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Abstract

Titel: Vad fort det gar! — en studie av offentliga verksamheters instdllning
och ldrande av krishantering i sociala medier

Forfattare: Jesper Franke och Johanna Lyngarth
Uppdragsgivare: Bengt Johansson, JMG

Kurs: Examensarbete i medie- och kommunikationsvetenskap, institutionen
for journalistik, medier och kommunikation vid Goteborgs Universitet.
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Handledare: Mathias A. Fardigh

Sidantal: 43

Antal ord: 12 163 (exl. abstract, executive summary och bilagor)

Syfte: Att undersoka svenska, offentliga verksamheters installning till sociala
medier samt vad de har lart sig av att ha hanterat kris i dem.

Metod: Kvalitativa samtalsintervjuer av respondentkaraktar.

Material: Tio respondentintervjuer med representanter fran sex olika
offentliga verksamheter.

Huvudresultat: Resultatet visar att de intervjuade offentliga
verksamheterna har registrerade konton i sociala medier, men att kvalificerad
narvaro dar kraver resurser. De verksamheter som avsatt mindre resurser
anvander plattformarna som envagskanaler, dar man inte kan utnyttja deras
interaktiva fordelar. En Facebooksida fungerar som en reception och ett
forum for mottagarna att vadra sina asikter och stilla fragor pa internet. Det
ar viktigt att verksamheterna har insikt i hur sociala medier fungerar och att
de har kontroll 6ver kanalerna man valjer att anvanda. Nar krisen val ar ett
faktum gar det fort och fortroendekriser ar sarskilt svara att hantera. Om man
saknar implementerade strategier for hur man anvander sina sociala medier,
riskerar man att hamna i onodigt svarhanterliga situationer.

Nyckelord: kriskommunikation, krishantering, krisberedskap, sociala
medier, offentliga verksamheter, instdllning, larande.



Executive summary

Denna kandidatuppsats undersoker offentliga verksamheters installning och larande
av krishantering i sociala medier. Uppsatsen skrivs pa uppdrag av Bengt Johansson,

professor i journalistik och masskommunikation vid Goteborgs universitet och ar en
del av forskningsprojektet Kriskommunikation 2.0, som finansieras av Myndigheten
for samhallsskydd och beredskap.

Vi lever idag i ett samhalle dar vi ar standigt uppkopplade. I och med den nya mobila
teknologin kan manifestationer och handelser blossa upp och organiseras snabbare
an tidigare. Man brukar tala om att man i moétet med andra manniskor har nagra
sekunder pa sig att skapa ett forsta intryck och det géller dven i kanalerna pa internet.
Vad offentliga verksamheter kommunicerar och utstralar dar avspeglar
intressenternas bild av organisationen. Detta stiller nya krav pa séttet att
kommunicera i krissituationer — men ocksa i det dagliga arbetet.

Om man &r aktiv pa Facebook privat har man antagligen ett mer naturligt
forhallningssitt till kanalen och kanske dven en mer positiv bild av mediet och dess
funktionalitet. Det ar darfor intressant att undersoka vilken instillning offentliga
verksamheter har till sociala medier och hur man kommunicerar i kanalerna. Varfor
ska man ha en Facebooksida och varfor ar det viktigt att ha en dialog med sina
intressenter? En annan infallsvinkel som tas upp i uppsatsen ar vad offentliga
verksamheter har lart sig av sina erfarenheter av kris i sociala medier. Hur tar man
tillvara pa erfarenheterna man far fran att ha varit med om kris?

Den hir uppsatsen beror bade verksamheter med erfarenhet av yttre kriser, som
exempelvis pandemier, och de med erfarenhet fran upplevda kriser, exempelvis
fortroendekriser. Studiens empiriska underlag bestéar av respondentintervjuer med
tio personer som pé olika sitt arbetar eller har arbetat med kommunikativ
krishantering i sociala medier pa offentlig verksamhet. Verksamheterna vi intervjuat
ar Goteborgs Stad, Polisen Storgoteborg, Poseidon (Bostads AB), Sahlgrenska
Universitetssjukhuset, Smittskyddsinstitutet samt Vasttrafik.

Uppsatsens syfte ar alltsa att undersoka svenska, offentliga verksamheters instéllning
till sociala medier samt vad de har lart sig av att ha hanterat kris i dem. For att
besvara syftet utgar den fran foljande fragestillningar:

1) Vad har representanter fran offentliga verksamheter for instdllning till
kriskommunikation i sociala medier?

2) Vad har representanter fran offentliga verksamheter lart sig av sina
erfarenheter av kris i sociala medier?

Resultatet av uppsatsens intervjuer speglar bilden som Myndigheten for
samhallsskydd och beredskap fick fram tillsammans med Socialstyrelsen i en rapport
fran 2011 — myndigheter behover utveckla sina kommunikationsplaner nar det giller
strategier for sociala medier och avsitta resurser for att uppratta en kvalificerad
narvaro i dem.
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1.
Ett nytt kommunikationsklimat

Du vaknar upp en morgon. Fumlar efter din smartphone som ligger pa
armliangds avstand fran sangen. Gar in pa Facebook, Twitter och Instagram
for att uppdatera dig om dagen du vaknat till. Du ser att folk i din
Facebookfeed har kommenterat och delat samma lank och i Twitterflodet ar
diskussionen redan i full gaing. Nagonting har hant. Genast klickar du dig
vidare — gar in pa relevanta hemsidor, laser blogginlagg och graver vidare for
att skapa dig en bild av handelsen. Du ar en van informationssokare, vars
internetanvandning 6kar vid en krissituation.!

Det ar den har verkligheten som organisationer idag har att forhélla sig till
och som var uppsats tar avstamp ifran. I och med den nya mobila teknologin
kan manifestationer och hiandelser blossa upp och organiseras snabbare an
tidigare.2 I Mediebarometern, en arlig studie av svenskarnas medievanor,
framgar att smarta telefoner bidrar till 6kad anvandning av sociala mediers.
Exempelvis kan idag ett videoklipp pa kontrollanter som hanterar en
fuskakare pa en sparvagn latt fa viral spridning och né en stor miangd
manniskor pa bara ngra timmar.

Snabba férvantningar

Masskommunikationens framvaxt med press, radio och tv forandrade en gang
forutsattningarna for kriskommunikation nar kriskommunikatorer blev
beroende av redaktorer och andra gatekeepers for att formedla sin bild av
krisen. Tillgdngen till internet har aterigen forandrat forutsiattningarna,
eftersom varken organisationer eller allmianheten maéste ga via traditionella
medier for att kommunicera och gora sina roster horda.4 Idag har alla som vill
publicera nagon form av nyhet mojlighet att gora det via sociala medier och
fragor som ror nyhetsproduktion och vem som satter nyhetsagendan ar av
sarskild relevans for de aktorer i samhallet som ar utsatta for bevakning och
granskning.5 Hit hor i allra hogsta grad offentliga verksamheter.

Valet att narvara i sociala medier skapar forvantningar. Det kravs kunskaper
om medierna, tid och framforallt resurser for att driva effektiv
kommunikation inom de olika kanalerna. Inldgg kan snabbt fa stor viral
spridning och far man inte svar pa sin kommentar inom en rimlig tidsram, sa
riskerar organisationen att sinda ut negativa signaler. Precis som att man i
verkligheten har nagra fa sekunder pa sig att skapa ett forsta intryck, maste
verksamheter ta hansyn till det forsta intrycket dven online. Véljer du att ha
en Facebooksida sa ar det din reception pa internet. Det 4r den som besvarar
fragor, tar emot respons och kopplar vidare samtal. Hander det ndgonting

' Eriksson, 2009:30

2 Eriksson, 2009:23

3 Nordicom, 2012

* Eriksson, 2009:13

5 Pallas, Strannegéard:2010:58-59



med intresse fOr pressen, s ar den en killa eller en brygga till mer
information for journalisterna.

Sociala medier kraver en snabbhet i kommunikationen och dnnu fortare gar
det under kris. Kinner man sina kanaler och dess interaktiva mojligheter kan
man ha mycket nytta av dem.¢ Vid askmolnet fran vulkanen Eyjafjallajokull
som 6delade flygtrafiken i stora delar av Europa under varen 20107 var
medierna till sin fordel, eftersom man pa ett effektivt satt kunde informera
och na ett stort antal resenarer och andra drabbade. Mer problematiskt och
svarhanterligt kan det bli om man inte ar forberedd pa kris, som nar klippet8
péa Vasttrafiks kontrollantincident fick viral spridning varen 2012.

Offentliga verksamheters utmaning
I forvaltningslagen 48 gar det att lasa om myndigheters serviceskyldighet:

”Varje myndighet skall limna upplysningar, vdagledning, rad och annan
sadan hjalp till enskilda i fragor som ror myndighetens verksamhetsomradde.
Hjdlpen skall ldmnas 1 den utstrdckning som dr lamplig med hdnsyn till
Jrdgans art, den enskildes behov av hjdlp och myndighetens verksamhet.
Fréagor fran enskilda skall besvaras sa snart som mojligt.”®

I en myndighets uppdrag ligger alltsa att besvara sporsmal si snart som
mojligt och man ar skyldig att vara transparent och halla medborgarna
informerade. Manga myndigheter och offentliga verksamheter har idag
kanaler pa internet, men saknar kunskap och resurser att anvinda dem
effektivt. De nya kommunikationskanalerna tillsammans med den tekniska
utvecklingen bidrar till att information sprids snabbare an tidigare och det
som skrivs och sprids pa sociala medier kan bade starka och skada
organisationen. © Proaktivt kommunikationsarbete blir darfor allt viktigare.
Det giller att ha beredskap for det ovantade, annars riskerar man att tappa
kontrollen redan i krisens inledningsfas. Det visar Myndigheten for
samhallsskydd och beredskap (MSB) och Socialstyrelsens rapport fran 2011
som sager att myndigheter behover utveckla sina kommunikationsplaner nar
det galler strategier for sociala medier.:

Beredskapsarbetet kan utvecklas genom erfarenhet och ett lyhort
forhallningssatt till tidigare upplevelser. Om man varit med om kris i sociala
medier tidigare — hur hanterar man en liknande situation nasta gang och hur
forbereder man sin organisations agerande vid kris?

6 Eriksson, 2009:118

7 Krisinformation.se - Flygtrafik, Svd.se - Kaos i flygtrafiken efter Eyjafjallajokulls askmoln
8 Ajour.se — Kvinna dverfallen av Vasttrafiks kontrollanter

° Forvaltningslagen 4§

' Johansson, A. Odén, 2012:8

" Rapporten Influensa A(HINI) 2009, 2011



Syfte och fragestallningar

Vi dmnar undersoka vad representanter fran offentliga verksamheter har lart
sig av att ha hanterat kris i sociala medier och provar darmed ett nytt
angreppssatt pa faltet kriskommunikation i sociala medier utifran
perspektivet organisationsldrande.

Vi tycker det ar viktigt att undersoka vilken instillning organisationerna har
kring narvaro i sociala medier. Vi tror namligen att instillning kan paverka
hur man anvander kanalerna — om man ar aktiv pa exempelvis Facebook
privat har man antagligen ett mer naturligt forhallningssatt till kanalen och
kanske dven en mer positiv bild av mediet och dess funktionalitet.

Uppsatsens syfte ar darfor att undersoka svenska, offentliga verksamheters
installning till sociala medier samt vad de har lart sig av att ha hanterat kris i
dem.

Syftet mynnar ut i tva fragestallningar:

1) Vad har representanter fran offentliga verksamheter for instdllning till
kriskommunikation i sociala medier?

I den har fragestallningen vill vi undersoka installningen man har till sociala
medier och hanteringen av kris i dem. Hur ser man pa sociala medier
generellt? Vad har man for krisberedskap — finns det exempelvis en
formulerad kommunikationsplan som innehaller strategier och policys for den
har typen av kriskommunikation? Har man en tjanst med mer specifikt ansvar
for de har fragorna?

2) Vad har representanter fran offentliga verksamheter ldrt sig av sina
erfarenheter av kris i sociala medier?

Den har fragestallningen hjalper till att konkretisera vad de respektive
verksamheterna har lart sig av kriskommunikation i sociala medier. Hur har
man tagit tillvara pa sina erfarenheter?



