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To find a deeper understanding of the digital media’s role in Swedish society in
relation to crisis communication.

Qualitative approach using focus group interviews

Semi structured focus group interviews with a total of 18 participants in five groups.
The focus group sessions were made during February, March and April 2012.

The main findings in this study are that users expect the communication flow in
social network sites (SNS) during a crisis is to be a shortcut to information without a
detour through organizations or traditional media. Although we find personal
gratification, like interpersonal communication, quick information and sharing
feelings and experience with others by using SNS during a crisis, users also tend to be
hesitant about the credibility of the shared information. Alongside the user created
content, we look to professional media experts and organizations as a guarantee for
the veracity of the shared information. Users are at the same time increasingly
disappointed when mainstream media in several cases has used social network sites
as the main source for their news about various crisis situations conveying false
images and rumors rather than facts.

Crisis communication, digital media, emergency, public threat, social network
sites, user created content, uses and gratification, citizen journalism, focus
group interviews



Executive summary

A changing digital media landscape and a closing gap between producer and user of communication
have given us a set of risks and opportunities to relate to when an emergency or crisis occur in
society. Crisis communication online and particularly crisis communication in social network sites
(SNS) has given us new ways of understanding a crisis through user created content and quick
information that can spread as fire in the wind. Academic research and professional media experts
often take the position of the producer of crisis communication to evaluate their approach and to
find best practices. In my thesis | look into the world of the user and ask the question: what are

people's attitudes and expectations on crisis communications in social network sites?

By looking at this question through a qualitative design, | aim to find a deeper understanding of the
digital media’s role in Swedish society in relation to crisis communication. | examine both the risks
and opportunities that may be associated with the use of social network sites in emergency
situations based on the experiences and thoughts that exist among different groups of people in
society. By understanding different ways of thinking of the Swedish user, this study will also provide
guidance to the communicative approach of authorities, organizations and other public institutions

that would use SNS as a communication platform during an emergency.

Through focus group interviews with a total of 18 participants in five groups, the main findings in this
study are that users expect the communication flow in social network sites during a crisis is to be a
shortcut to information. It is a place for quick signals from people in the networks, without a detour
through organizations or traditional media. Stories on SNS come from the people themselves, from
behind the scenes and give us a direct and emotional experience through eyewitness accounts from
the occurring events. The user created content is at the same time a source of rumors and false
information. The first story, especially if it is dramatic and conveyed by users who you trust or who
are influential, will be widely spread and drowns out all other information. Anything that is given a
title can get full attention, and noise occurs while nobody has the full picture of an event. Parallel to
the emotive user created content from the eye of the storm, the professional messages from
journalists and editors are therefore needed to help put a quality seal on the shared information.
While trusting the media professionals, users are at the same time increasingly disappointed when
mainstream media in several cases has used social network sites as the main source for their news
about various crisis situations. People’s trust in the established news media is getting damaged when

uncritical journalism based on statements in social media is more often framed as news.



The main value for an individual communicating in social network sites during a crisis is the
interpersonal conversation. By meeting others we can support each other emotionally, share our
frustration or sadness, and have contact with relatives and friends who are far away. Authorities and
other public institutions should therefore seize the opportunity to form dialogue and support people
during a crisis. As for the professional news media, people expect authorities online to be a guide in
the murmur of rumors and stories. Their role is to provide accurate information and enable more

users, who may never visit official websites, to find the right resources.
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1. Inledning

“From my experience during the floods in Queensland, Australia, and
the state’s capital Brisbane in 2011, the use of Twitter and Facebook
was widespread, and very effective. The Police have a Twitter and
Facebook page that provided information as it came to hand, also
they communicated with residents to tell them to evacuate and
more. This together with TV briefings provided an excellent display of

crisis communication” (Coleman, 2011, 22 april)

