde ta del av ansiktsuttryck, tonfall eller gester. Likaséd forsvann mojligheten att
stélla foljdfragor, vilket dr en av de stora fordelarna med kvalitativa intervjuer. En fordel med
att genomfora intervjun via mejl dr att det gav informanten mdjlighet att svara pd frdgorna i
lugn och ro, utan den stress som en intervjusituation kan innebéra. Ett alternativ hade varit att
genomfora intervjun via telefon. Troligen hade svaren blivit mer omfattande om fragorna
hade stillts via telefon, dn vad de blev via mejl, men eftersom jag inte hade ndgon mojlighet
att spela in samtalet hade det varit svart att tillgodogora mig allt som informanten uttryckte.

3.3.3 Efter intervjuerna

Redan efter de forsta intervjuerna paborjades det mycket médosamma arbetet med att
transkribera. Genom att gora det direkt kunde jag dven utvirdera min egen insats som
intervjuare och forbattra mig for varje intervju. Jag upplever att det viktigaste som intervjuare
ar att kunna lyssna aktivt och stélla naturliga foljdfragor, vilket blev lattare efter nagra
intervjuer. Nar jag genomfort alla intervjuer och transkriberat dem var det dags att borja
strukturera upp materialet. For att kunna jaimfora informanternas svar och analysera dem
strukturerade jag upp dem efter studiens fragestéllningar och teman.

3.4 Studiens validitet och reliabilitet

Validitet betyder giltighet och handlar om hur vil man miter det som man avser att méita®,
Med andra ord kan man sédga att validitet handlar om att empiriskt undersdka det som man
péstar att man undersoker pa den teoretiska nivan*. For att sikerstélla detta anviinde jag mig
av en intervjuguide som utgér fran studiens fragestéllningar vid alla intervjutillfdllena. Med
hjdlp av myndigheterna gjorde jag ett genomténkt urval av informanter, vilket 4r mycket
viktigt for att kunna méta det man avser att méta. Jag upplever att alla informanterna var rétt
personer att uttala sig och att de var positivt instédllda till att medverka i studien. Vidare
verkade informanterna vara bekvéma i intervjusituationen, vilket dkar studiens validitet.

Reliabilitet betyder tillforlitlighet och handlar om kvaliteten i undersokningens insamling,
bearbetning och analys®. Om reliabiliteten dr hog innebér det att metoden ar tillforlitlig och
att studien skulle kunna genomforas pa samma sitt vid ett annat tillfille med samma resultat®.
For att 6ka reliabiliteten anvénde jag en diktafon och spelade in alla intervjuer for att sedan
kunna transkribera dem. Inspelningarna gjorde att jag kunde lyssna pa intervjuerna i efterhand
och transkriberingarna gjorde att materialet blev mer 6verskadligt och konkret. Det faktum att
jag intervjuade informanterna kring deras forhallningssétt till sociala medier i samband med
en specifik krissituation, gor att reliabiliteten sinks. Aven det faktum att sociala medier ir en
sé pass ny foreteelse gor att man troligen skulle fa ett annat resultat om undersékningen gors
om efter nigra &r. Eftersom jag bara har intervjuat atta informanter gar resultaten inte att
generalisera och det &r inte heller avsikten med kvalitativa intervjuer. Om urvalet av
informanter dr genomténkt, kan det rdcka att intervjua ett litet antal personer®’, vilket jag
upplever att det gjorde i detta fall. Utifran det insamlade materialet kan jag se monster och
tendenser som ér tillrdckliga for att kunna besvara studiens fragestéllningar.

8 Ostbye et al. 2004
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4. Myndigheterna i fokus

I detta kapitel ges en kort presentation av de fem myndigheter och atta informanter som
medverkar i studien.

4.1 Presentation av myndigheterna och informanterna

En myndighet, eller forvaltningsmyndighet som det egentligen heter, &r ett samhéllsorgan
med egen maktbefogenhet inom ett visst omrade. Det &r en sjilvstindig organisatorisk enhet
inom antingen den statliga eller den kommunala forvaltningen®. De myndigheter som ingér i
studien dr Jordbruksverket, Lansstyrelsen i Vdstra Gotalands 14n, Miljo6forvaltningen
Goteborgs stad, Radddningstjansten Storgdteborg samt Sveriges meteorologiska och
hydrologiska institut (SMHI). Nedan ges en presentation av dessa och de informanter som
blivit intervjuade frn respektive myndighet.

Jordbruksverket

Jordbruksverket dr en expertmyndighet pa det jordbruks- och livsmedelspolitiska omradet och
arbetar under regeringen. Myndigheten har ett samlat sektorsansvar for jordbruk och tradgard.
Jordbruksverket arbetar for ett hallbart jordbruk, varierat odlingslandskap och god
djurhéllning. Ett medel for att uppnd malet om en god djurhéilsa &r att begrinsa och forebygga
spridningen av smittsamma djursjukdomar. Vid utbrott av allvarliga smittsamma
djursjukdomar har Jordbruksverket ett dvergripande ansvar och har huvudansvaret for
beredskap och bekdmpning®.

Jag har intervjuat tvd personer pa Jordbruksverket. Urban Wigert arbetar med
kommunikationsfragor pd informationsenheten sedan 1994 och har ett samordningsansvar for
mediefragor och presskontakt. Kollegan Lena Hult dr utbildad veterinér och specialist péd
noétkreatur. Hon har arbetat pa enheten for idisslare och gris sedan 2005. Intervjuerna
genomfordes enskilt med informanterna pd Jordbruksverkets huvudkontor i Jonkdping den

10 maj 2011.

Ldnsstyrelsen i Vistra Gotalands ldn

Linsstyrelsen dr en statlig myndighet som finns i varje ldn och som lyder direkt under
regeringen. Myndigheten har ett brett verksamhetsomrade och ska fungera som en ldnk
mellan ldnet och centralmakten. Lénsstyrelsen ansvarar bland annat for den statliga
forvaltningen i ldnet, for att utvecklingen frimjas samt for civilt férsvar och riddningstjénst®.
Vid utslipp av radioaktiva &mnen eller fara for sddana utslépp svarar lansstyrelserna for
riddningsinsatsen’. I Vistra Gétalands lén bor 1,5 miljoner invanare, vilket utgor 17 procent
av Sveriges befolkning®.

Jag har intervjuat tva personer pa Lénsstyrelsen i Vistra Gotalands 1dn. Annika Braide arbetar
som informationschef sedan tre och ett halvt ar tillbaka. Kollegan Charlotta Kéllerfelt arbetar
som sédkerhetskonsulent pa enheten for skydd och sékerhet sedan augusti 2010. Intervjuerna
genomfordes i grupp pa Lénsstyrelsens kontor i Goteborg den 13 maj 2011.

% Nationalencyklopedin: Forvaltningsmyndighet
¥ Jordbruksverket

% Nationalencyklopedin: Lénsstyrelse

°! Nationalencyklopedin: Riddningstjénst

%2 Lansstyrelsen Vista Gotalands lén
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Miljoférvaltningen Goteborgs stad

Miljoforvaltningen arbetar pd uppdrag av miljo- och klimatndmnden, vilken &r en kommunal
myndighet som kontrollerar att lagar som rér miljo och hélsa f6ljs. Miljoforvaltningen i
Goteborg dvervakar miljdtillstdndet i omradet genom méitningar, berdkningar och
undersokningar av luft, mark och vatten. Information om luftféroreningar uppdateras pa
Goteborgs stads hemsida varje timma®.

Jag har intervjuat tva personer pa Miljoforvaltningen Goteborgs stad. Tina Persson arbetar
som informator pd forvaltningen sedan 1980 och &r inriktad pd kontakt med media och
webbinnehall. Kollegan Linus Theorin dr enhetschef for 6vervakningsenheten som bland
annat 6vervakar luftkvaliteten 1 Goteborg. Han har arbetat pa Milj6forvaltningen sedan 2003.
Intervjuerna genomfordes 1 grupp pa Miljoforvaltningens kontor i Goteborg den 12 maj 2011.

Rdddningstjiinsten Storgéteborg

Réaddningstjansten Storgéteborg ér ett kommunalt riddningstjanstforbund mellan Géteborg,
Molndal, Kungsbacka, Hirryda, Partille och Lerum®. Riddningstjinsten arbetar bade
forebyggande och med att begrinsa skador pa minniskor, egendom och milj6 om en olycka
intriffar”. Uppdragen innefattar utryckning i samband med bland annat brinder,
trafikolyckor, drunkningstillbud och viderhindelser®.