2.
Teorl

I foljande kapitel redogors for studiens teoretiska ramar och utgédngspunkter.
Vi kommer aven att definiera uppsatsens vasentliga begrepp och vad vi avser
med dem.

Ett komplement till Kriskommunikation 2.0

Var studie gors pa uppdrag av Bengt Johansson, professor pa JMG i Goteborg
och ingér i forskningsprojektet Kriskommunikation 2.0, som finansieras av
Myndigheten for samhallsskydd och beredskap (MSB). Forskningsprojektets
huvudsakliga syfte ar att undersoka digitala mediers betydelse for
kommunikation vid samhalleliga kriser och katastrofer.:2

Var studie kompletterar Kriskommunikation 2.0 dd vi undersokt vad
offentliga verksamheter har for instillning till och vad man lart sig av kriser
och krishantering i sociala medier, snarare 4n hur man agerat vid sjalva
krissituationerna.

Teoretiska ramar

Vi damnar alltsd undersoka ett antal utvalda offentliga verksamheters
installning och larande av kris i sociala medier. Respondenterna presenteras
utforligt i studiens metodkapitel. Var studie tillfor en liten pusselbit till det
specifika forskningsprojektet Kriskommunikation 2.0, men dven till det stora
faltet kriskommunikation. I den har delen beskrivs tva huvudteorier, som ska
ses som var studies teoretiska ramverk.

Kriskommunikation ar ett tvarvetenskapligt falt med influenser fran bland
annat sociologi, informatik, foretagsekonomi och psykologi.:3 Var studie tar
avstamp fran teorierna organisationsldra och da framst medieforskaren
Larsake Larssons Crisis and Learning-theory samt den nyinstitutionella
teorin, eller The Neo-theory med bland andra forskarna Barbara Czarniawska,
Handelshogskolan i Goteborg, och Mats Eriksson, Orebro universitet, i
Spetsen.

Den nyinstitutionella teorin tillsammans organisationslara kommer att hjalpa
oss att analysera de respondentintervjuer som uppsatsen bygger pa och som
ligger till grund for dess empiri. Hur vi gétt tillvaga forklaras mer utforligt i
metodkapitlet.

Interaktiv organisation
Ur ett klassiskt perspektiv pa kriskommunikation ligger fokus fraimst pa vem
som ansvarar for krisen och hur man planerar och organiserar arbetet. Det

2 Kriskommunikation 2.0, JIMG
'3 Erikssson, 2012:15



klassiska perspektivet utgar fran ett transmissionssynsatt — hur information
kommuniceras fran sandare till passiva mottagare.

Den nyinstitutionella teorin har sina rotter i sociologin och utgar istillet fran
ett interaktionssynssatt, vilket lampar sig vil da sociala medier bygger pa
flervagskommunikation och interaktion. Den ar aven relevant da de
situationer vi amnar undersoka ofta ar svara att forutse. En annan tydlig
komponent i en krissituation ar osdkerhet. Osiakerheten leder inte sillan till
en forandring i organisationens sitt att hantera, bearbeta och tolka
information.4 Den nyinstitutionella teorin tar hansyn till de komplexa och
foranderliga kontexter som krisen utspelar sig i, pa vad som maste goras och
hur det ska goras, snarare dn vem som ska gora vad for att 16sa krisen.15

En kris ser sillan likadan ut och enligt den nyinstitutionella teorin kan
forebyggande planering och organisering smalna av synfaltet och pa sa vis
forsvara och begransa krisarbetet snarare an att forbattra det. Man menar att
lyckad kriskommunikation ofta ar en produkt av organisationens flexibilitet
och formaéga till valgrundad improvisation.»6 Att formagan att improvisera ar
central visar 4ven Mats Erikssons forskning om digital kriskommunikation
fran Orebro Universitet, On-line Strategic Crisis Communication: In Search
of a Descriptive Model Approach (2012). Nar en organisation har som
ambition att kommunicera i och anvianda sociala medier, kravs det att man
kan anpassa sig efter dessa mediers snabbt foranderliga karaktar och innehall.
Eriksson (2012) lyfter 4ven fram den krock som ofta uppkommer nar
verksamheters krisledningars traditioner och kultur inte star i samklang med
den digitala sfarens.”

Hur ska man jobba med krisberedskap och forbereda sig pa det ovantade utan
att organisera sig och jobba med forebyggande planering? Mats Eriksson
presenterar tre krishanteringsprinciper for att na malet, namligen att "(1)
skapa en krisstab som representerar mdangfald samt premierar évningar i
improvisation. (2) skapa en krisplan ddr utvecklingsprocessen leder till
dterkommande reflektion samt (3) integrering av internet i krisberedskapen
Jfor att utnyttja mediets formdga till dynamik och situationsanpassning ndr
krisen vdl intrdffar.”8

Kriserfarenhet leder till battre krishantering

Medan den nyinstitutionella teorin behandlar vikten av flexibilitet och
formaga att improvisera, fokuserar organisationsliara snarare pa hur man lar
sig av sina erfarenheter. Begreppet organizational learning,
organisationslara, ar ett samlingsnamn pa den information och erfarenhet
som anstillda inom en organisation besitter. Erfarenheten ska sedan leda till
att man vagar ta beslut och risker som man inte vagat ta annars.19 Larsdke
Larsson (2008) skriver i sin slutsats av studien "The Swedish Example”, som

% Eriksson, 2009:37

5 Czarniawska, 2009:23
'8 Eriksson, 2012:91-92

7 Eriksson, 2012

'8 Eriksson, 2012:91-92

9 BusinessDictionary.com
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handlar om vad man lart sig av kriser i Sverige, att det ar historien som lar och
guidar oss. Vidare framhaller han vikten av erfarenhet vid krissituationer. Det
ar nar man varit med om en krissituation tidigare och utvarderat och lart sig
av den som man mojliggor en battre hantering om man stalls infor en
liknande situation igen. Erfarenheten hjalper till att ta mer effektiva beslut
och ar till sarskild stor nytta vid krisens inledningsfas, som vanligtvis snurrar
fort.2 En annan viktig insikt som erfarna krishanterare ofta har ar formagan
att i tid anlita extern hjalp, istillet for att till en borjan enbart hantera krisen
internt. Larsson (2008) vander genom sitt larandeperspektiv kris till ndgot
positivt — de ar bra att ha varit med om en krissituation. Det ar genom
”learning by doing” som man ges storst mojlighet till hantering och
kontrollering av ett krisscenario.2! Vidare forklarar han att de vanligaste
formerna av larande sker av personliga erfarenheter och grupperfarenheter
tillsammans med 6vningar.22 Detta kan jamforas med Mats Erikssons
krishanteringsprinciper som beskrivs ovan.

Att lara sig ar en komplex process. Det ar ofta svart att veta vad som gatt fel
och vad man ska gora for att forhindra framtida kriser. Kriser ser sillan
likadana ut, vilket forsvarar organisationslarandet. Boin med flera (2005)
talar om “experience based learning”, som handlar om hur man kan lira sig
av sina erfarenheter. Lirandet bygger pa att man upplevt en kris pa nara hall
och minns och reflekterar 6ver hur man agerade vid den situationen. Den har
typen av larande sker ofta i organisationer som l6pande hanterar
krissituationer.23 Det ar ett relevant perspektiv for var studie, eftersom flera
av verksamheterna som ingar i den dagligen handskas med olika typer av
kriser. En av dessa verksamheter ar polisen, som kommer att beskrivas mer
utforligt i uppsatsens metodkapitel.

Ett ungt forskningsomrade

Det finns gott om forskning inom omradet kriskommunikation — daremot ar
kriskommunikation i sociala medier ett relativt ungt forskningsomrade. For
tio ar sedan fanns knappt nigra sociala medier och Facebook etablerades i
Sverige 2007.24 Idag besoker 52 procent av den svenska befolkningen over 12
ar ett socialt niatverk och det ar en 0kning som tog fart 2008 och som okat
stadigt sedan dess.25 De flesta offentliga verksamheter anvander idag sociala
medier, men manga saknar resurser och kunskap att anvinda kanalerna pa ett
effektivt satt.26

Tidigare forskning kring kriskommunikation tenderar att fokusera pa
fallstudier av krishantering och strategier som anvands av privata foretag for
att aterstalla ett skadat rykte.27 Offentliga verksamheter drivs inte av eget
ekonomiskt vinstintresse, utan finansieras av skattepengar och finns till for

20 Larsson, 2008:716

21 Larsson, 2008:717

22 | arsson, 2008:714

2 Boin m fl, 2005:117

24 Facebook.com

% Findahl, 2011: 18

2 Johansson, A. Odén, 2012:6
27 Johansson, A. Odén, 2012:1
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medborgarna. Deras samhalleliga ansvar ar stort. Det gor dem intressanta att
studera eftersom kraven pa dem och deras transparens darfor ar hoga.

Definitioner

Eftersom var uppsats beror ett ungt forskningsomrade dar begrepp kan ha
olika innebord beroende pa vem man frégar, anser vi det vara viktigt att noga
definiera vad vi menar med de mest essentiella begreppen. De tva viktigaste ar
kris och sociala medier. Vi har valt att anvianda Jeanette Fors Andrées (2012)
definitioner av kris: faktiska och upplevda kriser. Dessa lampar sig val da vi
béde undersokt installningar och larande utifran krissituationer orsakade av
yttre faktorer (faktiska kriser), respektive fortroendekriser (upplevda kriser).
Sociala medier bygger pa interaktion, vilket Mayfield (2008) aven tagit fasta
pé i sin definition av begreppet.

I foljande avsnitt kommer vi alltsa att definiera de vasentliga begreppen ur ett
vetenskapligt perspektiv. Detta for att mojliggora en konsekvens i empirin dar
vi, respondenterna och uppsatsens lasare utgar frdn samma begreppsram.

Kris

Enligt Hermanns klassiska studie fran 1963 eskalerar en kris och blir
fullfjadrad nar “den innehdaller ett tydligt 6verraskande moment som leder
Jram till en kedja av hotfulla situationer vilka mdste hanteras under stark
tidspress”.28 Dessa tre steg utvecklades till fem av Mitroff m. fl. (1996) som
menar att en kris ar “1) dar ldtt att uppmdrksamma, 2) krdver omedelbar
uppmdrksamhet, 3) innehdller 6verraskningsmoment, 4) krdver ndgon form
av agerande samt 5) star utanfor myndigheternas kontroll.”9

Kriskommunikationsforskaren Jeanette Fors-Andrée delar upp krisbegreppet
i tva delar — den faktiska krisen och den upplevda krisen. Den faktiska krisen
mats i ekonomiska termer efter hur ménga manniskor som drabbas. Exempel
pa faktiska kriser ar naturkatastrofer och nir grundlaggande
samhallsfunktioner som elforsorjning inte fungerar.3° Vulkanutbrottet pa
Island 2010 ar ett exempel pa en faktisk kris. Har anvande SAS sociala medier
i sin kriskommunikation pa ett effektivt satt. Man naddde en stor mangd
manniskor pa kort tid genom att anvinda sociala medier som
kommunikationskanal.

I den upplevda krisen star kanslorna i fokus. Den framkallar kanslor som
radsla, oro, ovisshet, besvikelse, minskat fortroende3* och benamns darfor
ocksd som en fortroendekris. Nagot man tidigare trott och litat pa kan visa sig
vara nagot helt annat och en tidigare stabil situation kan helt brisera.
Manniskors upplevelser och kanslor ar individuella, vilket innebar att
kommunikationen vid den har typen av kriser noga méste anpassas efter den
specifika situationen. Som Bland (1998) uttryckte det: "A crisis is not what
happened, it is what people think has happened” .32

8 Eriksson, 2009:23

28 Eriksson, 2009

%0 Fors-Andrée, 2012:23
8! Fors-Andrée, 2012:23
%2 Fors-Andrée, 2012:23
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Vasttrafiks kontrollantincident, dar en film spreds pa hur kontrollanterna
hanterade en kvinna som saknade biljett, ar ett exempel pa en fortroendekris
med stor viral spridning i sociala medier.