2011 6versvammades i Australien ett omrade lika stort som Tyskland och Frankrike. Storstaden
Brisbane var en av 20 drabbade stader med hundratusentals drabbade invanare. Myndigheterna
evakuerade flera byar och som ovanstaende lasarkommentar fran internetsidan instituteofpr.org
vittnar om spelade nya och gamla medier en viktig roll for kriskommunikationen. | sociala medier
anvandes bland annat #australianfloods och #thebigwet som hashtags, eller amnesord, i myllret av
kommentarer och bilder fran handelserna (Krisinformation, 2012). | Sverige drabbades hosten 2012
den vastsvenska staden Halmstad av en brand med giftig rok fran ett kemikalielager i hamnen.
Halmstads kommuns officiella webbplats lag nere pa grund av for hég belastning och nattrafik.
Kommunen bestamde sig for att anvanda sociala medier och sarskilt Facebook for att sprida
information — och fa hjélp av anvandare sjalva att i ndtverken berétta om det som hant. En rapport
fran handelserna visar att 8 procent av de tillfragade halmstadborna fick forst kinnedom om krisen
genom sociala medier. Bland de som var under 39 var sociala medier det nast viktigaste kallan efter
nattidningar. Samtidigt bidrog kommunikationsflodet pa Facebook till att fler kunde stélla fragor och
fa svar och fler kunde forsta varfor det till exempel ljod i stadens varningssirener (Odén, 2013). Med
detta i atanke tar jag denna studie vidare i ett forsok att forsta anvandarnas tankesatt om

kriskommunikation i sociala medier och vilken roll dessa plattformar kan spela i en svensk kontext.

1.1 Studiens utgangspunkt och inriktning

Nar en kris eller katastrof intraffar, exempelvis en naturkatastrof eller ett annat hot mot
allmanhetens sdkerhet, foljer ofta en vag av information med den. Idag, i ett digitalt medielandskap
som suddar ut granserna mellan avsidndare och mottagare, har vi tillgang till forstahandsinformation
om en handelse, direkt fran en drabbad plats och fran manniskor som direkt ar berérda av krisen. Vi
vet att manniskors behov av information och kommunikation 6kar nar en handelse som kan hota var

sdkerhet, demokrati eller hilsa intraffar (Ghersetti, 2011). Men alla ménniskor har inte samma



forutsattningar for och behov av kommunikation. Regionala, kulturella och sociala omstdandigheter
samt generationsskillnader kan vara faktorer som paverkar hur vi kommunicerar om en kris och vilka
kallor vi anvander for att inhdmta information (Taylor-Clark, Viswanath & Blendon, 2010). | min
studie utgar jag fran EU-projektet Opti-Alert och dess fragestallningar om hur kris- och
katastrofkommunikation bast kan utévas i dagens samhalle. For projektet Opti-Alert finns féljande

overgripande fragestallning:

Hur kan myndigheter i handelse av kris eller katastrof na ut till olika sociokulturella
grupper, samt forsdkra sig dels om att de nas av varningarna dels att de forstar och foljer

de rad som ges?

Opti-Alert ar ett tvarvetenskapligt projekt som engagerar sociologer, medie- och journalistikforskare,
It-tekniker, meteorologer och experter pa katastrofhantering. Det bedrivs genom delprojekt pa
universitet och foretag i sex europeiska lander. Institutionen for journalistik, medier och
kommunikation vid Géteborgs universitet (JMG) arbetar med ett delprojekt inriktat pa analys av
massmediers rapportering och redaktionella rutiner i krissituationer, analys av medievanor hos
svenska befolkningen och installning hos svenska myndigheter till sociala medier som en
kommunikationskanal vid kris. Jag har valt att, utifran ett anvandarperspektiv, sarskilt undersdka hur
manniskor i Sverige staller sig till och upplever sociala online-natverk, eller i dagligt tal sociala medier,
som en arena for kriskommunikation. Jag har ocksa hamtat utgangspunkter fran forskningsprojektet
Kriskommunikation 2.0 som ocksa bedrivs pa JMG och som syftar till att beskriva och analysera de

digitala mediernas betydelse for samhallets kommunikation vid kriser.

Min undersdkning baseras pa nyttoaspekter av kommunikationen: vilka funktioner kan de sociala
online-natverken ha for manniskor i handelse av kris och vilka mervarden ger anvandningen av dessa
medier i jamforelse med traditionella medier sa som tv-nyheter och annat professionellt producerat

material?