P4 Réddningstjinsten Storgoteborg har jag intervjuat Mia Dahlstrom, som arbetar som
kommunikationschef sedan mars 2011. Hon har tidigare bland annat arbetat som
lanssamordnare med inriktning mot samhéllsskydd och beredskap. Intervjun genomfordes pa
Réaddningstjansten Storgoteborgs kontor i Géteborg den 12 maj 2011.

Da det inte arbetar ndgon expert inom vider och meteorologi pd Rédddningstjansten i
Storgodteborg har jag istédllet genomfort en intervju med en expert fran Sveriges
meteorologiska och hydrologiska institut, se nedan.

Sveriges meteorologiska och hydrologiska institut

Sveriges meteorologiska och hydrologiska institut (SMHI) arbetar med att producera
planerings- och beslutsunderlag for vider- och vattenberoende verksamhet. SMHI ger dagliga
vaderprognoser och utfirdar varningar om bl.a. stormar, halka och dimma. Myndigheten
verkar bade i det nationella och internationella miljoarbetet”’. SMHI:s prognos- och
varningstjanst har som viktigaste uppgift att bidra till 6kad sdkerhet i samhéllet. Vil
genomarbetade prognoser och beslutsunderlag utgor en viktig del inom krishanterings-
systemet och leder till att insatser sétts in pa rétt plats vid ritt tid”®. SMHI:s huvudkontor
ligger 1 NorrkOping.

Jag har intervjuat Fredrik Linde pA SMHI som é&r enhetschef for prognos- och
varningstjansten. Han dr utbildad meteorolog och har arbetat p4 SMHI 1 12 ar. Intervjun
genomfordes via mejl. Fragorna skickades till informanten den 9 maj 2011 och svaren
lamnades tio dagar senare.

% Goteborgs Stad

% Réddningstjinsten Storgdteborg

% Nationalencyklopedin: Riddningstjanst

% Réddningstjinsten Storgdteborg

°7 Nationalencyklopedin: SMHI

% Fredrik Linde, enhetschef prognos- och varingstjansten SMHI
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5. Resultat och analys

I detta kapitel presenteras de reslutat som jag har kommit fram till, ssmmanflitat med en
analys. Resultaten redovisas efter studiens tre fragestéllningar och exemplifieras med citat
fran informanterna. Da de mest talande citaten har valts ut, kan vissa informanter ha citerats
mer 4n andra.

5.1 Myndigheternas installning till sociala medier

Myndigheterna har ett stort intresse for sociala medier och &r inforstddda med att det ar
nagonting som de miste forhélla sig till. Informanterna ser framforallt mojligheter, men &ven
svérigheter med sociala medier. Den storsta fordelen som de uppfattar &r mojligheten till
omvirldsbevakning. Genom de sociala medierna fir myndigheterna tillgang till allménhetens
fragestéllningar och synpunkter, pa ett sitt som tidigare inte har varit mojligt. Att sociala
medier dr mycket resurskrdvande dr det som myndigheterna uppfattar som den storsta
svarigheten. Hos Miljoforvaltningen Storgdteborg och Lansstyrelsen 1 Vistra Gotalands 14n
finns det en osédkerhet kopplad till de nya medierna och de har en avvaktande instéllning till
dem. De andra myndigheterna har en storre trygghet i sin instdllning till sociala medier. Som
jag tolkar det har myndigheterna generellt en positiv instillning till sociala medier, men hur
vil de nya medierna lampar sig som kanal for kriskommunikation har myndigheterna ingen
uppfattning om dnnu. I dagsldget har myndigheterna instdllningen att de i en krissituation far
anvinda de kanaler som finns tillgéngliga.

"Sociala medier &r, alltsa maste vi forhalla oss till dem.”

I frigan om vilken instéllning myndigheterna har till sociala medier var alla myndigheterna
eniga; sociala medier ar har for att stanna, vilket innebér att de maste forhélla sig till dem.
Myndigheterna menar att de far anpassa sig till de kanaler som allménheten anvénder, vilket i
allt storre utstrackning dr sociala medier. Det stimmer 6verrens med den tidigare forskningen
som pekar pa att anvandningen av internet och sociala medier har 6kat under de senaste aren
och att de vana internetanvindarna utnyttjar internet for att soka information om en kris
intraffar®. Lena Hult pa Jordbruksverket séger att "Vi fdr anpassa oss efter var vi ndr folk
nagonstans. Det dr ingen idé att vi sitter och ropar ndgonstans ddr ingen hor. For oss dr det
viktigt att nda ut med information och da dr det sjilvklart att man fdr ldra sig att anvinda de
sociala medierna.” De flesta av informanterna vill inte gora en virdering av om sociala
medier pdverkar myndigheternas kommunikationsarbete positivt eller negativt, utan
konstaterar bara att det 4r nigonting som berdr dem och nagonting nytt att forhalla sig till.
”Vi har sociala medier som en foreteelse, vare sig man gillar det eller inte. De dr, alltsa
mdste vi forhdlla oss till dem.” menar Annika Braide pd Linsstyrelsen. Det ligger i
myndigheternas uppdrag att kommunicera med allméinheten'® och sociala medier innebér en
ny kanal som myndigheterna kan anvénda for att nd sina mélgrupper. Linus Theorin pé
Miljoforvaltningen siger att ”Var uppgift dr att nd ut till folk ddr man soker information.”,
vilket ér ytterligare ett exempel pa att man inte vill gora en virdering, utan bara accepterar att
nya kanaler star till buds for att nd sina malgrupper.

Sociala medier &r ett relativt nytt sétt att kommunicera och dr &nnu mer nytt nér det géller
myndighetskommunikation. En anledning till att informanterna har insett att sociala medier ar
mycket utbrett och att myndigheterna maste forhalla sig till dem, kan vara att informanterna
sjdlva som privatpersoner har anvint sig av sociala medier under nagra ars tid. Tina Persson

% Eriksson 2009
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pa Miljoforvaltningen sdger att “Som privatpersoner ligger vi ldngt fore var arbetsgivare. De
flesta av oss dr ute och grejer pa sociala medier hela tiden.”

"Det ar den har osakerheten...”

Resultatet visar att det rader en osdkerhet kring anvindningen av sociala medier hos
Miljoforvaltningen och Lansstyrelsen. Osidkerheten handlar mer om Aur och ndr man ska
borja anvinda sociala medier, &n om man ska gora det. Myndigheterna upplever att de ar
ovana vid att anvinda sociala medier och att de inte kdnner till hur de ska méta de krav som
giller for dem 1 egenskap av offentlig myndighet. Av den anledningen har de inte borjat
anvéinda sociala medier, trots att de upplever att det ar viktigt att de deltar. Linus Theorin pa
Miljoforvaltningen sidger “Har vi pd sociala medier att gora? Det tror jag, men det dr den
hdr osdkerheten... Hur ska vi agera ndr vi inte ldngre dr pd vdr egen spelplan? Vi mdste
borja anvinda sociala medier, men vi vet inte riktigt hur.” Osékerheten som finns hos de
bada myndigheterna och som gor att de inte anvinder sociala medier aktivt, stimmer dverrens
med den bild som gavs i rapporten Hur anvinds sociala medier av informationschefer inom
staten? Dér framkom att myndigheterna &r mycket aterhdllsamma i sin kommunikation med

allminheten via sociala medier, trots att de tror att det ar viktigt att de deltar'®".

Miljoforvaltningen och Lansstyrelsen har en avvaktande instillning till sociala medier, de vill
inte vara forst ut och gora misstag. Istillet vantar de hellre in andra myndigheter eller delar av
den egna organisationen och lér sig av deras erfarenheter. Anledningen till att myndigheterna
kanner en osdkerhet kring anvindningen av sociala medier beror, som jag tolkar det, pa att det
ar en relativt ny foreteelse och att det finns en begrinsad méngd erfarenhet kring hur man bést
ska arbeta med dem. "Det dr mycket som kdnns som 'det beror pd... " Det finns inga
sjdlvklara svar och det finns, sd hdr langt, relativt lite erfarenhet av anvindning av sociala
medier kopplat till kris.” siger Annika Braide pa Lansstyrelsen. Vidare har det inte funnits
ndgra riktlinjer for hur de ovan ndimnda myndigheterna ska anvinda sociala medier fram tills
nu, vilket ocksa kan vara en orsak till att myndigheterna kidnner sig osdkra. Med de riktlinjer
som nu dr framtagna &r det troligt att myndigheterna kénner sig mindre osédkra pa hur de ska
hantera de sociala medierna i framtiden.