Sociala medier

Boyd och Ellison definierar sociala medier som “en tjdnst som tillater
individer att 1) skapa en publik eller semi-publik profil inom ett avgrdnsat
system, 2) skapa en lista over andra anvdndare med vilka de har en relation
samt 3) betrakta andras och synliggora sina egna listor med relationer i
systemet”.33 Enligt Mayfield (2008) bygger sociala medier pa deltagande,
oppenhet, konversation, bildande av grupper och samhorighet.34 Vidare delar
han upp medierna i sociala natverkssidor (t ex Facebook),
innehallsorienterade sidor (t ex YouTube), microbloggar (t ex Twitter),
bloggar, wikis och podcasts.35 I var uppsats har fokus framst legat pa
verksamheternas instéllning till och erfarenhet av natverkssidor och
microbloggar.

Kriskommunikation och krishantering

Gar ett vardagligt samtal 6ver en kopp kaffe att definiera som
kommunikation? Enligt Fors-Andrée (2012) ar kommunikationen begransad
till situationer dar sindaren har en medveten och avsiktlig vilja att paverka sin
mottagare. Effekten blir storre, ju mer medveten handlingen ar.36
Kommunikation ur det har perspektivet kan kategoriseras som "strategisk
kommunikation”. Enligt Mats Eriksson (2009) ar kommunikation ett centralt
begrepp vid krishantering. Det ar i ménga fall just kommunikationen som far
kriser att bade eskalera och mattas av.37 Eriksson foreslar foljande definition
av krisens dimensioner ur ett 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
overraskande moment.”38

Krishantering ar ett brett begrepp och nar det anviands i var uppsats anvander
vi medieforskaren Larsake Larssons (2008) definition dar det ar ”det svenska
begrepp som anvdnds for hur organisationer skoter — och bor skota — kriser
som kan uppstd”.39 Krishantering innehéller faser som beredskapsarbete infor
mojliga krissituationer, till uppfoljningsaktiviteter efter kriser for att lara sig
av det man varit med om.4°

% Boyd & Ellison, 2007
4 Mayfield, 2008:5

% Mayfield, 2008:6

% Fors-Andrée, 2012:18
87 Eriksson, 2009:38

%8 Eriksson, 2009:38

% Larsson, 2008:289

40 Eriksson, 2009:37
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Strategier

Enligt Svenska Akademins Ordlista betyder ordet strategi "konsten el.
metoden att fora krig; vdlplanerat tillvagagdngssdtt”.4* Det innebar att en
strategi inte ar en slump — ar det inte en medveten handling sa ar det inte
heller en strategi.

Nar det handlar om strategier som ror kommunikationsfragor sa valjer vi i var
uppsats att anvinda Joep Cornelissens (2008) definition frdn boken
Corporate Communication. Han definierar strategier som hur och med vilka
medel organisationens mal ska uppnés.42

Vid en krissituation finns det inte tid for utvardering och reflektion. Beslut
och aktioner maste utforas direkt och det ar viktigt att man internt vet vem
som har ansvar for vad. Det innebar att ett utarbetat, implementerat
strategiskt verktyg ar avgorande for hur man tar sig ur krisen.43

Offentliga verksamheter

Med offentliga verksamheter syftar vi till verksamheter som lyder under
offentlighetsprincipen, som innebar att alla medborgare har ratt att ta del av
allmanna handlingar i enlighet med tryckfrihetsforordningen44 och
forvaltningslagens krav pd myndigheters serviceskyldighet.45 En offentlig
verksamhet kan alltsd exempelvis vara en myndighet, som da ar en del av
statens eller kommunernas forvaltning. Det kan ocksa handla om ett foretag
som i huvudsak ar kommunalt agt.

T www.saol.se

2 Cornelissen, 2008:7
*3 Fors-Andrée, 2012:25
4 Offentlighetsprincipen
* Forvaltningslagen 4§
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3.
Metod

I foljande kapitel amnar vi motivera vart val av metod och urval. Vi kommer
att redogora for forberedelsearbetet och vart tillvagagangssatt. I slutet
kommer vi dven att kort presentera vara intervjupersoner, deras
organisationer samt varfor vi valt att intervjua just dem.

Kvalitativa respondentintervjuer

Syftet med var studie — att undersoka vad offentliga verksamheter har for
installningar och vad de lart sig av kris i sociala medier — har gjort att vi valt
att genomfora kvalitativa forskningsintervjuer. Vi har bedomt att det varit
viktigt for uppsatsens empiri att gora en djupare analys av respondenternas
subjektiva svar, eftersom det ar deras erfarenheter och reflektioner vi finner
intressanta. Vi vill alltsa se vilka installningar och insikter som finns inom de
respektive verksamheterna, samt vad man lart sig av att ha varit med om
kriser i sociala medier. Denna metod ger inte generaliserbara resultat, men
det ar heller inte syftet nar man arbetar med respondentintervjuer.4¢ Vid en
respondentundersokning ar det svarspersonerna sjalva och deras tankar som
star i fokus. Man vill studera vad respondenten tycker och tinker om det man
vill undersoka och darfor stills det i stort satt samma fragor till alla
svarspersoner.47 Syftet med metoden ar att man vill finna monster i svaren
som man sedan kan jamfora och stalla mot varandra.

Vi valde att gora en kvalitativ studie dar det empiriska underlaget bestar av en
rad halvstrukturerade, individuella intervjuer som utfors enligt en
intervjuguide med representanter fran de respektive organisationerna.48
Representanterna kommer i fortsattningen att hanvisas till som
respondenterna eller respondenten. Den halvstrukturerade intervjuformen
innebar att vi pa forhand formulerat ett antal frigor som alla leder tillbaka till
vara tva fragestallningar, men att vi varit fria att Andra ordningsfoljden och
stilla foljdfragor beroende pa respondenten och hur intervjun fortlopte.49 Vi
kommer att beskriva vér intervjuguide senare i detta kapitel.

Kristen Ringdal (2001) benamner i @stbyes bok Metodbok for
medievetenskap kvalitativa intervjuer som samtalsintervjuer, vilket framjar
tillgdngen till respondenternas samtalssatt och begreppsapparat.5° Eftersom
vart fokus ligger pa vad deras erfarenheter har lart dem, var det relevant att ge
utrymme for egna formuleringar och uttryckssatt under intervjun.

46 Esaiasson m.fl, 2012:158-166
47 Esaiasson m.fl, 2012:228

8 Brinkmann, Kvale, 2009:43

49 Esaiasson m.fl, 2012:228

%0 @stbye et al, 2004:101
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Avgransningar och urval

Det finns olika satt att gora forskningsintervjuer. Boken Metodpraktikan
(2012) beskriver skillnaden mellan informant- och
respondentundersokningar. Enligt Esaiasson m.fl kan skillnaden mellan de
har tvd metoderna kopplas till “distinktionen mellan ett vittne och ett
undersokningsobjekt”.5* Vid en informantundersokning ses de svarande som
“sanningssagare” som skildrar en faktisk sanning, vilket innebar att deras svar
kan utsattas for en kallkritisk granskning. Till skillnad fran en
respondentundersokning sa finns det i en informantundersokning inget
egenvarde i att stdlla samma fragor till samtliga svarspersoner.52 Eftersom
respondentintervjuer fraimjar mer subjektiva svar, och det var vad vi sokte,
valde vi att anvanda denna typ av forskningsintervju.

Vi valde bort fokusgrupper, eftersom de data man far in visar hur deltagarna
tillsammans tanker kring det givna fenomenets3 och vi var intresserade av
varje respondents specifika erfarenhet och dsikt. Kriskommunikation och
strategier ar dessutom for manga en fraga om integritet och kan darfor vara
kansligt att diskutera. Kanske har man varit med om en kris och upplever att
man i flera avseenden inte hanterade den vil och darfor inte vill 6ppna upp sig
infor manniskor fran andra verksamheter? Kriskommunikation handlar ocksa
mycket om det interna arbetet och om man anviander fokusgrupper finns
risken att respondenterna inte vill prata om de anstalldas eventuella
tillkortakommanden. Eftersom vi enbart har respondenter fran den offentliga
sektorn som inte drivs vinstintressen blev konkurrens dem emellan inte en
primar faktor att ta hansyn till.

Val av intervjupersoner
Vart strategiska urval gallande vilka verksamheter och personer vi ville
intervjua utgick fran foljande kriterier:

* Respondenten skulle arbeta pa en offentlig verksamhet.

* Verksamheten skulle i ndgon form ha upplevt kris — och helst i sociala
medier.

* Verksamheten skulle vara av sidan karaktar att det ar troligt att de
kommer att vara med om kris igen.

* Frén varje verksamhet ville vi intervjua en respondent med
kommunikationsansvar och en som arbetat mer operativt under krisen.

Nar vi valde vilka verksamheter vi ville intervjua utgick vi till en borjan fran de
kriser vi sjalva kande till. Tva aktuella exempel vid den tidpunkten var Parken
Zoo, vars forvaring av nedfrysta djur nyligen avslojats av Kalla Fakta, och
Tillvaxtverket, vars VD anordnat orimligt dyra personalfester. Tyvarr blev
vara intervjuer inte prioriterade, eftersom fragan var for kanslig och tiden for
knapp for dem. Det primara i vart respondenturval var att den offentliga
verksamheten hade ndgon form av kriserfarenhet i sociala medier, vilket
innebar att de bade kunde ha varit med och faktiska- och upplevda kriser.

51 Esaiasson m.fl, 2012:227
52 Esajasson m.fl, 2012:228
5% Esaiasson m.fl, 2012:319
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Valet att intervjua tva olika respondenter fran samma verksamhet gav oss
ocksa storre majlighet till kallkritik, eftersom man kunde stélla deras
perspektiv mot varandra.54

Grant McCracken (1988) ger tre allmidnna rad att vagledas av nar man valjer
intervjupersoner till respondentintervjuer: "vdlj framlingar, ett litet antal och
sddana som inte dr subjektiva experter”.55 Vi kanner ingen av vara
respondenter sedan tidigare, vilket gjorde det lattare att halla en vetenskaplig
distans. Nagra av respondenterna hade vi traffat tidigare under vara
respektive praktiker, men det hjilpte oss att fa intervjuer snarare an
forsvarade vart objektiva forhéallningssatt.

Det ar svart att siga hur manga intervjuer man maste genomfora i en
kvalitativ studie, men kravet nar man arbetar med respondentintervjuer ar att
man fortsatter tills man uppnatt teoretisk mattnad.s¢ I vanliga intervjustudier
brukar antalet ligga mellan 15 +/ - 10, med andra ord fran fem till 25
intervjuer. I boken Den kvalitativa forskningsintervjun skriver Steinar Kvale
och Svend Brinkmann att manga skulle vunnit pa att ha farre intervjuer och
istallet agna mer tid at att forbereda och analysera dem.5” Vidare skriver man i
Metodpraktikan (2012) att beprovad erfarenhet har visat att det med ett
genomtankt urval kan racka att intervjua runt tio personer for att gora
intressanta analyser.58 Vi horde av oss till tjugo verksamheter som vi var
intresserade av att intervjua och fick svar fran en majoritet av dessa, vilket
satte oss i den angenama situationen att prioritera de som passade vara
urvalskriterier bast.

McCrackens tredje rad, om att man inte ska valja "subjektiva experter”, valde
vi att bortse ifran eftersom det just ar de subjektiva dsikterna som var
intressanta for var undersokning.

V&gen till vara respondenter

Efter att ha bestamt vilka kriterier vi sokte personer att intervjua, genomforde
vi en kreativ brainstorming dar vi fyllde en whiteboardtavla med ett urval av
intressanta verksamheter. Vi hade hela tiden begreppet kris i atanke och sokte
efter verksamheter som nyligen varit med om en kris i sociala medier, eller
som riskerar att bli det. Av praktiska skal forsokte vi boka intervjuer framst i
Goteborgsomradet da det ar dar vi bor och studerar, men vi genomforde dven
tva intervjuer via telefon. Nar vi valt ut intressanta intervjuobjekt formulerade
vi ett mail dar vi presenterade oss sjilva, syftet med uppsatsen och
forskningsprojektet den ar en del av. Mailet skickade vi sedan uti en,
beroende pa organisationen, anpassad version till de ansvariga och forklarade
att vi var intresserade av att intervjua en person med huvudsakligt
kommunikativt ansvar och en som arbetat mer operativt under kris. Detta for
att fa ett bredare perspektiv. Kontaktuppgifterna hittade vi pa de respektive

54 Esaiasson m.fl, 2012:258
% Esaiasson m.fl, 2012:259
%6 Esaiasson m.fl, 2012:259
57 Brinkmann, Kvale, 2009:130
%8 Esaiasson m.fl, 2012:259
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verksamheternas hemsidor. I vissa fall fick vi ringa till organisationens vaxel,
men i de flesta fall hittade vi en mailadress efter en enkel googling.