I nuldget finns en hel del kvantitativ information — till exempel i SOM-institutets arliga
undersokningar — om hur manniskor anvander medier och vilka beteendemoénster som finns pa
webben. | min studie vill jag ta avstamp i detta och samtidigt ga pa djupet och forsdka forsta
manniskors upplevelse av kriskommunikation i sociala online-natverk. Min férhoppning ar att bidra
till att upptacka nya idéer och tankemonster som kan vara till grund for ytterligare forskning pa detta

omrade.



I min undersdkning vill jag ocksa sarskilt belysa fragor som behandlar hur manniskor uppfattar
myndigheters och organisationers narvaro i sociala online-natverk vid handelse av kris. |
forlangningen kan denna studie ge en bredare forstaelse for hur myndigheter och andra offentliga
aktorer kan utforma férberedda och trovardiga planer for kriskommunikation, anpassade till dagens
medielandskap och till medborgares forvantningar. Dock vill jag ga langre an enbart en analys av
sandare och mottagare. | dagens medielandskap har granserna for vem som publicerar och vem som
konsumerar suddats ut och manniskor intar olika kommunikationsroller i olika situationer. Darfor
utgar jag ifran ett forhallningssatt dar jag ser alla aktérer som potentiella sindare och mottagare.
Kommunikation ser jag darmed som ett gemensamt delande av erfarenhet, kunskap och information
(Gillmor, 2009; Shirky, 2008). Det anvandarskapade innehallet — en term som syftar till det
medieinnehall som publiceras av medieanvandarna sjélva — har darfor en central roll i min uppsats

(Bergstrom & Wadbring 2012).

1.2 Syfte och fragestallning

Med syftet att undersdka hur manniskor upplever sociala online-natverk som en
kommunikationskanal vid kris vill jag fa fram fordjupad kunskap om dessa mediers roll i dagens
samhalle. Jag undersoker bade risker och mojligheter som kan férknippas med att anvanda sociala
online-natverk i krissituationer utifran de erfarenheter och tankar som finns bland olika grupper av
manniskor i samhéllet. Genom att forsta tankebanor hos anvandaren kan jag fa vagledning om vilka
konsekvenser detta kan fa pa myndigheters och andra offentliga aktérers kommunikativa strategi

vid kris.

Mitt mal ar inte att generalisera och dra allméangiltiga slutsatser, min utgangspunkt ar
teoriutvecklande och min ambition ar att hitta mojliga, eller ett spektrum av, forklaringar till det
fenomen jag vill studera (Esaiasson, Gilljam, Oscarsson & Wagnerud, 2007). Det viktiga i min studie ar
en stor variation av respondenter for att fa fram en sa stor mangfald av erfarenheter som mojligt. Jag
utgar darfor fran en kvalitativ forskningsmetod for att pa djupet fa fram ett brett spektrum av
forhallningssatt. | min empiriska undersékning anvander jag mig av intervjumetoden fokusgrupper
dar amnet for min studie kan diskuteras och tankar kan férdjupas i ett forsok att na en gemensam

forstaelse av problemomradet.

For att mota studiens syfte staller jag mig foljande fraga:

Hur @r manniskors installning till och forvintningar pa kriskommunikation

i sociala online-natverk?



2. Bakgrund

2.1 Kris och kriskommunikation: definitioner

En kris kan ha en mangd olika karaktarer och ordet har olika betydelse for olika individer och
sammanhang. | detta avsnitt forklarar jag min anvandning av begreppet kris samt ger en kort
sammanfattning av grunderna for kriskommunikation.

| en svensk kontext har vi de senaste aren drabbats av flera hdandelser som kan klassas som kriser:
tsunamivagen i Asien, stormen Gudrun och svininfluensan. Internationellt har vi erfarit andra kriser
och katastrofer som terrorattackerna i Oslo, vulkanutbrottet pa Island och orkanen Katrina i New
Orleans. Pa krisinformation.se, som ar svenska statens officiella webbplats for krisinformation,

forklaras en kris enligt féljande:

En kris &r en handelse som drabbar manga méanniskor och stora delar av
samhallet. Krisen uppstar ofta ovantat och utan férvarning. En kris hotar
grundlaggande funktioner och viarden som exempelvis elférsorjningen, var halsa

eller var frihet (Krisinformation, 2012).

| akademisk litteratur definieras en kris som en handelse med negativa konsekvenser som hotar att
skada en organisation eller dess intressenter. En kris kan hota och skada (1) allmanhetens sakerhet,

(2) ekonomin och (3) en organisations fortroende (Coombs, 2007; Coombs 2011).