Jordbruksverket, Raddningstjénsten Storgdteborg och SMHI har en annan trygghet nér det
kommer till instillningen till sociala medier. De har alla kommit olika I&ngt i sitt arbete med
de sociala medierna, men gemensamt ar att de kénner sig sdkra infor uppgiften. Urban Wigert
pa jordbruksverket sdger Vi dr sd pass krisvana att vi ser att sociala medier passar ocksa in
i pusslet, det dr ndgot att forhalla sig till. Det kan vara bra och det kan vara daligt, det dr
samma sak med de traditionella medierna. Det dr var uppgift att se till att det inte blir ett
problem.” Han dr samtidigt medveten om att ménga andra myndigheter kdnner en osékerhet
kring sociala medier. "Mdanga myndigheter dr nog skraja for sociala medier. Man vet inte
riktigt hur man ska se pa dem, man kanske inte har kommit sd langt att man har satt ner
foten.”

"Pa myndigheterna ar sociala medier lite som Jesus — alla snackar om dem, men
ingen har sett dem.”

Resultatet visar att informanterna upplever att ménga svenska myndigheter inte har kommit
sarskilt 1angt 1 sitt arbete med sociala medier. Annika Braide pa Lénsstyrelsen sdger “Pa
myndigheterna dr sociala medier lite som Jesus — alla snackar om dem, men ingen har sett
dem.” Vidare menar hon att "I offentlig sektor sd dr anvindningen av sociala medier
generellt inte vil utbrett dnnu. Jag kan inte komma pa ett enda intressant konkret exempel
ddr en myndighet har jobbat med sociala medier.” Uppfattningen stimmer overrens med den

1% Rapporten Hur anvinds sociala medier av informationschefer inom staten? 2009
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tidigare forskningen som pekar pa att fa svenska myndigheter aktivt har borjat anvinda
sociala medier'®. Som jag tolkar det tycker de myndigheter som inte har borjat arbeta med
sociala medier dnnu, att det dr skont att de inte &r ensamma om det. De upplever inte dnnu att
de ar sent ute, eftersom de dr medvetna om att de inte 4r ensamma om att inte ha borjat
anvinda sociala medier. Jordbruksverket, som har kommit ldngst i sitt arbete med sociala
medier av de undersokta myndigheterna, &r medvetna om att de var tidigt ute. Urban Wigert
sdger Vi har varit vildigt tidigt ute och sett att sociala medier ger oss en mojlighet att na
andra och som vdldigt viktig omvdirldsbevakning.” Bade pa Jordbruksverket och pa
Réddningstjansten Storgéteborg dr man Overrens om att svenska myndigheter inte per
automatik ska borja anvénda sociala medier bara for att de star till buds. Mia Dahlstrom pa
Réddningstjinsten papekar att det inte finns ndgot sjdlvindaméal med att kommunicera via
sociala medier: "Jag kan kéinna att manga hoppar pa det hdr med att anvinda sociala medier
idag bara for att man dr rddd att ndagon ska tycka att man dr omodern for att man inte
anvinder dem. Det dr en kanal som alla andra och det finns inget sjdlvindamal med att
anvdnda de sociala medierna. Det dr en kanal som du viljer ndr du kommer fram till att det
dr det optimala sdttet att na den malgrupp du vill.”

"Det finns verkligen maojligheter i de sociala medierna.”

Resultatet visar att de undersokta myndigheterna ser manga fordelar och méjligheter med
sociala medier. I samband med kriskommunikation &r det av storsta vikt att allménheten
kinner fortroende for myndigheterna, enligt tidigare forskning'®. Sociala medier kan fungera
som ett sétt for myndigheterna att bygga upp ett fortroende for myndigheten hos allmidnheten.
En effektiv strategi for lyckad kriskommunikation &r att etablera en kontakt med allménheten
under normala forhallanden, vilket stirker trovardigheten for myndigheten. Sociala medier
forbattrar forutsittningarna for tvdvagskommunikation mellan myndigheterna och
allménheten'™ och ar dérfor ett bra verktyg att anvinda for att bygga upp fortroendet for
myndigheten. Mia Dahlstrom p& Raddningstjansten sdger att "Det dr i dialogen som du
bygger en relation med olika intressentgrupper, det dr ddr du skapar ett fortroende for din
organisation. Det fortroendet mdste finnas pd plats om ndagot allvarligt intrdffar och du maste
skicka en varning eller du maste jobba med ganska enkelriktat information och det kanske
inte finns utrymme for dialog.” Sa lange kommunikationen sker pa ett seriost sitt och med ett
lampligt sprék, tror myndigheterna inte att deras trovérdighet skulle dventyras for att de
kommunicerar via sociala medier. “Jag tror inte att var trovdirdighet forsvinner for att vi
finns pa sociala medier, men vi mdste se till att ha ett ldmpligt sprak. Vi kan inte anvinda ett
myndighetssprak, utan jag tror att vi ska anvéinda en vardagligare ton, men fortfarande vara
sakliga.” sédger Lena Hult pd Jordbruksverket.

En annan av de faktorer som péaverkar hur framgangsrik kriskommunikationen blir ar
snabbhet. Myndigheterna bor i ett s tidigt skede som mojligt informera allménheten'®, vilket
sociala medier kan bidra till. Tina Persson pa Miljéforvaltningen séger att “Sociala medier
innebdr en stor mojlighet att na mdnniskor pd ett nytt, vildigt snabbt sditt.” Om
myndigheterna anvénder de nya medierna pa rétt sitt, blir myndigheterna dven mer
tillgéngliga for allmédnheten. Genom de sociala medierna kan myndigheterna delge
allminheten information direkt, utan att ta omvagen via massmedierna, samt svara pa
allménhetens fragor'*. Fredrik Linde pd SMHI séger att “Sociala medier har pdaverkat oss
positivt genom att vi dr ddr anvéindarna dr, skapar dialog och okar forstdaelsen.” Att 6ka
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allmanhetens forstaelse for vad som har hént i en krissituation ar enligt tidigare forskning
essentiellt. Ett sétt att uppna detta dr att exponera allmidnheten for samma budskap upprepade
ganger, genom flera olika kanaler'”’. Myndigheterna ser sociala medier som ett komplement
till de traditionella massmedierna och deras egna webbplatser, pa sa vis blir sociala medier
ytterligare en kanal som allménheten kan f4 information ifrén.

"Det ar bast att anvanda de etablerade kanalerna.”

Trots att myndigheterna r intresserade av att borja anvénda sociala medier 1 sin
kommunikation med allménheten, har de instillningen att massmedierna fortfarande ar de
som har bést genomslag. Charlotta Killerfelt pd Lansstyrelsen siger att “Jag tror att det dr
bdst att anvinda de etablerade kanalerna.” Urban Wigert pa Jordbruksverket héller med:
“Jag har en kdnsla av att den bild som de traditionella medierna sprider nar betydligt fler.’
Myndigheterna ser de sociala medierna mer som ett komplement till de traditionella medierna,
4n som ett substitut. Aven om massmediernas funktion som gatekeeper har underminerats'®,
innebdr det inte att deras genomslagskraft har forsvunnit. Fortfarande ér sociala medier mest
etablerade bland den yngre delen av befolkningen'® och myndigheterna 4r medvetna om att
de inte nér alla via de nya medierna. "Grundinstdllningen dr att vi ska anvinda mer
etablerade kanaler i forsta hand, och sedan kan man se pa vilket sdtt man i sd fall vill
komplettera med sociala medier.” sdger Annika Braide pa Lansstyrelsen. Tidigare forskning
visar att de som dr mindre vana att anvinda internet, soker sig till de traditionella

massmedierna i hiandelse av en kris''°,

>

Vi behdver ha mer pa fotterna.”