Av de 20 verksamheter vi kontaktade valde vi ut sex stycken som vi bokade
intervjuer med. De flesta erbjod tvéa respondenter, medan vi hos Poseidon och
Goteborgs stad endast intervjuade en medarbetare. Respondenterna ar inte
anonyma i var uppsats, vilket de har gett sina medgivanden till.

Studiens respondenter ar:

* Bostads AB Poseidon (intervjun genomfordes pa Poseidons
huvudkontor den 6 december 2012)
o Goran Leander, chef for kommunikation och affarsutveckling

* Goteborgs Stad (intervjun genomfordes pa stadsledningskontorets
informationsavdelning den 6 december 2012)
o Jens Lisell, senior kommunikationsstrateg

* Polisen Storgoteborg (intervjuerna genomfordes pa Polisens
informationsavdelning den 7 december 2012)
o Erik Nord, operativ chef
o Jan Strannegard, vikarierande kommunikationschef och
ansvarig for polisens narvaro i sociala medier

* Sahlgrenska Universitetssjukhuset (intervjuerna genomfordes pa
Sahlgrenskas informationsavdelning den 10 december 2012)
o Marielle Korend Larsson, kommunikationschef
o Mirjam Kontio, kommunikator

* Smittskyddsinstitutet (intervjuerna genomfordes via telefon den 4
december 2012)
o Birgitta Brink, kommunikationschef
o Susanne Karregdrd, kommunikationsstrateg

e Visttrafik (intervjuerna genomfordes pa Vasttrafiks
informationsavdelning den 12 december 2012)
o LenaJovén, kommunikationschef
o Josefin Viidas, kommunikator
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Intervjuguiden och intervjufrdgorna

Nar vi fick klartecken fran respondenterna och hade bokat in intervjuerna
skapade vi en intervjuguide. Vi borjade med en inledning och bakgrund dar vi
forklarade syftet med var studie. Vidare fortsatte vi med allmanna fragor kring
respondentens roll i organisationen och varfor vi ville intervjua just dem. Vi
stillde ett antal "uppvarmningsfragor” for att skapa kontakt och uppratta en
god stamning.59 Dessa handlade bland annat om respondentens
yrkesbakgrund och deras nuvarande roll inom organisationen. Vi bad aven
respondenterna att sjalva definiera begreppen som var mest relevanta for var
studie; kris och sociala medier. Svaren forsakrade att vi skulle prata om
samma saker under samtalet.6°

I en intervjuguide ar det viktigt att knyta an till undersokningens
problemstillning och grundregeln ar att stalla fragor som ar latta att forsta
och de ska vara bade korta och befriade fran akademisk jargong.6* Ett tecken
pé en bra samtalsintervju ar att frdgorna ar korta men svaren ldnga. Man ska
ocksa tanka pa att skapa en dynamisk situation dar samtalet ar levande.
Steinar Kvale papekar att malet med intervjun ar att framkalla spontana
beskrivningar som ar baserade i intervjupersonernas egen verklighet.®2 Vi
forsokte darfor stilla fragor som gav Oppna svar, exempelvis: - Hur lampliga
dr sociala medier som kanal for kriskommunikation? Vidare forsokte vi stilla
uppfoljningsfragor som skulle ge mer innehéllsrikt svar, exempelvis: - Vad
ldrde ni er av den har krisen? Intervjuguiden aterfinns i bilaga 1.

Intervjuerna och dess reliabilitet

Alla intervjuer forutom de med Smittskyddsinstitutet utfordes pa plats hos de
respektive verksamheterna. Vi markte att det fanns bade for- och nackdelar
att gora intervjuerna pa plats. I telefonintervjuerna var det lattare att hélla sig
till intervjuguiden och det blev inte lika manga utsvavande svar. Samtidigt
undveks restid vilket var positivt da vi jobbade under en begransad tidsperiod.
Daremot fick vi fram intressant information nar vi gjorde intervjuerna pa
plats som kanske inte hade kommit fram via en telefonintervju. Exempelvis
kunde vi 6ver en kopp kaffe smaprata om organisationens
kommunikationsarbete pa ett allméant plan, vilket var valdigt larorikt och
intressant. Med Polisen Storgoteborg och Sahlgrenska Universitetssjukhuset
intervjuade vi bdda respondenterna fran de respektive verksamheterna
samtidigt. Vi ar medvetna att detta kan ha paverkat resultatet - man kanske
inte vill saga exakt hur det ligger till om chefen lyssnar - men det fungerade
ovantat bra och intervjuerna kandes avspanda.

Vi genomforde intervjuerna tillsammans. En av oss stéllde de flesta fragorna
och den andre satt med och forsokte komma pa foljdfragor och knyta ihop
intervjun. Detta fungerade bra och det gjorde att vi fick en stor mangd svar
som vi senare kunde anvanda i var kodning av resultaten. Det forenklade aven
mojligheten att vilja bort fradgor som respondenten redan svarat pa. Den som

%9 Esaiasson m.fl, 2012:265
80 Brinkmann, Kvale, 2009:146
8! Esaiasson m.fl, 2012:242
82 Esaiasson m.fl, 2012:264
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inte ledde intervjun kunde se till att inspelningen, som vi gjorde pa en laptop,
fungerade som den skulle. Intervjuerna pagick i mellan 40-60 minuter. Nar de
var klara diskuterade vi vad respondenterna svarat och péborjade
transkriberingen sa snart som mojligt. Detta for att forenkla det tidskravande
transkriberingsarbetet och for att inte missa detaljer som kom fram under
samtalet. Vi ledde fem intervjuer var.

Att vi genomforde alla intervjuer utom tva (som gjordes via telefon) pa de
respektive arbetsplatserna okar studiens reliabilitet, eftersom intervjuerna
gjordes i liknande kontexter pa de olika verksamheternas
informationsavdelningar. Resultatet kan daremot ha péaverkats av att vi
genomforde intervjuerna tillsammans. Vi fick dock inte kianslan av att det blev
en obalans i intervjusituationen i de fall da vi var tva personer och
respondenten var ensam.

I kvalitativa forskningsintervjuer pratar man dven om maktasymmetri. Det
betyder att intervjuaren styr dagordningen och darfor kan ha storre makt.63
DA de intervjuade ar experter pa sina omraden och har lang erfarenhet av
kommunikationsarbete kinde vi att inte detta var ett problem.

Kvalitén pa véra intervjuer utvecklades efter hand. Vi kunde stryka fragor som
inte kidndes relevanta och vi blev tryggare i vara roller som intervjuare. Detta
kan naturligtvis ha paverkat reliabiliteten i vart resultat negativt, da det kan
ha paverkat svaren.

Nar vi var klara med transkriberingen av intervjuerna skrev vi ut och
fargkodade dem — fragestillning ett som behandlar instéllningar fick en farg
och fragestillning tvd som behandlar larande fick en annan. Vi laste igenom
intervjuerna ett par ganger och fargmarkerade sedan uttalanden som svarade
pa de respektive fragestillningarna. Detta forenklade resultat- och
analysarbetet.

Andra mdjliga tillvagagangssatt och metoder

Om tid hade funnits hade vi girna gjort analyser av de dokument som vi fick
ta del av. Det var fa organisationer vi intervjuade som hade strategier och
policys for sociala medier nedskrivna men de vi fick ta del av skulle
naturligtvis varit intressanta att analysera kvalitativt. Vi 6gnade igenom
dokumenten men en kvalitativ analys av dessa hade naturligtvis kunnat bidra
till en okad forstaelse och ett storre djup i var studie. Nu valde vi istillet att
enbart analysera intervjuerna.

Studiens intervjuobjekt — representanter fran verksamheter

med erfarenhet av bade faktiska och upplevda kriser

Var studie bestar av totalt tio kvalitativa forskningsintervjuer med
representanter fran sex olika offentliga verksamheter. I foljande del aterfinns
information om verksamheterna vi intervjuat, om deras narvaro pa sociala
medier samt vilken erfarenhet de har av kris. Informationen ar i huvudsak

83 Esajasson m.fl, 2012:49
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hamtad fran de olika verksamheternas hemsidor och antalet som gillar och
foljer de respektive verksamheternas sidor pé internet ar himtade fran den
period da vi skrev uppsatsen. Syftet med den har delen ar att lasaren ska
mojliges en storre forstaelse for kommande resultatdel.

Goteborgs Stad

Goteborgs Stad bestar av stadsdelsforvaltningar, fackforvaltningar och ett
antal hel- eller deldgda bolag. Staden ansvarar for merparten av
samhallsservicen. Bland de viktigaste uppgifterna ar forskola och skola,
socialtjanst och aldreomsorg. I Goteborg har stadsdelsforvaltningarna ett
befolkningsansvar for sina medborgare. Det giller i vardagen savil som i
krissituationer. Det betyder bland annat att de negativa effekter som drabbar
medborgarna pa grund av en krissituation i forsta hand ska hanteras lokalt av
respektive stadsdelsforvaltning.®4 Goteborgs Stad har en nystartad
Facebooksida som 6 personer gillar. Stadsdelsforvaltningen Goteborgs Stad
har erfarenhet av en stor fortroendekris i och Uppdrag Gransknings
avslojande av mutskandalen 2010.

Poseidon

Bostads AB Poseidon ar ett allmannyttigt bostadsforetag som ags av Goteborg
Stad. Det ar ett av Goteborgs storsta bostadsforetag och dger och

forvaltar over 26 000 lagenheter. Man har runt 45 000 hyresgaster, vilket
betyder att nastan var tionde goteborgare bor hos Poseidon.¢5 Poseidon har en
Facebooksida som sex personer gillar men det ar en privatperson som startat
och skoter den. Man inte vem det ar som star bakom sidan. Bostadsforetaget
har erfarenhet av en fortroendekris i och med Uppdrag Gransknings
avslojande av mutskandalen 2010.

Polismyndigheten i Vastra Gotaland

Polisomrade Storgoteborg bestar av kommunerna Goteborg, Molndal,
Hirryda, Ale, Partille, Kungilv, Stenungsund, Tjérn, Orust och Ockerd.
Polisomradet omfattar polisenhet Goteborg City, polisenhet Hisingen,
polisenhet Nordost och polisenhet Sodra Bohuslan. I polisomradet finns
dessutom Kriminaljouren, Utredningsenheten och Brottsspaningsenheten.
Ledningen for omradet har sin geografiska placering i Goteborg.%¢ Polisen
Storgoteborg har olika Facebooksidor for sina respektive polisenheter. Storst
ar Goteborg City med 7095 personer som gillar sidan och nist storst
polisenhet Hisingen med 4260 personer som gillar sidan. Polisen Goteborg
har aven ett Twitterkonto med 5 700 foljare. Polisen handskas dagligen med
kriser i olika former.

Sahlgrenska Universitetssjukhuset

Sahlgrenska Universitetssjukhuset fungerar som ett lanssjukhus for invinarna
i Goteborgsomradet. I Vastra Gotalandsregionens ar sjukhuset en motor for
halso- och sjukvardsutvecklingen. Sahlgrenska har 2000 vardplatser och
sysselsatter ssmmanlagt drygt 16 000 personer, vilket gor dem till en av

84 Goteborg.se
% Poseidon.goteborg.se
% Polisen.se
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Vistra Gotalands storsta arbetsplatser.67 Sahlgrenska har en nystartad
Facebooksida som 352 personer gillar. Man har erfarenhet av
fortroendekriser, exempelvis i form av lakaren som missade ett antal
cancerfall. Man har dven erfarenhet fran faktiska kriser, exempelvis
svininfluensan och skottlossningen som intraffade vid sjukhuset sommaren
2012.