Ghersetti och Odén (2010) sammanfattar krisbegreppet i tre kriterier. En kris kan vara akut och
narliggande, akut men avlagsen samt allvarlig men narma sig langsamt och ar majlig att vanta sig. |
olika krissituationer har manniskor olika behov av information och kraven pa kommunikationens
snabbhet kan variera. Férfattarna menar att i en nara och akut kris behéver information finnas
tillgdnglig mycket snabbt och vara korrekt. | en avlagsen kris, dar informationen kommer allt
eftersom krisen intraffar, kravs korrekt information men kravet pa snabbhet minskar. Coombs (2007)
menar att god kriskommunikation — bade utifran praktisk erfarenhet och fran akademisk forskning —

kan sammanfattas genom tre riktlinjer: att vara snabb, att vara korrekt och att vara konsekvent.

| denna undersokning avgransar jag alltsa kris till en handelse, eller katastrof, som hotar samhillet.
En kris i bemarkelsen fértroendekris — dar ett féretags eller organisations rykte star pa spel — ar
darfor inte av direkt intresse fér min undersékning. Aven om det sjélvklart ofta hanger samman och

en fortroendekris kan vara en foljd av en katastrof (Coombs, 2007).



2.2 Faktorer for kriskommunikation

Att kommunicera betyder att géra gemensamt. Att forsta varlden genom att tillsammans med andra
dela information och kunskap. Sedan mitten av 1900-talet har teoretiska modeller for
kommunikation och masskommunikation utvecklats och tillampats. Avsandare, budskap och
mottagare har standigt varit de tre huvudkomponenterna fér en grundlaggande
kommunikationsmodell. Runt omkring sjdlva kommunikationen har man ocksa ritat upp brus, sadant
i var omgivning eller inom oss sjdlva som stor budskapet, till exempel sprakbruk, tolkningar och andra
konkurrerande signaler eller moment som stor var perception av ett budskap. Idag lever vi dock i en
helt annan verklighet an den linjara avsandar-kommunikationen eller den traditionella
masskommunikationen. Liu, Austin och Jin (2011) har ritat upp en kommunikationsmodell som
beskriver den verklighet som manga av oss befinner sig i, dar information sprids och delas 6ver
granser och mellan natverk. Modellen ar framtagen specifikt for kriskommunikation i sociala online-
natverk och beskriver relationerna mellan olika typer av anvandare av online-natverken, de
traditionella massmedierna samt den aktuella krisen eller den organisation som drabbats av en kris
och som befinner sig i hdndelsernas centrum. Langre fram aterkommer jag till denna modell for att
ge en djupare forklaring av den samt for att sammanfatta och ge 6verblick 6ver de olika moment jag
tar upp i teoridelen. Jag anvander den ocksa som en sprangbrada for att rama in de forhallningssatt

som jag har funnit i resultatdelen.

Social-mediated Crisis Communication Model

Offline Word-of-Mouth
Communication

[:] Media Content

Social Media

........
ase
.......
et
st
o
.t®

Social Media

— Direct Relationship
Followers

.- [ndirect Relationship

Organization
* Crisis Origin
* Crisis Type
* Infrastructure
* Message Strategy
* Message Form

Social Media
Inactives

Influential
Social Media
Creators

.........................................................