Huruvida sociala medier dr en lamplig kanal for kriskommunikation d&r myndigheterna inte
riktigt sékra pa. Deras forsta steg dr att arbeta med sociala medier 1 vardagen, innan det kan
bli aktuellt att borja anvénda dem 1 sin kriskommunikation. Tina Persson pé
Miljoforvaltningen séger att “’Innan vi bérjar kommunicera via sociala medier i
kriskommunikationssammanhang kdnner jag att vi behover ha mer pd fotterna, sd att vi inte
hamnar fel i detta.” Som jag tolkar det finns det tva huvudsakliga anledningar till att
myndigheterna bor borja arbeta med sociala medier i vardagen, innan de borjar kommunicera
via de nya kanalerna i krissituationer. For det forsta dr det ldttare att borja anvinda sociala
medier nér det inte finns ndgon tidspress och inget viktigt budskap som verkligen maste
formedlas till allménheten. For det andra ska myndigheterna arbeta efter likhetsprincipen,
vilket innebir att de ska arbeta sé likt som mojligt i fred, kris och krig'''. Om myndigheterna
inte kommunicerar via sociala medier i vardagen, ska de alltsé inte borja kommunicera via
sociala medier i en krissituation. Da saknar de bade rutin och erfarenhet och det &r létt att
kommunikationen misslyckas. Annika Braide pa Lénsstyrelsen sdger att "Om vi inte dr
vdldigt aktiva och engagerade i sociala medier i vardagen, skulle vi hamna i en konstig
situation om vi plotsligt skulle bli det i ett krislige. Dd har vi inte rutinerna, kunskapen eller
vanan att jobba rdtt med dem. Jag tror att det talar for att vi inte dr ddr dnnu, men det dr
mdojligt att vi befinner oss ddr om ett antal ar.”
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”Jag tror att man har en valdigt stor nytta av att veta vad folk tanker pa.”

En av de storsta fordelarna myndigheterna ser med sociala medier ér att de kan ta del av
allminhetens asikter och diskussioner som berér myndigheten eller krissituationen genom
omvérldsbevakning via de sociala medierna. “Jag tycker att det dr positivt ju synligare saker
blir, man vill liksom inte att det ska ligga och pyra ndgonstans. Jag ser sociala medier som en
mojlighet till omvirldsbevakning och jag tror att man har vdildigt stor nytta av att veta vad
folk tinker pa.” sager Urban Wigert pa Jordbruksverket. Genom de sociala medierna blir de
klassiska fikabordsdiskussionerna plotsligt offentliga och mdjliga for myndigheterna att
bemdta. “Det finns verkligen mojligheter i de sociala medier att faktiskt fanga upp vilka
fragestdllningar det dr allmdnheten har.” sdger Mia Dahlstrom Réaddningstjénsten.

En annan fordel ar att myndigheterna far mojligheten att sprida korrekt information direkt till
allménheten. Lena Hult pa Jordbruksverket betonar ocksé den mojligheten: “Jag kan tinka
mig att det blir ldttare att sprida korrekt information till allmdnheten via de sociala medierna
dn via pressen. I vissa fall tror jag att man skulle kunna forebygga en kris genom att gd ut
med information i sociala medier.” Resultatet visar att de flesta myndigheterna ser stort
potential i att sprida lankar till deras officiella webbplatser via de sociala medierna.

"Man kan se vissa svarigheter med sociala medier...”

En av de svérigheter som myndigheterna har observerat kring anvéindning av sociala medier
ar att det kriver stora resurser. [ dagsldget har de flesta av myndigheterna inte de resurser som
kravs for att aktivt kunna arbeta med sociala medier. Ytterligare en svarighet som
myndigheterna upplever med de sociala medierna &r att rykten kan fa stor spridning dar.
Annika Braide pa Lénsstyrelsen siger att ”"Rykten har man alltid haft kring kriser och det
kommer man alltid att ha. Det dr mojligtvis det som dr det mest besvdrliga med sociala
medier, att rykten syns tydligare dn vad de kanske har gjort tidigare.” Hennes kollega
Charlotta Kallerfelt haller med: “"Man kan se vissa svarigheter med sociala medier... Jag
kénner en viss farhdga kring att folk kan trissa upp varandra via sociala medier.” Tidigare
forskning bekréftar myndigheternas radsla och pekar pa att kriser kan accelerera genom
spridning av felaktiv information, missforstdnd och rykten via sociala medier''”. Allméinheten
litar 1 stor utstrdckning pa den information som férmedlas av vanliga medborgare via sociala
medier i krissituationer'", varfor kravet pd myndigheternas bevakning av och medverkan pé
sociala medier &r stort. Genom att nirvara i de nya medierna kan myndigheterna forhindra

missforstdnd och ryktesspridning'*.
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5.2 Myndigheternas behov av sociala medier

De flesta av myndigheterna upplever inte att de har ett direkt behov utav sociala medier.
Istdllet pratar de om att mota malgruppen dér den finner sig och om nya mgjligheter.
Myndigheterna tycker att det ar viktigt att skapa en dialog med allminheten, vilket sociala
medier har stort potential att bidra till, varfor man dnda skulle kunna prata i termer av behov.

"Det ar valdigt viktigt att skapa en dialog med allméanheten.”

En av fordelarna med sociala medier ar att de ger mojlighet till situationsbundet
meningsskapande och dialog med allminheten''®. Nér det handlar om vikten att skapa en
dialog med allménheten upplever myndigheterna att det ar viktigt, men att det inte alltid finns
utrymme for det 1 samband med kriser. Vid de kriser som har ett langsamt forlopp kan det
dock vara mojligt att fora en dialog med allménheten. Linus Theorin pad Miljéforvaltningen
sdger att "For Goteborgs del dr det vildigt viktigt att skapa en dialog med allmdnheten om
lufifrdgor.” Aven nir det giller ett utbrott av den ldngsamma smittan Bovine spongiform
encephalopati (BSE) som kan drabba notkreatur sdger Urban Wigert "Det dr sdkert viktigt att
skapa en dialog bdde med allmdnheten och med de bonder vars djur har drabbats av BSE.
Det dr lite speciellt, eftersom smittan dr vdildigt langsam, vi har inte samma brddska.” Nar
det ddremot handlar om kriser med ett snabbare forlopp, visar resultatet att myndigheterna
upplever att det inte finns utrymme for dialog. "Jag tror att informationstrycket vid en
kérnkraftsolycka kommer att vara sa stort att det blir vildigt mycket envigsinformation, det
dr inte mojligt att fora en dialog.” siger Annika Braide. Mia Dahlstrém pa Raddningstjansten
haller med och séger att “Det dr viktigt att skilja pa kommunikation i olika faser. Om det dr
sd att det drar in ett ovider over Goteborg, da maste du ga ut med en varning direkt. Dd finns
det inte utrymme for dialog egentligen. Om konsekvenserna av ovddret innebdr allvarliga
storningar i viktiga samhdllsfunktioner finns det sjilvklart ett mycket storre behov av en
dialog. Aven i det dagliga, forebyggande arbetet mdste du sjilvklart ha en dialog med dina
intressenter och malgrupper runt omkring din organisation. Det hdr med att arbeta med
dialog med omvdrlden kan du inte borja gora ndr det har smdllt till med nagot allvarligt,
utan det mdste du ha gjort innan.” Resultatet stimmer dverrens med den tidigare forskningen
som pekar pa att myndigheternas ambition med dagens kriskommunikation inte bara handlar
om att hitta en snabb form for informationsspridning, utan dven en fordjupad dialog och
interaktion direkt med allménheten i krissituationer''®. Att myndigheterna uttrycker att det ar
viktigt att skapa en dialog tyder pa att de har ett behov av sociala medier, eftersom dessa ger
en unik mojlighet till dialog pa ett sétt som de traditionella massmedierna inte gor.

"Det handlar nog snarare om att méta malgrupperna dar de befinner sig, an ett behov
av sociala medier.”