Smittskyddsinstitutet

Smittskyddsinstitutet (Smi) ar en nationell kunskapsmyndighet och har ett
samlat ansvar for smittskyddet i landet. Myndighetens viktigaste uppgifter ar
beredskap, kunskapsuppbyggnad och kunskapsspridning, 6vervakning,
diagnostik och uppdragsverksamhet, stod till kvalitets- och metodutveckling, ge
rad och stdd till verksamhetsansvariga inom landsting och kommuner samt
bedriva viss forskning med anknytning till grunduppdraget. Smi foljer och
analyserar utvecklingen av smittsamma sjukdomar samt bygger upp och
formedlar kunskap till hdlso- och sjukvarden och andra aktérer inom
smittskyddsomradet.®8 Smi driver Facebooksidan Influensakoll (tillsammans
med Karolinska Institutet) som 363 personer gillar, samt ett Twitterkonto med
samma namn som har 200 f6ljare. Syftet med influensakoll ar att kartlagga
forekomst och spridning av influensa i Sverige. Smi har dven ett eget
Twitterkonto med 569 foljare. De handskas med kriser dagligen. Den senaste
stora pandemin, svininfluensan och den svenska massvaccineringen, har vackt
stort medialt intresse.

Vaésttrafik

Vasttrafik ar Sveriges nast storsta kollektivtrafikforetag och har hand om
kollektivtrafiken i hela Vastra Gotalandsregionen.® Vasttrafik har en
Facebooksida som 5 690 personer gillar. Man har aven ett Twitterkonto med
1940 foljare. Organisationen har erfarenhet av upplevda fortroendekriser i
sociala medier, den mest kinda och uppmarksammade krisen ar den som
uppstod varen 2012 nar en film pa biljettkontrollanternas hantering av en
kvinna som saknade fardbevis spreds via Youtube och Facebook.

57 Sahlgrenska.se
% Smittskyddsinstitutet.se
5 Vasttrafik.se
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4,
Resultat och analys

I foljande kapitel redovisas studiens empiri — resultatet av de
respondentintervjuer vi genomfort, analyserade utifran uppsatsens teoretiska
ramar.

Fragestallning 1

Uppsatsens forsta fragestallning behandlar vilken instillning offentliga
verksamheter har till kommunikation i sociala medier och hur kanalerna kan
anvandas vid kris. Vi vill aven undersoka hur man ser pa sociala medier
generellt. Har man en formulerad kommunikationsplan som innehaller
strategier och policys for sociala medier och hur man ska hantera sin
kriskommunikation? Vad har man for beredskap och har man tillsatt en tjanst
med specifikt ansvar for de har fragorna?

Sociala medier — en kanal som skapar férvantningar

Alla verksamheter vi har intervjuat anvander, eller har anvant, sociala medier
som kommunikationskanal. De flesta respondenterna ser sociala medier som
ett komplement till verksamhetens 6vriga kommunikationskanaler. Manga tar
upp de interaktiva fordelarna — som ocksa kan bli nackdelar. Man kan
anvanda ett personligare sprak, nd nya méalgrupper, och dessutom ar kanalen
snabbare an traditionella medier. Samtidigt skapar sociala medier
forvantningar. Den som stiller en friga pa en Facebooksida forvantar sig
snabbt svar och informationen som laggs upp maste hanteras omgaende.
Detta kan bli problematiskt for myndigheter som hanterar kanslig
information som personuppgifter eller sekretessbelagd information - speciellt
i en krissituation dar det ofta handlar om snabbt ansvarsutkravande.

Négra respondenter ser sociala medier som en ytterligare informationskanal. I
det klassiska perspektivet av kriskommunikation har man ett liknande
transmissionssynsatt — att information kommuniceras fran sandare till
passiva mottagare.7°

”Det dr ytterligare en kanal som vi kan anvdnda for att nd en malgrupp som kan

vara svarare att fanga upp via andra kanaler.”
Brink, kommunikationschef, Smittskyddsinstitutet

”Om man ser det enbart som en kanal sa dr det ju inga storre problem, men om
manniskor har forvdntningar att kommunicera i alla sammanhang sa blir det ju
svdrare. Vi maste tinka igenom vad det dr vi oppnar och vilka forvdntningar det
generar. SAS hade ju under vulkankrisen pa Island 13 anstdllda som satt dygnet
runt i treskift och svarade, sa det krdver ju att organisera sig”

Lisell, senior kommunikationsstrateg, Goteborgs stad

70 Eriksson, 2009:37
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“Fortfarande handlar det ju om mdnskligt beteende och interaktion. Det dr ju bara

Jformerna for det som har fordndrats. Och hastigheten.”
Nord, operativ chef, Polisen Storgoteborg

Om verksamheten ska vara aktiv i sociala medier maste man ocksa ha nagon
narvarande som svarar. Som vi tidigare beskrivit kravs kunskaper och
framforallt resurser for att driva effektiv kommunikation i kanalerna. Tid ar
pengar och narvaro i sociala medier tar tid. Samtliga respondenter héller med
om att det kostar att vara aktiv, och framforallt interaktiv, i sociala medier.
Nar vi ber respondenterna att definiera begreppet sociala medier ar det
vanligast aterkommande ordet - férutom Facebook, Twitter och Instagram —
just interaktivitet. Om man kanner sina kanaler och dess interaktiva
mojligheter kan man, som vi tog upp i inledningen av denna studie, ha mycket
nytta av dem.” Birgitta Brink, kommunikationschef pad Smittskyddsinstitutet
forklarar att det ar valdigt resurskravande att jobba professionellt i sociala
medier, och att de darfor inte haft mojligheten att komma igéng ordentligt
med att utnyttja kanalen interaktivt.

Alla vara respondenter ar idag inte sarskilt aktiva pa sociala medier, trots att
de har startat plattformar dar. Poseidon har exempelvis en Facebooksida som
startats av en for dem okand privatperson. Vasttrafik och Polisen ar de enda
organisationerna vi intervjuat som har tillsatt en medarbetare som jobbar
specifikt med Facebook.

"Hdr pa informationsavdelningen har vi en person som i stort sdtt jobbar heltid

med Facebook, sd var det inte tdnkt fran boérjan, men sa har det blivit. ”
Jovén, kommunikationschef, Vasttrafik

*Viljer man att jobba i sociala medier mdste man tillsdtta resurser. Man madste inse

att det kan hdnda saker och att vara beredd pa att véxla upp ndr det blir kris.”
Strannegard, kommunikationschef, Polisen Storgoteborg

Flera respondenter berattar att deras organisationer koper in extern
radgivning for sociala medier. Att kopa in hjalp av pr/kommunikationsbyraer
diskuteras vidare med hjalp av Larsson (2008) 72 senare i denna resultatdel.

Varfér ska offentliga verksamheter anvanda sociala medier?

Nar vi fragar respondenterna om varfor deras verksamheter ska anvinda
sociala medier forklarar de att de som offentliga organisationer maste folja
med i samhallsutvecklingen och tva dterkommande ord i intervjuerna ar
transparens och 6ppenhet. Samtidigt finns insikt i att de kan forbattra
kommunikationsarbetet i kanalerna.

”Man ska kunna visa vad man haller pa med. Av den anledningen tycker jag att det
dar viktigt att vi ocksa dr oppna for allménheten och visar upp vad vi gor och dven
har kontakt. Dessutom vill man ju ha respons, en feedback sa att man kan se om

man har rdtt budskap.”
Brink, kommunikationschef, Smittskyddsinstitutet

"1 Eriksson, 2009:118
2 Larsson, 2008:717
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”Gammelmedia har ju problem, papperstidningarna minskar och sd vidare. Vi

madste se det hdar som framtiden.”
Lisell, senior kommunikationsstrateg, Géteborg stad

“Visst dr det viktigt, det dar bara att se till Utéya (massakern i Norge), ddr gick ju de
forsta meddelandena via Twitter. Vi mdste ha kompetensen och veta vad det

handlar om. Men vi har en liten resa att gora dar. ”
Strannegard, kommunikationschef, Polisen Storgoteborg

Kéansliga handlingar i sociala medier

Polisen och Sahlgrenska Universitetssjukhuset har nyligen startat egna
Facebooksidor och organisationerna handskas dagligen med kénsliga
handlingar som exempelvis personuppgifter. Respondenterna berattar om hur
de med sma steg successivt arbetat med att implementera sociala medier inom
deras respektive verksamheter och att det har varit viktigt att alla inom
organisationerna kanner sig bekvima med det. Samtidigt ar det inte ndgon
sjalvklarhet att anvianda exempelvis Facebook.

“Det var en lidroprocess for var sjukhusledning under ett ars tid att verkligen forsta
vad det handlar om. Att man liksom inte 6ppnar dammluckorna och riskerar
ndgonting jdttestort, utan att det hdr dr lugnt och tryggt och vi smyger igang det
sakta med sdkert. Hellre att det tar lite ldngre tid att komma igang men att alla ska

vara bekvima med det.”
Korend Larsson, kommunikationschef, Sahlgrenska Universitetssjukhuset

“Vi forutsdtter ju att myndigheter ska ldsa allting som kommer in. Det handlar ju
lite grann om hur vi ska anpassa oss efter de nya sdtten att kommunicera.
Utmaningen ligger i att docka thop det med den traditionella rollen vi har. Om
ndgon skriver pa var Facebooksida att de ska anordna en demonstration sG@ mdste
vi ju fanga upp det. Om vi missar det och det ligger pa var Facebooksida blir det full

kalabalik.”
Nord, operativ chef, Polisen Storgoteborg

Hos de verksamheter som hanterar kansliga uppgifter har steget att narvara i
sociala medier varit storre. Det marktes i intervjuerna att man har tagit det
forsiktigt pa grund av att man hanterar uppgifter som ror andra manniskor.

Skillnad pa kris och kris

Nar vi frdgar om hur lampliga sociala medier ar som kanal for
kriskommunikation gor respondenterna skillnad pa faktiska kriser och
upplevda kriser.73s Man tar upp SAS och “askmolns-krisen” som ett exempel pa
god krishantering i sociala medier men forklarar samtidigt att upplevda kriser
— fortroendekriser - ar betydligt svarare att hantera i dessa kanaler. Nar det
handlar om faktiska kriser, exempelvis en svar bussolycka, ser man kanalen
och mediets hastighet som anvandbar och man har sin Facebooksida startklar
om det skulle intraffa ndgot ovantat i framtiden.

“Om det handlar om en kris ddr folk behéver hjdlp sa dr det en positiv grej att vi
talar om vad vi kan hjdlpa till med, men en fortroendekris dr ndgonting helt annat.

Da dr det jattesvart.”
Lisell, senior kommunikationstrateg, Goteborgs stad

8 Fors-Andrée, 2012:23
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*Jag tror att de kan vara jdttelimpliga, men det beror pa vilken kris det dr. Om det
dar en trafikolycka och vi vill fa ut information snabbt, sd tror jag att Facebook och
Twitter dr jdttebra, men ndr det handlar om en fortroendekris da kan det vara

svdrare. Det dr klart att det dr lika viktigt, men det dr svarare.”
Viidas, kommunikator, Vasttrafik

“Om vi tar den hdr kontrollanthdndelsen som exempel sd dr det ju vdldigt svdrt att
kommunicera sig igenom Facebook ndr det vdller in kommentarer och tyckanden,
av skiftande kvalité far man vdl sdga, for det dr ju inte alltid det dr en fraga man
vill ha svar pa, utan man har bara ett behov av att sdga javlar eller skdlla pa
nagon.”

Jovén, kommunikationschef, Vasttrafik

Vikten att kommunicera dppenhet

I inledningen av denna uppsats beskrivs kraven som finns pa offentliga
verksamheter. De finansieras av skattebetalarna och ar standigt under
bevakning. Samtidigt har alla har ratt att ta del av verksamheternas
handlingar s lange de inte ar sekretessbelagda.?4 Kraven pa transparens ar
alltid narvarande och speciellt vid krissituationer. D4 ar det extra viktigt att
lagga fram alla korten pa bordet. I mutskandalen 2010, som uppdagades av
Uppdrag Granskning, startade Poseidon en blogg dar man svarade pa fragor.
Detta for att visa pa oppenhet och att man inte hade nagot dolja.

“Jag tror att det var en viktig signal att starta bloggen och visa att vi dr oppna. Sdg
vad ni tycker — sa svarar vi. Och det gjorde vi. Jag tror att signalen att vi inte var

rddda for att bjuda in till diskussion var viktig.”
Leander, chef f6r kommunikation och affirsutveckling, Poseidon

Sociala medier — en sjélvklarhet for offentliga verksamheter?