Naér vi pratar om myndigheternas behov av sociala medier finns det en ovilja att anvinda just
ordet behov om anvdndningen av de nya medierna. Annika Braide pa Lansstyrelsen séger att
“Det handlar nog snarare om att mota malgrupperna ddr de befinner sig, dn ett behov av
sociala medier.” 1 manga fall verkar det &ven som att myndigheterna helt enkelt inte har ténkt
pa sociala medier pa det sittet. Eftersom det dr en ny foreteelse och myndigheterna ar i borjan
av sitt arbete med dem har man kanske inte hunnit uppméarksamma nagot direkt behov dnnu.
Urban Wigert pa Jordbruksverket sdger att “Det dr lite svart att sdiga om vi har ett behov utav
sociala medier, jag har inte tinkt pa det pd det sdttet. Det dr vil som med alla kanaler, det
finns, det dr sadant som folk anvinder och det paverkar oss.” Mia Dahlstrom pa
Réddningstjinsten dr den enda som talar i termer av behov nér det géller sociala medier, dven
om de inte har kommit sérskilt 1angt 1 arbetet med dem énnu: “Jag tror att vi kommer att ha
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ett stort behov av sociala medier i framtiden, men jag har jobbat hdr sd kort tid sd jag dr inte
riktigt fardig med min analys dn. Jag kan inte sdga att jag har klart for mig hur vi ska agera i
de sociala medierna och hur vi ska anvinda den kanalen i relation till alla andra kanaler.”
Det som forenar myndigheterna &r att man hellre pratar om mojligheter &n om behov. Urban
Wigert sdger att “Det dr inte sd att vi kdnner "wow, nu kan vi klara nagot som vi inte har
klarat tidigare’, men sociala medier ger oss mojligheten att fa koll. Vi kan identifiera frdagor
som vi behover besvara.”

"Det ar framst allmanheten som vi ska forsoka na via sociala medier.”

Myndigheterna &r eniga om att sociala medier kan vara bra nér man vill na sirskilda
malgrupper, dven om de inte uttrycker att de har ett behov av de sociala medierna for att na
dem. Resultatet visar att det fraimst 4r allmidnheten som &r myndigheternas méalgrupp. “Jag
tror att det framst dr allmdnheten som vi ska forsoka nd via sociala medier. De som dr
ndrmare berorda, exempelvis bonder, kanske vi nar bdttre pd andra sdtt.” siger Lena Hult pa
Jordbruksverket. Till skillnad fran de andra myndigheterna har Lansstyrelsen 1 Véstra
Gotalands 14n inte allmé@nheten som sin frédmsta malgrupp, utan andra myndigheter,
kommuner och organisationer. Det kan vara en anledning till att Lansstyrelsen inte upplever
att de har ett behov av att anvidnda sociala medier, eftersom kommunikationen med deras
malgrupper sker lattare via andra kanaler.

Resultatet visar att alla myndigheterna inte har klart for sig vilka malgrupper man skulle
kunna ténkas na via de sociala medierna. Tina Persson pa Miljéforvaltningen sager att
“Politiker dr en av vdara malgrupper, men dem tror jag inte precis att vi nar via de sociala
medierna. Fast nu kanske jag dr okunnig, det kanske vi visst gér.” Det rader alltsa en viss
osdkerhet kring vilka man kan na via de sociala medierna och myndigheterna har i de flesta
fall inte ndgra aktuella malgruppsanalyser att utgd ifran. Vi har inte gjort en fullstindig
malgruppsanalys och dr inte pa det klara med vad det dr vi kommunicerar. For mig blir det
lite svdrt att sdga vilken kanal vi ska anvinda innan vi vet vem vi ska prata med eller vad det
dar vivill sdga.” sdger Mia Dahlstrom pa Raddningstjéansten. Hon ser dock mojligheten att na
maélgrupper via sociala medier som annars kan vara svara att nd: "Man kan nyttja sociala
medier for att nd grupper som kanske inte tar del av andra medier.” Siffror frdn Nordicom
visar att 64 procent att svenskarna mellan 15-24 &r anvinder sociala medier dagligen'"”’, en
grupp som #r svér att nd via de traditionella massmedierna''®. Att de sociala medierna inte nir
alla, ar myndigheterna vil medvetna om. Tidigare forskning visar att vana internetanvindare

soker information pé internet i hindelse av en kris'"’.

Eftersom myndigheterna sjilva inte upplever att de har ett uttalat behov av sociala medier fick
den fragestillningen minst utrymme under intervjuerna. Fragan om myndigheternas behov av
sociala medier skiljer sig fore, under och efter en kris blev darfor inte relevant att diskutera
ndrmare. Personligen kan jag se att myndigheterna i viss utstrickning har ett behov av sociala
medier. Slutsatsen dr dock att myndigheterna sjdlva inte upplever att de har ett behov av de
nya medierna, vilket fragestillningen géller.
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5.3 Myndigheternas arbete med sociala medier

Myndigheterna befinner sig i startgroparna for sitt arbete med sociala medier. I dagsléget ar
flertalet av myndigheterna inte aktiva inom nagra av de nya medierna, utan det dr frimst
tankeverksamhet och planering infor framtiden som pédgar. Jordbruksverket och SMHI ér de
som har kommit dverlagset langst 1 sitt arbete. Det som ligger ndrmast i framtiden for de
ovriga myndigheterna &r att bygga upp en omvirldsbevakning via sociala medier samt att bli
aktiva pa Facebook.

"Sociala medier ar ganska nytt fér oss.”

Resultatet visar att myndigheterna inte har kommit sérskilt langt 1 sitt arbete med sociala
medier. Jordburksverket och SMHI har kommit ldngst och &r aktiva badde pa Facebook och pé
Twitter. Dessutom finns Jordbruksverket d&ven pa YouTube samt driver tre bloggar, varav tva
inte langre uppdateras. Jordbruksverket har alltsd kommit allra ldngst, men informanterna
dérifran upplever dnda att de bara &r 1 borjan av sitt arbete. Lena Hult sdger att Vi dr ganska
mycket i borjan, det dr mest under sista dret som det har hdnt grejer, vad jag har noterat.”
Kollegan Urban Wigert menar “Sociala medier dr ganska nytt for oss och for alla svenska
myndigheter.”

Lansstyrelsen 1 Véstra Gotalands 1én har ett konto pa Facebook, men anvinder det inte aktivt.
"Vi har fastslagit egna riktlinjer for hur vi ska, eller kan, anvinda sociala medier. Det
innebdr inte att vi anvdnder speciellt mycket sociala medier aktivt fran var sida.” sédger
Annika Braide pa Lansstyrelsen. Miljoforvaltningen och Rdddningstjansten Storgéteborg
finns inte 1 nagra sociala medier, vilket kan bero pa att sociala medier &r en relativt ny sorts
medier'®® och myndigheterna har inte hunnit skaffa sig vare sig kompetens, resurser eller
erfarenhet kring de nya medierna. “Anledningen till att vi inte anvinder oss av sociala medier
idag handlar om en omognad, vi dr inte vana att rora oss i de omrddena.” sager Linus
Theorin pad Miljoforvaltningen.

Vi maste forhalla oss till hela organisationen med 50 000 manniskor.”

Flera av informanterna upplever att deras organisationer inte &r redo att borjan anvénda
sociala medier 4nnu. Myndigheterna dr stora organisationer och det tar lang tid att
implementera nya arbetssitt och rutiner. Linus Theorin pa Miljoforvaltningen séager att Vi
mdste forhdlla oss till hela organisationen med 50 000 mdnniskor, det tar tid att hitta rutiner
och vi maste géra allting rdtt — det finns vildigt mycket forhallningsregler. ” Myndigheterna
tycker att det dr viktigt att hela organisationen &r inforstddd med nyttan av sociala medier och
ar positivt instélld till att borja anvinda dem innan man inleder arbetet. Mia Dahlstrom péa
Réddningstjansten sdger att ’Det gdller att fa med hela organisationen i det hdr, sociala
medier dr inte ndgonting man bara arbetar med pa kommunikationsstaben. Det mdste ut i
hela organisationen och det tar lite tid att implementera nya rutiner. Bara man forklarar
nyttan med att anvdnda sociala medier tror jag inte att det dr ndgra problem att fa med
organisationen. Det dr viktigt att folk inte uppfattar det som att man gér det for att det
forvintas att man ska gora det, utan att man faktiskt gor det for att man tycker att det tillfor
ndagonting. Sd folk inte tror att man springer pd den bollen for att det dr modernt just nu.”

"Gud nej, vi har ingen omvarldsbevakning via sociala medier.”