Flera respondenter, och speciellt cheferna, stiller sig skeptiska till vad man
kan utratta i sociala medier. Ndgra menar att det finns en slags hanfordhet
och overtro for vad man kan utratta med medierna. De ar dven mer kritiska
till narvaro i sociala medier 4&n kommunikatorerna som jobbar mer "hands on”
med kommunikationen i kanalerna. I de intervjuer vi gjort ar cheferna aldre
an kommunikatorerna. Det ar darfor svart att avgora om skillnaderna i
installning och asikt beror pa alder eller position och roll i organisationen.
Den seniora kommunikationsstrategen pa Goteborgs stad gav ett svar som
speglar flera andra respondenters asikter i fragan.

“Jag har svdrare att hdnga med, det ska jag villigt erkdnna. Jag tror att jag forstar
vdldigt mycket, men sdttet att forhdlla sig till sociala medier dr ju mer naturligt och

sjalvklart for den yngre generationen.”
Lisell, senior kommunikationsstrateg, Géteborgs stad

Omvérldsbevakning i sociala medier — ett verktyg fér forbattrad krisberedskap
Flera av respondenterna anvander sociala medier som omvarldsverktyg dar
man fangar upp tyckanden om sin organisation och amnen som ror
verksamheten. Polisen och Smittskyddsinstitutet anvander dem som
hjalpmedel i utredningar och for att forutse handelser som pandemier.
Samtidig forklarar Polisen att man ar medveten om att det kan leda dem fel.

" Forvaltningslagen 4§
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“Jag ldser Flashback oerhort ofta, framforallt eftersom det ror drenden som rullar
och gar hdr. Om det sker ett mord gdr det jdttefort for dem, och emellandt dr de
superskickliga att plocka fram uppgifter. Vi gor det ju inte snabbare inom polisen

men om de gar dt fel hall da kan det ju samtidigt bli fullstindigt galet.”
Nord, Operativ chef, Polisen Storgoteborg

Vidare forklarar polisens operativa chef att sociala medier ar ett verktyg for att
skapa sig en omvarldsbild, men att det naturligtvis finns massa andra satt
ocksa.

”- Vi far inte bli stirrandes i en skdrm och undersoka verkligheten, s pagar den

bakom en istdllet. Det handlar om att kombinera det hdr.”
Nord, Operativ chef, Polisen Storgoteborg

Susanne Karregard pa Smittskyddsinstitutet berattar att organisationen ska
folja och analysera beteende och omvarldsforandring av betydelse for
smittskyddet, samt hur sddana forandringar paverkar forutsattningarna for
smittskyddet i landet.

“Vi anvdander olika typer av 6vervakningssystem som vi samkor parallellt for att se
hur forekomsten av olika smittsamma sjukdomar ser ut. Ett exempel har ar
Influensakoll dar man som enskild medborgare kan anmdila sig och rapportera en
gdng i veckan om man dr sjuk och om man dr frisk. Med Influensakoll hjdlper
befolkningen oss att se hur ldget ser ut ndr det gdller forekomst och spridning av

influensa.”
Karregard, kommunikationsstrateg, Smittskyddsinstitutet

Facebook — en elektronisk klagomur dar man fangar upp tyckanden

Vasttrafiks Facebooksida har blivit lite av klagomur for manniskor som ar
besvikna pé verksamhetens kollektivtrafik. Precis som Polisen Storgoteborg ar
man medveten om att manga som ”gillar” organisationens Facebooksida
kanske snarare ar ironiska och i sjalva verket ogillar deras verksamhet.

”Det dr mdanga som gillar Polisen pG Facebook som inte gillar Polisen.”
Strannegard, kommunikationschef, Polisen Storgoteborg

“Om man ska vara drlig sa onskar man ju att var Facebooksida inte fanns vid
kontrollantincidenten. Men samtidigt vill vi hellre ha en sida ddr vi ser vad folk
tycker och tdanker an att det startar nya sidor som “hata Visttrafik” eller

*Virsttrafik”. Aven om dom skiiller pé oss sd finns vi dér och det dr ett aktivt val.”
Jovén, kommunikationschef, Vasttrafik
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Verksamheternas strategier, kommmunikationsplaner och krisberedskap

Det ar fa verksamheter vi har intervjuat som har specifika strategier for
sociala medier, men de flesta har kommunikationsplaner med policys som
framforallt tar upp hur medarbetarna ska forhalla sig till anvindandet av
medierna privat. Flera respondenter namner att deras verksamhet foljer E-
delegationens riktlinjer for anvandandet av sociala medier (E-delegationen ar
en kommitté under Naringsdepartementet som har i uppdrag att driva pa e-
utvecklingen inom offentlig sektor).7s Delegationens riktlinjer utgar fran nar
myndigheter anvander sociala medier i sin externa kommunikation, det vill
sdga i sin dagliga kontakt med privatpersoner, foretag och andra
organisationer. De beskriver vilka rattsliga krav myndigheterna maste folja,
vilka rutiner de bor infora och vilka resurser de bor avsitta.7¢

Vi har en policy for hur vi ska jobba med kriskommunikation i sociala medier och
den tog vi fram innan vi gick ut pa Facebook, men det dr inte ldtt att forutse vad det
ar som kommer och hur man ska hantera det. Vi har fortfarande inte fatt nagra bra
svar, dven fast vi pratat med olika jdtteproffsiga pr-byrder. Jag har inte sett ndgon
bok som har ndgra bra svar heller”.

Jovén, kommunikationschef, Vasttrafik

Vi hdller pa att ta fram en policy for hur vi ska anvinda sociala medier
overhuvudtaget, oavsett om det handlar om kris eller inte. Vi har haft en workshop
dar vi diskuterat detta och vi har tagit hjdlp av en konsult som haller pa att skriva

fram det hdr policyforslaget nu”
Brink, kommunikationschef, Smittskyddsinstitutet

Vi foljer E-delegationens riktlinjer, och da dr det ju pd samma sdtt som ndr man
foljer offentlighetsprincipen — sen far man far inte skriva krdnkande saker och
liknande. Just nu hdller vi pa att ta fram egna riktlinjer som komplement till E-

delegationens.”
Karregard, kommunikationsstrateg, Smittskyddsinstitutet

Att det var fa respondenters verksamheter som vid intervjutillfallet saknade
strategier for sociala medier bekraftar resultaten fran Myndigheten for
samhaillsskydd och beredskap och Socialstyrelsens rapport fran 2011 som
sager att myndigheter behover utveckla sina kommunikationsplaner nir det
galler strategier for sociala medier.7”

75 Edelegationen.se — Om o0ss
78 Edelegationen.se — Riktlinjer fér myndigheters anvandning av sociala medier
" Rapporten Influensa A(HINI) 2009, 2011
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Flexibiliteten i verksamheternas krisarbete

Respondenterna forklarar att sociala medier har forandrat krisarbetet. Kraven
péa att det ska ga snabbt har gjort att det inte langre finns en talesperson som
star i kamerornas ljus nir det hettar till. Ibland ar det istéllet
kommunikatoren som sitter pa Facebooksidan som far ta beslut om vad som
ska kommuniceras externt.

"I var vanliga sjukhuspolicy star det att det alltid dr sjukhusdirektoren som for en
yttre talan mot pressen, eller den som blivit godkdnd av sjukhusdirektoren att vara
talesperson for sjukhuset, men sa dr det ju inte pa Facebook. Da dr det ju jag och
Stefan, som ocksa dr kommunikator pa Sahlgrenska, som kommer att hdnga ddr.

Dar gdaller en mycket mer flexibel organisationsstruktur”
Kontio, kommunikator, Sahlgrenska Universitetssjukhuset

“Vi har utvecklat ett ganska flexibelt system da vi arbetar med utbrottsfragor
dagligen och trdnas i minikriser dret runt. Det mdrktes under pandemin
(svininfluensan). Vi hade en ganska bra organisation for att kunna ta snabba

beslut.”
Karregard, kommunikationsstrateg, Smittskyddsinstitutet

“Inom informationsavdelningen dr vi vdldigt flexibla. Vi kan ta eller axla olika
roller beroende pa vilket behov som finns. Men ndr det blaser och det dr vdldigt

mycket s kan det vara svart att veta exakt vad man ska gora.”
Jovén, kommunikationschef, Vasttrafik

Som vi tidigare beskrivit ar osdkerheten en tydlig komponent i en
krissituation. Osdkerheten leder inte sillan till en forandring i organisationens
satt att hantera, bearbeta och tolka information.”® Den nyinstitutionella
teorin talar ocksd om hur viktigt det ar att ha en flexibel organisation vid
krissituationer. Man talar hellre om vad som maéste goras och hur det ska
goras, snarare an vem som ska gora vad for att 10sa krisen.”9 Vidare menar
man att lyckad kriskommunikation ofta ar en produkt av organisationens
flexibilitet och formaga till valgrundad improvisation.8° Detta har Vasttrafik
och Sahlgrenska, enligt deras representanter, anammat i sin krishantering i
sociala medier.

Fragestallning 2

Var uppsats andra fragestallning behandlar frigan om vad man lar sig av att
ha varit med om kris. Genom att addera larandeperspektivet pa faltet
kriskommunikation, hoppas vi 6ppna upp for nya tankesatt. Nar du varit med
om en situation, utvarderat och tagit till dig den, mojliggor du en tryggare och
skickligare hantering i framtiden. Foljande del kommer darfor att behandla
detta — vad spelar erfarenheten hos de olika verksamheterna for roll i deras
nuvarande krishantering i sociala medier?

Med erfarenhet i ryggen — experience based learning
Alla verksamheter vi intervjuat har i olika utstrackning berorts av kriser av
varierande karaktar. De har ocksa olika erfarenhet av kris i sociala medier.

78 Eriksson, 2009:37
® Czarniawska, 2009:23
80 Eriksson, 2012:91-92
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Vasttrafik var med om en fortroendekris varen 2012, da deras kontrollanters
agerande filmades och starkt ifragasattes. Goteborgs Stad och Poseidon blev
hért ansatta nar mutharvan i Goteborg uppdagades. Smittskyddsinstitutet och
Sahlgrenska hanterade svininfluensan och dess efterspel och Polisens
verksamhet bestar i det stora hela av att dagligen hantera kriser.

Organisationslara ar samlingsnamnet pa den information och erfarenhet som
anstéllda inom en organisation besitter.8t Under vara intervjuer framgar det
tydligt nar en respondent har mangarig erfarenhet av att kommunicera och da
sarskilt vid krissituationer. Erfarenhet ger en storre trygghet vid hanterandet
av en krissituation82 och de anvander begrepp, har resonemang och andra
insikter an de respondenterna med farre ars erfarenhet. Boin m. fl. (2005)
skriver om att larande bygger pa att man minns, tar tillvara pa och reflekterar
om de situationer man varit med om.83

Lena Jovén, kommunikationschef pa Vasttrafik, hade anviandning av sin
trettiodriga erfarenhet av kommunikationsarbete nar det blaste som varst
kring dem i varas. Det marktes tidigt under intervjun, da vi bad henne att
definiera vad hon anser vara utmarkande for en krissituation.

”En kris dr ndgonting oforutsett, som man inte kan hantera i den dagliga
verksamheten. Man kanske inte har en rutin eller scenario for det, utan mdste rigga
en ny organisation. Det dr bra att ha varit med forr, sG att man dr forberedd pa hur

folk kan reagera mentalt och psykologiskt under kris.”
Jovén, kommunikationschef, Vasttrafik

En annan kommunikator med lang erfarenhet ar Jens Lisell pa Goteborgs
Stad.

”Vi har en vetenskaplig grund att sta pa som hela tiden utvecklas med kunskap och
hur mdanniskor fungerar i kris. Det kan handla om hur man ska ndrma sig grupper,
vad man ska signalera, att man ska lyssna. Det dr ju kopplat till krispsykologi. Vi
gor olika malgruppsanalyser, beroende pa vad olika grupper har for behov, men

alla kriser foljer ju samma vetenskap.”
Lisell, senior kommunikationsstrateg, Géteborgs Stad

Den har typen av larande, experience based learning, marks tydligast hos de
respondenterna med langst erfarenhet. Fran de har respondenterna far vi
generellt applicerbara reflektioner och de stora dragen uppmalade. De
respondenterna med mindre erfarenhet har i var undersokning oftast haft mer
operativt ansvar och en mer tydligt och med verkligheten 6verensstammande
bild av hantering av sociala medier. Mdnga namner mediernas mgjligheter till
att fora informella samtal i andra tonldgen 4n man gor i andra forum.