Aven om myndigheterna ser stort potential i att anvinda sociala medier som ett verktyg for
omvérldsbevakning, har de inte hunnit arbeta s& mycket med det &nnu. P4 Radddningstjansten
Storgodteborg har man inte arbetat strategiskt vare sig med kommunikation eller med
omvérldsbevakning tidigare, men det ligger 1 nyanstdllda Mia Dahlstréms uppdrag att

120 Mayfield 2008

28



utveckla. "Gud nej, vi har ingen omvdrldsbevakning via sociala medier. Jag hoppas kunna
ha en lite mer avancerad omvdrldsbevakning pa plats och pa ndagot sdtt arbeta med de
sociala medierna ndsta dar.” sdger hon. P4 Miljo6forvaltningen Goteborgs stad har man precis
borjat utveckla en tjénst for omvarldsbevakning. Som jag tolkar det dr det just
omvérldsbevakning som myndigheterna i forsta hand kommer att satsa pa nér de borjar
anvéanda sociala medier, for att sedan sjdlva mer aktivt &ven borja kommunicera via de nya
medierna.

"Vi har ett valdigt gott samarbete.”

Informatorerna och experterna dr mycket vil insatta i1 varandras arbete. Jag upplever att
informatorerna kan mycket om sakfragorna och att experterna kan mycket om
myndigheternas arbete med kommunikation. Lena Hult séger att “Eftersom jag har arbetat
under nagra kriser dr jag ganska insatt i hur vara budskap kommuniceras. Jag har arbetat
mycket med information tidigare och tycker att det dr bdde intressant och viktigt.” Kollegan
Urban Wigert sdger att ”Pa informationsenheten dr vi ansvariga for olika omrdaden och vi
forsoker att ha ndgon som dr lite mer uppdaterad pd de olika expertomradena.” Resultatet
visar dven att informatérerna och experterna ar vél samspelta och uppskattar varandras
kompetens. Vi dr vil medvetna om att vi behover varandra, vi har ett vdildigt gott samarbete
i vardagen och har en gemensam syn pd hur vi hanterar de hdr frdagorna. Det kinner jag mig
vdldigt trygg med.” sdger Annika Braide pa Léansstyrelsen. Informatorerna och experterna
arbetar nira varandra och samarbetar med varandra bade till vardags och i krissituationer.
Lena Hult sdger: "Vi har med ndgon frdan informationsavdelningen i var grupp. Vi arbetar
ganska ndra och hjdlps at.” Linus Theorin sdger Vi har stor mojlighet att arbeta mycket
tillsammans med informatorer.”

"Vi behover lara oss mer om sociala medier.”

Att myndigheterna inte har kommit s langt i sitt arbete med sociala medier handlar till stor
del om bristande kompetens och bristande resurser. De myndigheter som har kommit ldngst,
Jordbruksverket och SMHI, upplever dock att de har tillracklig kompetens om sociala medier.
Fredrik Linde pa SMHI séger att “Inom de omrdaden som frimst berors av kriskommunikation
samt det dagliga kommunikationsbehovet avseende prognoser, observationer och kvalitet
finns tillréicklig kompetens om sociala medier.” Pa 6vriga myndigheter kinner informanterna
att det behovs kompetensutveckling inom omradet sociala medier. Tina Persson pé
Miljoforvaltningen séger att Vi ligger i det forsta steget ddr vi som informatorer sjilva
behéver lira oss mer om sociala medier, sd att vi sedan kan vara ett stéd i huset. An har det
inte varit pa tal att vi ska fa ndagon utbildning i sociala medier.”

Angaende resursfrdgan uppfattar alla myndigheterna att sociala medier dr mycket
resurskrdvande. Lena Hult pa Jordbruksverket siger att “Sociala medier tar lite tid att skota.
Ldgger man ndgot pd hemsidan, da ligger det ddr. Det dr lite en resursfrdga, for vi har alltid
ganska ont om personalresurser. Vi far vilja det som dr viktigast. ” Mia Dahlstrom pa
Réddningstjinsten édr inne pd samma linje och menar att “Sociala medier dr en resursfrdaga,
men organisationen far bestimma hur viktigt det dr och avsdtta resurser for det om man
tycker att det dr viktigt och att det dr ndgonting vi behover gora for att hantera héindelser
bdttre och for att kunna vara mer proaktiva. Vi far ta oss en rejdl funderare pa det.” Tidigare
forskning visar att det inte langre ricker att myndigheterna moter massmediernas fragor och
behov, utan méste dven tillgodose allminhetens behov av information'?, vilket givetvis dr
resurskrivande.
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"Sociala medier ar en invag till myndigheternas egna webbplatser.”

Myndigheternas egna webbplatser beskrivs som deras viktigaste kommunikationskanal, och
de &r alla 6verrens om att sociala medier kan vara ett bra sétt att linka in allmé@nheten till
webbplatsen. Urban Wigert pa Jordbruksverket séger att "Jag tror att for myndigheterna dr
sociala medier i stor utstrdckning en invdg till myndigheternas egna webbplatser. Istdllet for
att ta alla strider kan man linka in folk till den riktiga bakgrunden pa webbplatsen.” Att
anvéanda sociala medier for att sprida lankar till den egna webbplatsen dr ett sédtt som
myndigheterna tror att de kommer att arbeta pa i framtiden. Precis som sociala medier ger
myndigheterna mojlighet att kommunicera direkt med allmédnheten, kan d&ven webbplatsen

fungera som en snabb direktkanal till allmédnheten utan massmediernas inverkan'*.

"Sociala medier ar lite en generationsfraga.”

Resultatet visar att myndigheterna upplever att arbetet med sociala medier inom myndigheter
och organisationer dr en generationsfraga. De tror att unga personer pa myndigheterna har en
storre drivkraft att borja anvinda de nya medierna, dn de dldre generationerna. “Sociala
medier dr lite en generationsfraga” sager Lena Hult pa Jordbruksverket. Linus Theorin pé
Miljoforvaltningen siger att ”Det finns mdnga unga pa forvaltningen som jag tror har en hel
del idéer om hur man kan fornya hela myndighetsrollen. Om en person har en drivkraft att
gora detta arbete, sd kommer man nog ganska langt pad vigen. Jag tror inte att
organisationen har ndgot emot det, men man vill ha nagon att luta pa som ska gora det.” Att
myndigheterna har en storre tilltro till att de unga ménniskorna inom myndigheterna ska
hjdlpa dem att borja anvinda sociala medier, kan bero pa att det framst dr bland unga
ménniskor som sociala medier &r utbrett idag'>. Mia Dahlstrém p& Ridddningstjénsten tycker
inte att det ska fa vara en generationsfraiga om myndigheterna borjar anvénda sociala medier
eller inte och sdger att "Det hdller inte att gora sa som manga organisationer gor idag och
vdljer att ignorera sociala medier for att man sjdlv kanske tillhor en generation som inte dr
saddr ruggigt aktiva ddr. Vi maste titta pd och anvinda de kanalerna ocksa. Det gdller bade i
det vanliga dagliga arbetet nir man kommunicerar med sin organisation och det gdller
sjdlvklart i krissituationer och vid storre olyckor. Sa sjilvklart ska vi nyttja sociala medier.’

’

122 Eriksson 2009
12 Nordicom: Internetbarometern 2009
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6. Slutsats

I f6ljande kapitel redogors for mina slutsatser knutna till studiens tre fragestéllningar.

6.1 Vilken installning har myndigheterna till sociala medier som kanal for
kriskommunikation?

Myndigheterna har ett stort intresse for sociala medier och &r inforstddda med att det ar
nagonting som de méiste forhélla sig till. Sociala medier dr sd pass utbrett idag att det paverkar
myndigheternas verksamhet, baide kommunikationsméssigt och omvérldsbevakningsmaissigt.
De flesta av myndigheterna vill inte gora en virdering av om sociala medier har paverkat
deras kommunikationsarbete positivt eller negativt, utan kan bara konstatera att det ar
nagonting som pédverkar dem och nagonting nytt att férhalla sig till. Samtidigt &r de
mdjligheter som myndigheterna betonar med sociala medier fler dn svarigheterna, s jag
tolkar det som att myndigheterna har en dvervigande positiv instillning till sociala medier.

Hur ldmpliga sociala medier dr som kanal for kriskommunikation kan myndigheterna i
dagslédget inte uttala sig om, eftersom de inte har kommit sa langt 1 sitt arbete med sociala
medier. De har dock instéllningen att sociala medier innebér en ny mdjlighet att kommunicera
snabbt och direkt med allménheten, vilket ar en stor fordel 1 kriskommunikations-
sammanhang.

Myndigheterna ser bade mojligheter och svarigheter med att arbeta med sociala medier. Den
storsta fordelen som de uppfattar 4r mojligheten till omvirldsbevakning, medan den storsta
svarigheten upplevs vara att arbetet 4r mycket resurskrdvande. Hos Milj6forvaltningen
Goteborgs stad och Lansstyrelsen i Viastra Gotalands 14dn finns det en osdkerhet kring hur man
ska arbeta med de nya medierna. Som jag tolkar det grundar sig osdkerheten i brist pa
kompetens, erfarenhet och resurser. Hos Jordbruksverket, Rdddningstjansten Storgéteborg
och SMHI finns det en storre trygghet och dven en storre kompetens om sociala medier.

Resultatet visar att myndigheterna generellt har en stor tilltro till de traditionella
massmedierna och upplever att de har en stor spridning.

6.2 Vilka behov uppfattar myndigheterna att de har av sociala medier?

De flesta av myndigheterna upplever inte att de har ett direkt behov utav sociala medier.
Istdllet pratar de om att "mota malgruppen dér den befinner sig” och om nya mgjligheter som
exempelvis omvérldsbevakning och kommunikation direkt med allmidnheten. Myndigheterna
tycker att det dr viktigt att skapa en dialog med allménheten, vilket sociala medier har stort
potential att bidra till, varfor man dnda skulle kunna prata i termer av behov. Det finns fa
andra sitt att skapa en dialog pé det sdtt som sociala medier mojliggdr, s jag tolkar det som
att myndigheterna har ett behov av sociala medier. Slutsatsen dr &nd4 att myndigheterna sjdlva
inte uppfattar att de har ett direkt behov av sociala medier, vilket fragestédllningen giller.

Sociala medier kan vara ett sitt att nd de delar av allménheten som inte tar del av information
fran myndigheternas webbplatser eller traditionella medier. Myndigheterna ser sociala medier
som ett komplement till de mer etablerade kanalerna, vilket kan vara en anledning till att de
inte 4r beredda att uttrycka att de verkligen har ett behov av sociala medier. En annan
anledning &r att myndigheterna helt enkelt inte har tinkt pd mdjligheterna med sociala medier
1 termer av behov, eftersom det &r en sd pass ny foreteelse och de inte har kommit sa langt i
sitt arbete med de sociala medierna att de har hunnit uppleva att de har ett behov.

Pé grund av att myndigheterna inte uppfattar att de har ndgot behov av sociala medier, blev
inte heller diskussionen om deras behov sérskilt omfattande i intervjusituationen.
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6.3 Hur arbetar myndigheterna strategiskt med sociala medier i sin
kriskommunikation?

De flesta av myndigheterna har inte borjat anvénda sociala medier aktivt i sin kommunikation
med allménheten. An mindre har de borjat anvinda sociala medier i samband med kriser. Som
jag tolkar det ligger det ganska l&ngt bort att arbeta strategisk med sociala medier i samband
med kriser for de flesta av myndigheterna. Som en punkt bland manga andra har en del av
myndigheterna en punkt i sina strategier for kriskommunikation som handlar om 6vervakning
av sociala medier och webbplatser. Jordbruksverket och SMHI har kommit langst och ar
aktiva pd bland annat Facebook och Twitter, medan Rdddningstjansten Storgdteborg inte har
arbetat strategisk med kommunikation éverhuvudtaget. Miljoforvaltningen Goteborgs stad
och Liansstyrelsen Vista Gotalands 14n &r inte aktiva inom nagra sociala medier

Myndigheterna upplever att de saknar bade kompetens och resurser nér det giller sociala
medier. De d4r medvetna om att det &r mycket resurskrdvande att hantera de nya medierna,
vilket 4r ngot som begrinsar myndigheterna. Aterigen ir det Jordbruksverket och SMHI som
har kommit l&ngst och upplever att det finns tillrdcklig kompetens inom organisationen. Dock
ar resursfragan nagot som alla myndigheterna tampas med och de upplever att det ar svart att
4 medel till att borja anviinda respektive utveckla sin anvéndning av sociala medier.

Informatdrerna och experterna har stora kunskaper inom varandras yrkesomraden. De arbetar
néra varandra och samarbetar bade i vardagen och i krissituationer. Trots att de upplevs som
mycket kunniga och insatta i varandras arbete dr de noga att betona vikten av att de har
varandras kompetens att tillga.

Det som myndigheterna generellt har kommit ldngst med 1 sitt arbete med sociala medier ar
omvérldsbevakning. Alla myndigheterna upplever att sociala medier innebér en unik
mojlighet att f4 kunskap om vad allménheten har for tankar och fragestillningar kring bade
den egna organisationen och en eventuell krissituation.

Myndigheterna ser sina egna webbplatser som sin framsta kanal och sociala medier som en
mojlighet att ldnka allménheten vidare till webbplatsen. De upplever att det kan vara ett bra
sétt att plocka ut intressanta delar av informationen och sprida via sociala medier, for att
sedan lénka tillbaka dem till den egna webbplatsen.

6.4 Ovriga slutsatser

Resultatet visar att informatdrerna och experterna har ett enat forhallningssétt till sociala
medier. Informanternas instillning till sociala medier skilde sig inte at mellan allvariga och
mindre allvariga kriser. Dock kunde man se att informanterna upplevde att det vid kriser med
snabbt forlopp inte finns utrymme for dialog, men déremot vid kriser med langsamt forlopp.
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7. Diskussion och rekommendationer

I detta avslutande kapitel av uppsatsen ryms mina egna reflektioner, rekommendationer till
myndigheterna samt forslag pa vidare forskning inom omradet.

7.1 Diskussion

Jag har kommit fram till att de undersdkta myndigheterna r i startgroparna for sitt arbete med
sociala medier. Jordbruksverket och SMHI har kommit langst och dr aktiva pa bland annat
Facebook och Twitter. Mitt intryck &r att de bada myndigheterna har en trygg instdllning till
sociala medier och att de sjdlva upplever att kompetensen finns inom organisationen. Samma
trygga instdllning finns dven hos Réddningstjinsten Storgdteborg, trots att de inte har pabdrjat
sitt arbete med sociala medier. Hos Miljoforvaltningen Goteborgs stad och Lansstyrelsen 1
Vista Gotalands ldn upplevde jag en osékerhet kring de nya medierna och de har en
avvaktande instéllning till att borja anvinda de nya medierna i sin kommunikation.
Gemensamt for alla myndigheterna &r att de inte har anvént sociala medier 1 sin
kriskommunikation i ndgon storre utstrackning. Detta faktum innebér att myndigheterna inte
har nagot tydligt forhallningssitt till sociala medier i samband med kriskommunikation.
Sjalvfallet ar det ett resultat i sig, men jag upplever att det hade varit mer intressant att
genomfora studien om ett antal ar, nir myndigheterna har kommit ldnge i sitt arbete med de
nya medierna.

Det &r tydligt att myndigheterna kan se fler mojligheter dn svarigheter med de sociala
medierna. Att informanterna var ovilliga att prata i termer av behov av sociala medier tror jag
kan bero pa att sociala medier dr en relativt ny foreteelse, vilket innebér att de inte har hunnit
uppleva att de har ett behov av dem dnnu. Myndigheterna anvinder i storst utstridckning sina
inarbetade kanaler idag, men det &r troligt att de kanalerna i framtiden kommer att &n mer
kompletteras och delvis erséttas av sociala medier. Min uppfattning &r att myndigheterna
kommer att uppleva att de har ett faktiskt behov av sociala medier inom nagra ar.

Nir jag samtalade med informanterna om sociala medier var det frimst Facebook som kom pa
tal. Jag tror att det beror pé att Facebook &r s pass utbrett i Sverige med sina 4,2 miljoner
anvindare'* och dirfor ligger informanterna ndrmast. Twitter uppfattas ofta som en elitkanal
och nér det géller YouTube ir det en ekonomisk fraga eftersom det dr dyrt att framstélla
informationsfilmer.

Jag upplevde ett stort engagemang hos alla informanterna och det var tydligt att sociala
medier 4r ndgot som intresserar och paverkar dem alla. Hos de myndigheter som hade en
osdkerhet kring sociala medier fanns dven en stor nyfikenhet och en vilja att testa. Skillnaden
i tryggheten i instéllningen till sociala medier var tydlig och jag kan se en koppling till hur
stor kompetens det fanns inom myndigheten. P4 Rdddningstjénsten Storgdteborg har man
tidigare inte arbetat strategisk med kommunikation, men med nyanstdllda Mia Dahlstroms
kompetens tror jag att myndigheten kommer att utvecklas och moderniseras inom ett par ar.