”Ndrheten med Facebook dr det viktiga. Man ska kdnna att det inte dr sa langt

borta — att man faktiskt far svar fran den stora kolossen (Sahlgrenska, reds anm.).”
Kontio, kommunikator, Sahlgrenska Universitetssjukhuset

8! BusinessDictionary.com
8 Larsson, 2008:716
8 Boin m fl, 2005:117
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Vad fort det gér
”I alla kriser saknas det information inledningsvis. De forsta timmarna innan man
verkligen har fatt pa plats vad som har hdant dar helt avgérande for att avldsa behov,

forhindra ryktesspridning och se till att man gar ut med korrekt fakta.”
Korend Larsson, kommunikationschef, Sahlgrenska Universitetssjukhuset

En kris definieras under dess forsta timmar, sa dessa ar sarskilt avgorande for
hur den i fortsattningen ska utvecklas. Det ar i krisens inledningsfas som
verksamheterna har storst nytta av en vil implementerad krisorganisation.
Vem gor och siger vad och vid vilken tidpunkt? Ar man bekant med krisens
faser och olika ansikten och star trygg nar det blaser runt omkring, har man
goda forutsattningar till en valgrundad improvisation.84 Var undersoknings
respondenter talar om vikten att hela tiden arbeta med strategier i det
vardagliga arbetet. Ett dokument blir inte mer levande dn vad folk forstar —
och nar man ar i kris kan det vara den avgorande faktorn for hur man
hanterar den.

"Att borja sla i planer som star i bokhyllan ndr krisen dar ett faktum och man inte

har jobbat med dem innan — det dar jdttejobbigt.”
Lisell, senior kommunikationsstrateg, Géteborgs Stad

Ett tydligt karaktarsdrag vid kris i sociala medier ar hur snabbt det gar.
Josefin Viidas, Facebookansvarig pa Vasttrafik, beskriver forfarandet nar
kontrollanthandelsen blossade upp under varen 2012:

”Det bara exploderade pa nagot vis, sa forst blev vi ganska lamslagna. Vi kunde ju
inte sitta och bemota inldgg pa Facebook ndr budskapen inte var klara internt. Man
behover ju synka sant har internt och det tog ganska lang tid. Det var ett svart

lage.”
Viidas, kommunikator, Vasttrafik

Det var ocksa snabbheten som blev hennes storsta lardom fran krisen:

”Det dr viktigt att vara s snabb och korrekt som maojligt.”
Viidas, kommunikator, Vasttrafik

Upplevda kriser, eller fortroendekriser, definieras av manniskors kanslor och
ar darfor mer komplexa att hantera.85 Kanslorna behover inte grundas pa
fakta — det ar vad man kanner just dd som kommuniceras, vilket gor
situationen svarhanterlig.

“Just ndr mdnniskor blir arga sa blir det som en mob. Det gdar inte.”
Viidas, kommunikator, Vasttrafik

“Man kan ju ha en grundstruktur for hur vi organiserar oss och vilka kanaler vi
anvdnder, men ndr det handlar om en fortroendekris gdller det att vara extremt

strikt med vilken fakta vi sldpper ut, att verkligen veta.”
Korend Larsson, kommunikationschef, Sahlgrenska Universitetssjukhuset

84 Eriksson, 2012:91-92
8 Fors-Andrée, 2012:23
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Mutskandalen 2010 skadade fortroendet for en hel kommun och Goteborgs
stads formaga att hantera kris sattes pa prov. Jens Lisell berattar om hur
Familjebostider, likt Poseidon, startade en blogg for att visa pa 6ppenhet och
dialog, men att man var tvungen att stinga ned den eftersom klimatet blev sa
hatskt. Han ar inne pa samma linje som Josefin Viidas — nar manniskor bara
ar arga gar det inte att fora en konstruktiv dialog.

Om att séatta sin egen agenda

Respondenterna talar ocksa om den information de sander ut under en kris.
Det ar en friga om agendasattning®¢ — satter inte den drabbade verksamheten
agendan sa kommer andra att gora det at dem. Vems sanning galler?

”Vi maste snabbare upp pa ta — om inte vi dr med s kommer ndgon annan att

sdtta agendan och da kommer vi inte att kunna svara for vad vi har gjort.”
Nord, operativ chef, Polisen Storgoteborg

”Det gar snabbt vid en krissituation. Det finns ett storre allmdnintresse och tempot

att fa ut information blir helt annorlunda.”
Korend Larsson, kommunikationschef, Sahlgrenska Universitetssjukhuset

Det ar alltsa viktigt att sdtta sin egen agenda — men inte till vilket pris som
helst. Vilken information ar lamplig att ga ut med? Myndigheter och offentliga
verksamheter har tydliga ramverk att agera utifran. Polisen kan inte lacka
information som kan skada personer eller utredningar och Sahlgrenska har
patientsdkerhet och integritetsfragor att ta hansyn till. Har pratar
respondenterna om en balansging — det ar battre att tala om det man vet an
att inte sdga nagonting alls. Marielle Korend Larsson, som arbetar pa
Sahlgrenska, berattar att hon upplever att media har stor forstaelse nar hon
forklarar vilka regler och ramar de som sjukhus har att forhélla sig till i deras
kommunikation.

”Vi kan och far inte uttala oss om allt. Det far for stora konsekvenser eftersom vi
talar om manniskor. Vi gar ut med de fakta som vi med sdkerhet vet och jag

upplevde att vi fick en forstdelse fran medierna ndar vi forklarade det.”
Korend Larsson, kommunikationschef, Sahlgrenska Universitetssjukhuset

Frequently Asked Questions — FAQ

Eriksson (2012) lyfter fram vikten av att anpassa sin kommunikation efter
sociala mediers snabbt foranderliga karaktar och innehall.87 Vad fungerar och
vad fungerar inte i den krissituation man befinner sig i? Vilket tonléage fors
dialogen i? Hur insatta ar mottagarna och hur stor viral spridning far krisen?
Svaren pa de har fragorna varierar fran kris till kris, men flera av
respondenterna har hittat generella nycklar och verktyg for hantering efter att
ha varit med nar det stormar.

En av de viktigaste nycklarna ar att man forstar mediet man kommunicerar i.
Respondenterna pratar om att leva upp till forvantningar och hur man ska
forhalla sig till kommentarer och inliagg pa sociala medier. En lardom de har
tagit med sig fran sina respektive kriser ar att tidigt gora en analys av vilka
behov och fragor som mottagarna har, for att sedan samla ihop dem och

8 McCombs, 2003
87 Eriksson, 2012
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lopande ga ut med gemensamma FAQ-inldgg. Var kan man vanda sig for att fa
hjalp? Varfor ser situationen ut som den gor just nu?

”Ibland vaxer tradar vdldigt snabbt och da kan vi inte ga in och beméta varje
inldgg enskilt. Da far vi ga ut mer allmdnt och skriva att “just nu fragar manga om
det hdr” och sa beméter vi fragorna klumpuis. Det gar inte att beméta alla inldgg

individuellt.”
Viidas, kommunikator, Vasttrafik

Ett satt att ta till vara pa erfarenheten man fatt fran att ha varit med om kris
ar att formulera fardiga budskap som man kan ta till nasta gdng det borjar
bldsa — nagot som flera av vara respondenter gjort.

“I framtiden hoppas jag att vi kan jobba lite mer proaktivt och kanske forbereda

fler egna inldgg och bra svar.”
Jovén, kommunikationschef, Vasttrafik

Att lara sig av kris

Larsson (2008) talar om att man genom "learning by doing” ges storst
mojlighet till en god hantering och kontrollering av ett krisscenario.88 Med
andra ord — har du varit med om kris forut sa har du battre forutsattningar att
klara av en liknande situation. Du har formagan att stanna upp och ta det
djupa andetag som kan vara avgorande for att inte agera forhastat.

"All kristrdning man har fatt, oavsett om den dr fran verkliga livet eller om man
har gjort en 6vning, tror jag man har anvdndning for ndar man vdl sitter ddr. Att

man har nagot i ryggen.”
Jovén, kommunikationschef, Vasttrafik

De respondenterna med langst erfarenhet i var undersokning har en annan
viktig reflektion gemensamt — de har insett att krishantering ar ett lagarbete
och att det inte ligger ndgon stolthet i att klara av situationen sjalv. Det ar
ytterligare en aspekt som Larsson (2008) lyfter fram i sin forskning — erfarna
krishanterare har oftare an andra formagan att i tid anlita extern hjalp.89
Respondenterna talar om att nar det finns resurser ar det viktigt att vara trygg
i vem som gor vad och att man har tillgang till ratt stod. Det kan handla om
allt fran hjalp med omvarldsbevakning till att ta in konsulter som genomfor
medietraningar for de personerna som ska fronta krisen.

”I en svar situation gdller det att ha rdtt personer som frontar. De som hamnar i
den situationen maste fa en méjlighet att bli trdnade sa att de ska kdnna sig trygga

iden rollen.”
Lisell, senior kommunikationsstrateg, Géteborgs Stad

Respondenterna talar om att hela tiden behélla krisstrategier pa agendan,
aven efter att krisen har blast forbi. Malet ar att skapa enhetlighet i frigan
inom sin organisation. Exempel som respondenterna ndmner for att na dit ar
att kontinuerligt arbeta med 6vningar som beror olika krisscenarion. Bade
Larsake Larsson (2008)9° - foresprékare av organisationslara - och Mats

88 | arsson, 2008:717
8 | arsson, 2008:717
% | arsson, 2008:714
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Eriksson (2012)9! - foresprakare av den nyinstitutionella teorin -, tar upp
ovning som en viktig punkt for lyckad krishantering. Vidare talar
respondenterna om att implementera och uppdatera checklistor samt att se
till att de anstillda vet vem som ska gora vad om det blaser upp igen. Ett
annat viktigt ledord som namns ar uppfoljning — ta till vara pa vad du lart dig
och 14t dina erfarenheter guida dig vid nasta kris.92

Nar vi fragar Susanne Karregard pa Smittskyddsinstitutet vilken som var
deras viktigaste lardom efter svininfluensan svarar hon:

"Att det dr bra att prova nya kanaler som vi inte provat tidigare och det gar

alldeles utmdrkt att prova det dven vid en kris.”
Karregard, kommunikationsstrateg, Smittskyddsinstitutet

91 Eriksson, 2012:91-92
%2 Boin m fl, 2005:117
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5.
Slutdiskussion

Detta ar uppsatsens sista kapitel och har kommer vi dela med oss av egna
reflektioner, slutsatser, rekommendationer till vara intervjuade verksamheter
och avslutningsvis — forslag pa vidare forskning.

Uppsatsens syfte var att undersoka offentliga verksamheters instillning till
sociala medier och vad de har lart sig av att ha varit med om kris i dem. Vart
antagande — att installning och respondenternas egna aktivitet i medierna kan
paverka hur man anvander dem — har i flera fall visat sig stamma.

Erfarenhet pa olika vis

Sociala medier ar ett fenomen av sin tid och gar hand i hand med den tekniska
utvecklingen. Precis som dess namn antyder, bygger dessa medier pa
interaktion. De ar sociala och har sina egna oskrivna regler som tydligt
urskiljer den vana anvandaren fran den mindre aktiva. Det har varit tydligt
under vara intervjuer att de respondenter som sjalva ar en del av det nya
medieklimatet, har en storre insikt gillande vad sociala medier ar och hur
man kommunicerar i dem. Det innebar i sin tur att det framkommit tva sidor
av begreppet erfarenhet utifran teorin experience based learning. Det ar inte i
forsta hand erfarenhet i antal ar som avgor forstaelsen for hur sociala medier
fungerar vid kris, utan hur ofta du anvander dem och darmed hur naturligt
ditt forhallningssatt till dem ar.

Forstaelse for de sociala mediernas effekter och hur det kan stromma 6kar ju
mer insatt du ar. Det blev sarskilt tydligt under nigra av intervjuerna dar
respondenterna upprepade ganger enbart bendmnde sociala medier som en
envaga informationskanal, dar de lagger ut information men inte har avsatt
resurser for att ta hansyn till interaktionen. De flesta sarskiljer inte heller kris
i sociala medier fran en kris som utspelar sig i andra forum och har darfor inte
formulerat specifika strategier for dem. Det kan vara en farlig vag att ga
eftersom sociala- och traditionella medier skiljer sig mycket at. Flera av
respondenterna har en positivt avvaktande instéllning, dar de diskuterar for-
och nackdelar med de sociala mediernas snabba karaktar. Man maéste ta
hansyn till den virala spridningen — ett snedsteg delas av tusentals manniskor
pé bara nagra timmar och kan spridas till de traditionella mediekanalerna.
Samtidigt kan sociala medier vara utmarkta kanaler vid en kris diar man maste
na ut till ett stort antal manniskor snabbt och da medvetet utnyttjar deras
virala kraft.

Om den ena sidan av erfarenhet ar hur aktiv social medieanviandare du sjalv
ar, sa ar den andra den direkta erfarenheten av kriser utanfor Facebook och
Twitter. De respondenter som varit med och hanterat kriser tidigare, har ett
vardefullt lugn samt en grundtrygghet nar det stormar, som i kombination
med de vana anviandarna bildar en bra krishanteringsstab. Den har staben har
dessutom mycket att lara av varandra — genom olika scenariodvningar,
diskussioner och utbyte av tankar och erfarenheter har man stora mojligheter
till att utveckla en valfungerande och implementerad krisstrategi.
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Resurser anpassade efter verksamhetens uppdrag

Samtidigt som det ar viktigt att verksamheterna forstar sig pa sociala medier,
om de valt att finnas dar, ar det viktigt att bibehalla ett kritiskt och realistiskt
forhallningssatt till dem. Polisen ar 6ppna och tillgangliga for medborgarna
tjugofyra timmar om dygnet, 365 dagar om aret — ar det da rimligt och ens
mojligt att ha samma beredskap i deras sociala medier? Det ar viktigt att
strategierna for verksamheternas sociala medier fungerar over tid och att man
har kontroll 6ver dem. Som en av vira respondenter sammanfattar det:
myndigheter och offentliga verksamheter kan och ska inte drivas som en
snabb reklambyré, utan eftertinksamhet och deras ursprungliga uppdrag
maste finnas med i varje steg.

Det ar svart att hantera andras kanslor

Krissituationer baserade pa upprorda kanslor som beror pa bristande
fortroende, likt Visttrafiks kontrollanthandelse, ar skora. Faktiska kriser, som
exempelvis askmolnet som 6delade flygtrafiken under en period 2010, ar mer
konkreta och darfor lattare att hantera. Det ar mojligt att lokalisera var man
ska satta in sina hjalpinsatser och verksamheternas Facebooksidor och
Twitterkonton blir d& anvandbara kanaler att né intressenterna med.

Aktiviteten i sociala medier skapas av manniskor och vara kanslor. Upplevda
kriser har inga mellanhidnder — kanslorna ar alltid nagra tangenttryck bort
fran publicering. Manniskor kan mobilisera sig, likt ett fysiskt
demonstrationstag, och kianslorna riskerar att accelerera i samma takt som
den virala spridningen. Det ar ett faktum som studiens respondenter har att
tampas med och som upplevs som svarhanterliga.

Ta dina kanaler i sociala medier pa allvar

Erfarenhet och en uppdaterad instillning till sociala medier okar
medvetenheten om att du maste forhalla dig till samt hur du ska hantera dem
vid krissituationer. En verksamhet maste ha kontroll 6ver sin niarvaro pa
sociala medier och valjer man att finnas diar, maste man ocksa avsatta
resurser for detta. En av vara respondenters officiella Facebooksida drivs av
en privatperson som man inte vet vem det ar, vilket ar ett talande exempel pa
bristande kontroll. Var fasta overtygelse ar att i samma sekund som du
exempelvis registrerar en Facebooksida, har du skapat ett forum for dina
mottagare att agera i om du hamnar i kris. De respondenter som inte ar
medvetna om detta riskerar darfor att i framtiden bli tagna pa sangen och
hamna i en onodigt 6verraskande situation.

Alla vara respondenter har i dagslaget inte upplevt en accelererande kris i
sociala medier, men det har ar en verklighet som den som viljer att finnas dar
maste forhalla sig till. Vi har tidigare skrivit om att niarvaro i sociala medier ar
en resursfraga och man lar dngra att man inte avsatt dessa resurser den dagen
da krisen ar ett faktum. Det gar fort, man hinner knappt tinka och man maste
bemota arga, upprorda eller ledsna manniskor. Offentliga verksamheter ar
samhallets grundpelare och drivs av skattepengar — s& medborgarna forvantar
sig en korrekt och representativ hantering nar de sjalva inte racker till.
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Nar krisen val ar ett faktum ar det viktigt att ha formulerade strategier som
alla anstallda ar insatta i, vilket ocksa framkommit i Myndigheten for
samhallsskydd och beredskapsrapport fran 2011.93 Strategierna ar inte mer
levande och funktionella dn vad folk forstar. Slutligen - en kris hanterar man
inte ensam. En lyckad krishantering ar ett resultat av ett valfungerande och
flexibelt lagarbete som uppnas genom 6vning. Satsa ordentligt fran krisens
forsta dag, satt samman en krisstab och anlita extern hjalp i tid.

En metodproblematisering

Att skriva den har c-uppsatsen har varit en komplex process. Vagen mot en
fardig produkt har kantats av sokande efter 1ampliga respondenter,
problematiseringar och diverse avgransningar. Vi vill darfor avsluta var
uppsats med ett avsnitt dar vi reflekterar over och forklarar vissa av de val och
avstamp som vi har gjort.

Kriskommunikation i sociala medier ar ett, i forskningssammanhang, relativt
ungt forskningsomrade. Sociala medier ar ocksa snabbt foranderliga i sin
karaktar, vilket var anledningen till att vi valde att i storsta mojliga man
anvanda oss av sa aktuell litteratur som mojligt, exempelvis fran forskarna
Jeanette Fors-Andrée (2012) och Larsake Larsson (2008). Vi ar ocksa
medvetna om att vara referenser som ar tagna fran dagspress eller bloggar
inte raknas som vetenskapliga dokument, men vi har valt att ha med dem for
att ge lasaren majlighet att bli insatt i de kriser och verksamheter vi skriver
om.

I studiens resultatdel tar nagra respondenter mer plats dn andra. Det gors av
de enkla anledningarna att de respondenterna har varit med om kris i just
sociala medier och att deras svar darfor bast besvarade véra fragestallningar.
Det var en av fordelarna med att genomfora manga intervjuer — vi hade ett
storre smorgasbord av intressanta reflektioner att analysera. Nagot vi hela
tiden hade i atanke var att representanterna vi intervjuade pratade om sin
egen verksamhets arbete och att de darfor naturligt gav en positiv bild av den.
Det innebar att vi var tvungna att bibehalla en objektiv distans till deras svar.

Var uppsats beror tva typer av kriser — faktiska och upplevda. Hade vi haft
langre tid pa oss hade vi girna enbart fokuserat pa att undersoka
fortroendekriser hos offentliga verksamheter, eftersom det hade resulterat i
en tydligare och en mer djupgdende empiri. Pa grund av den tidsram vi haft
att forhalla oss till var vi dock tvungna att arbeta bredare och vi ar valdigt
tacksamma over de intervjuer som vi hann med och fick mgjlighet att
genomfora.

Forslag pa vidare forskning

Tidigare forskning kring kriskommunikation har fraimst fokuserat pa
fallstudier av krishantering och strategier som anvands av privata foretag for
att aterstalla ett skadat rykte94. Vart forslag till nasta pusselbit i det
kriskommunikativa pusslet ar att ga djupare in pa offentliga myndigheters
hantering av upplevda- och fortroendekriser i sociala medier. Eftersom damnet

% Rapporten Influensa A(HINI) 2009, 2011
% Johansson, A. Odén, 2012:1
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vaxer och forandras i takt med samhallets svingningar, kommer ocksa
verksamheternas lardomar att gora det. Hur ser offentliga verksamheter pa
sociala medier i framtiden? Ser resursfordelningen annorlunda ut? Hur
hanterar man en stormande fortroendekris i sociala medier?
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Bilaga 1:
Intervjuguide

Anledningen till att vi vill intervjua dig och X dr att vi i var uppsats vill
undersoka vad nagra utvalda, svenska offentliga verksamheter tinker kring
kriskommunikation i sociala medier med fokus pd vad de har lart sig efter
att ha varit med om kris. Den hdr studien ingdar i forskningsprojektet
Kriskommunikation 2.0, som finansieras av MSB, Myndigheten for
samhdillsskydd och beredskap.

Vi kommer att borja intervjun med tva block ddar fokus ligger pa bakgrund
och er allmdnna instdllning till sociala medier och kommer sedan att gé over
till att prata mer specifikt om er krisforberedelse och vad ni har ldrt er av
era erfarenheter av kris.

Har du nagra fragor innan vi borjar? Du far sjalvklart avbryta om det ar
nagonting du undrar 6ver under intervjun.

Inledmng/ bakgrundsfragor

Kan du beratta kort om din arbetsroll och vad du har arbetat med
tidigare?

+ Vad har X for samhallsansvar?

« Sociala medier ar ett brett begrepp, vad avser ni nar ni pratar om
sociala medier?

» Hur definierar ni en kris?

« Vad har du for roll for Xs kriskommunikation i sociala medier?

« Hur paverkar det faktum att ni ar en offentlig verksamhet som lyder
under offentlighetsprincipen ert arbete i sociala medier?

Instillning till sociala medier

« Anvander du sociala medier privat?

« Vilka behov har er verksamhet av sociala medier i kommunikationen
med allminheten?

« Skiljer sig det har behovet at fore, efter och under kris?

« Varfor ska man ha dialog med sina mottagare?

« Hur lampliga ar sociala medier som kanal for kriskommunikation?

« Hur har mojligheten att kommunicera via sociala medier paverkat er
kriskommunikation?

« Hur flexibel ar er kriskommunikation? (kan exempelvis roll- och
ansvarsfordelning dndras under kris/beroende pa krisens karaktar?)

Och nu - lite fragor som kartliagger er niarvaro i sociala medier
* Vilka sociala medie-kanaler har ni?
* Har ni en Facebooksida?
* Varfor har/har ni inte en Facebooksida?
* Har ni tagit bort en kommentar fran exempelvis Facebook?
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Kriserfarenhet

Nu kommer vi till den delen av intervjun dar vi vill prata om era specifika
erfarenheter av kris i sociala medier.

* Har ni upplevt en kris i sociala medier? (forklara skillnaden pa faktiskt
kris och upplevd kris)
* Vad larde ni er av den hér krisen?

Beredskap for kris i sociala medier

Nu ska vi fraga lite mer om krisforberedelse och hur den ser ut hos er idag.
Om négonting har dndrats sedan ni var med om X sa far du garna namna det,
for det ar valdigt intressant for var studie.

« Har ni en policy for hur ni ska arbeta med kriskommunikation inom
sociala medier? (hade ni det 4ven innan X hande?)

« Har ni ndgon som arbetar specifikt med sociala medier? (hur lange har
ni haft det?)

« Upplever du att ni inom X har tillracklig kompetens om sociala medier?
(hur ser satsningen inom organisationen ut?)

« Ar nirvaro p4 sociala medier en resursfriga?

- Finns det regler som styr er narvaro pa sociala medier?

« Arbetar ni med omvarldsbevakning i sociala medier, och i sa fall hur?

Framtiden
e Hur har ert kommunikativa arbete i sociala medier forandrats efter
krisen?

« Hur ser ni pa ert fortsatta arbete i sociala medier?

« Tror du att det kommer att vara nagon skillnad i hur man arbetar och
hanterar kris i sociala medier i framtiden?

 Vill du tillagga nagonting eller har du nagra fragor?

« Ar det okej om vi kontaktar dig efter den hir intervjun, om vi skulle
behova komplettera med ndgonting?
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