Négot som forvanade mig dr att experterna var sa insatta i hur man kommunikativt hanterar
deras sakomraden. Generellt arbetade experterna och informatorerna i néra samarbete, vilket
dven innebdr att informatdrerna var kunniga inom sakomradena. Jag hade forvéntat mig att se
en skillnad mellan informatorernas och experternas forhallningssitt till sociala medier, men
en sadan skillnad fanns inte, utan de var mycket samspelta och hade ett liknande tank.

124 CheckFacebook
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7.2 Rekommendation till myndigheterna

Foljande dr mina rekommendationer till myndigheterna kring hur de kan arbeta med sociala
medier for att mota framtidens behov.

Ta ldrdom av andra myndigheters aktivitet pd sociala medier

Aven om ménga svenska myndigheter inte har kommit sérskilt langt i sitt arbete med sociala
medier, finns det exempel dér man framgéngsrikt kommunicerar via de sociala medierna.
Surfa runt och se hur andra myndigheter arbetar med sociala medier och ta efter de bitar som
fungerar vil.

Skaffa kompetens

Se till att skaffa kompetens om sociala medier, hur de fungerar och hur ni kan anvénda dem.
Utarbeta riktlinjer for hela organisationen si att alla arbetar pa samma sétt inom myndigheten.
Mycket kan man ldsa sig till, men en del kunskaper far man bara genom att sjdlv ge sig ut pa
de sociala medierna och testa. Kom ihég att oavsett kanal, sa &r det innehallet som spelar roll.

Avsdtt resurser

Att vara aktiv pd sociala medier kraver resurser, eftersom allménheten forvintar sig snabb
respons. Uppge redan fran borjan pa vilket sitt ni kommer att kommunicera via de sociala
medierna och om det endast dr under speciella tider som ni finns tillgéngliga for att svara pa
frdgor och kommentarer.

Bérja anvinda sociala medier i vardagen

Det ar inte 1ampligt att borja anvianda sociala medier i en krissituation, om man inte har
anvint dem tidigare i sin myndighetskommunikation. Tank pé likhetsprincipen och bygg upp
ett fungerande sétt att arbeta med sociala medier i1 vardagen, for att sedan kunna utnyttja dem
dven 1 krissituationer.

Ldnka vidare

Ett sétt att anvinda de sociala medierna &r att lyfta fram intressant information och lédnka
lasarna vidare till den officiella hemsidan dar mer omfattande information finns att tillga. Det
ar inte meningen att de nya medierna ska ersitta webbplatsen, utan se till att de bada
kompletterar varandra och dr sammanldnkade.

Ténk igenom och motivera

Det finns inget sjdlvindamal med att anvinda sociala medier. Fundera pa vad de kan tillfora
er organisation och hur man pa ett givande sétt skulle kunna arbeta med dem. Se till att
motivera organisationen och forklara nyttan med att anvinda sociala medier.

Anvdnd sociala medier for att omvdrldsbevaka

Det dr minst lika viktigt att anvinda de sociala medierna for att lyssna, som for att
kommunicera budskap till allminheten. Utveckla ett fungerande system for
omvérldsbevakning via de sociala medierna och skaffa riktlinjer f6r hur ni ska mota upp
allménhetens frdgor, funderingar eller kritik. Genom att nirvara i de sociala medierna finns
mojligheten att dementera oriktigheter som annars hade florerat fritt.

Anvdnd sociala medier for att bygga upp trovirdighet for myndigheten

Det bista sittet att skapa fortroende for myndigheten ar att etablera en relation med
allmédnheten genom dialog. En av de storsta fordelarna med sociala medier &r just att de
mojliggdr en fordjupad dialog. Se till att anvidnda ett lampligt sprak och var saklig.
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7.3 Forslag pa vidare forskning

Avslutningsvis vill jag dela med mig av ndgra forslag pd vidare forskning inom omradet
myndigheters kriskommunikation via sociala medier.

Eftersom myndigheterna i tiden f6r denna studie befinner sig 1 startgroparna for sitt arbete
med sociala medier, hade det varit intressant att géra om studien om ett antal ar nér
myndigheterna troligen har kommit ldngre. Nar myndigheterna har utvecklat sitt vardagliga
arbete med sociala medier, kommer de antagligen att arbeta med de nya medierna dven i
krissituationer och ha fler intressanta exempel att dela med sig av én vad de har i dagslaget.

Myndigheterna upplever att de maste borja anvinda sig av sociala medier i sin
kommunikation med allménheten. Det hade dérfor varit intressant att genomfora en
mottagarstudie for att undersdka om och hur allménheten tar till sig myndigheternas
kommunikation via sociala medier. Aven en innehallsstudie av myndigheternas
kommunikation med allminheten via de sociala medierna skulle kunna bli en intressant
uppsats.
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Bilaga 1: Intervjuguide

Inledande fragor
* Kan du beritta kort om dig sjdlv och din arbetsroll?

* Sociala medier &r ett brett begrepp, vad avser Ni nir Ni pratar om sociala medier?

Installning till sociala medier

* Hur ldmpliga ér sociala medier som kanal for kriskommunikation?

*  Hur har méjligheten att kommunicera via sociala medier paverkat Er
kriskommunikation?

Behov av sociala medier
*  Om xxx skulle intrdffa, hur viktigt ar det da att skapa en dialog med allménheten?

» Vilka behov har Ni av sociala medier i Er kommunikation med allménheten?
» Skiljer sig behovet mellan fore, under och efter en kris?
* Vilka mélgrupper vill Ni frimst na via sociala medier?

* Har Ni genomfort malgruppsanalyser?

Arbete med sociala medier

* Hur insatt &r Du 1 hur Ni arbetar kommunikativt?

* Hur integreras sociala medier i Er policy for kriskommunikation?
* Hur arbetar Ni med sociala medier om xxx skulle intridffa?

* Arbetar Ni med omvirldsbevakning via sociala medier?

* Upplever Du att det finns tillrdcklig kompetens om sociala medier inom xxx?

Avslutande fragor

* Hur planerar Ni att arbeta med sociala medier for att mota framtidens behov?
* Har Du nagot som Du vill tilldgga eller frdga om innan vi avslutar intervjun?

* Om jag kommer pd nadgonting mer, gar det bra om jag kontaktar Er igen?
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Bilaga 2: Missivbreuv till en informator pa Jordbruksverket

Hej

Mitt namn #r Susanna Akering och jag ldser medie- och kommunikationsvetenskap vid
institutionen for journalistik, medier och kommunikation (JMG) vid Goteborgs universitet.
Nu i var skriver jag min kandidatuppsats vilken handlar om kriskommunikation 1 ett digitalt
samhdlle. Uppdragsgivare dr det europeiska forskningsprojektet Opti-Alert som finansieras av
Europeiska unionen.

Syftet med studien &r att undersdka hur svenska myndigheter forhéller sig till sociala medier 1
samband med kriskommunikation. Detta genom att intervjua informatorer och experter fran
ett antal olika myndigheter om négra ténkta krissituationer. En av dessa kriser &r ett utbrott av
Bovine spongiform encephalopati (BSE). Det ér 1 detta syfte som jag nu kontaktar Dig i
egenskap av informator pa Jordbruksverket. Jag undrar om Du har mojlighet och intresse av
att stilla upp pa en intervju och berétta om hur Jordbruksverket kommunikativt skulle hantera
ett utbrott av BSE. Intervjuerna kommer att genomfdras under vecka 18 och 19. Ar Du inte
ritt person att uttala dig i frigan, vore jag tacksam om Du kunde vidarebefordra detta brev till
ansvarig person.

Resultatet av intervjuerna med Jordbruksverket och ett antal andra myndigheter kommer att
sammanstillas och analyseras i min kandidatuppsats, vilken publiceras pa JMG:s hemsida.

Vinliga hilsningar

Susanna Akering Fil.dr Marie Grusell Fil.dr Tomas A. Odén
Student Handledare Kontaktperson Opti-Alert
0736-978489 031-786 4985 031-786 4977
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