Traditional Media

Denna modell, framtagen av Liu et al. (2011) beskriver kommunikationsflédet i sociala medier och traditionella medier och
har i centrum den aktuella krisen eller den organisation som krisen rér.
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Vi vet alltsa sedan tidigare forskning att det finns brus och andra faktorer i var omgivning och hos oss
sjalva som paverkar var perception av kommunikation. Forskning som tittat sarskilt pa vad som
paverkar var upplevelse av kriskommunikation har visat att manniskors bakgrund och livssituation
paverkar hur vi tar till oss information, hur allvarligt vi bedémer en situation och hur vi reagerar pa
pastaenden i media eller pa rekommendationer fran till exempel myndigheter. | ndsta del av detta
avsnitt belyser jag just sadana faktorer. Denna och féljande del av min uppsats ligger till grund for

valet av respondenter till min undersdkning.

Inom forskningen om perception av kriskommunikation finns flera teoretiska modeller som anger
faktorer for hur manniskor uppfattar kriskommunikation. Teorier om social utsatthet lyfter fram
faktorer som ror alder, etnicitet, kén och familjeférhallanden. Forskningsresultat visar att kvinnor i
etniska minoriteter har storst behov av krisinformation. Teorier om ekonomisk utsatthet visar att
manniskor med sma ekonomiska resurser ar i en storre risk och har farre mojligheter att hantera en
kris dn individer med stora ekonomiska resurser. Tva ytterligare modeller bygger pa geografisk
tillhérighet och beredskap — manniskor i omraden som ofta ar utsatta for exempelvis
naturkatastrofer har lattare att géra bedomningar. Likasa om det finns statlig och personlig
beredskap for en katastrof, till exempel om det finns evakueringsplanering i en stad och om invanare

har forberett sig med emergency kits (West & Orr, 2007).

| efterdyningarna av orkanen Katrina som drabbade New Orleans i USA 2005 har flera studier
genomforts och kartlagt vad som paverkar hur manniskor uppfattar kriskommunikation. Taylor-Clark,
Viswanath & Blendon (2010) menar att bland annat arbetsliv och socialt natverk sa som familj och
vanner spelar roll for hur manniskor upplevde orkanen och informationen om dess inverkan pa
samhallet. Studien som genomfdrdes var en kvantitativ undersdkning med data insamlad via en
enkat bland evakuerade afroamerikanska New Orleans-bor. Genom att anvanda sig av indikatorer for
socio-ekonomisk position (SEP) visar forskarna att arbetslosa individer i storre omfattning riskerade
att missa information om orkanen, eller upplevde att de missade viktig information, medan anstéllda
och arbetande i storre utstrackning menade att de hade hort tydliga evakueringsorder. Forskarna
diskuterar att ett socialt natverk i form av arbetskamrater verkar vara mer betydelsefullt for att
forsta riskerna under en kris @n enbart information fran medier och myndigheter. De menar att
samtal och diskussion mellan manniskor underlattar for individer att processa och forsta information
vid kris. Andra faktorer som identifieras i studien ar alder och ekonomiska tillgangar. Yngre
manniskor och manniskor utan kreditkonto eller sparkonto pa en bank upplevde informationen om
evakuering som otydlig. Samtidigt missbedémde aldre personer orkanens risker, vilket forskarna
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forklarar med att dessa personer tidigare varit med om liknande katastrofer och klarat sig igenom
dem. Ett av de framsta resultaten i studien visar vikten av att nas av kommunikation fran palitliga
kallor och Taylor-Clark et al. (2010) foéreslar framtida forskning som riktar in sig pa att finna effektiva
kanaler for kriskommunikation som 6kar maojligheterna fér sarbara samhallsgrupper att

kommunicera om en allvarlig handelse.

| Sverige har forskning visat att kon, alder och utbildning har betydelse fér mediekonsumtion i
samband med kris. Fler kvinnor an man menar att de skulle 6ka sin nyhetskonsumtion i samband
med en kris och exempelvis ta del av nyheter via natet i storre utstrackning. Fler kvinnor an man
valjer dven att lyssna mer pa radionyheter och se fler nyhetssiandningar pa TV i samband med en kris
(Ghersetti, 2011). Samma undersdkning visar att manniskor i aldrarna 30-49 ar ar den grupp som
mest 6kar sin mediekonsumtion i samband med kris och i synnerhet ar det digitala och sociala
medier som okar. Traditionella medier sa som press, radio och tv har storst betydelse for den aldre
malgruppen, dven om pensionarer uppger att i hdndelse av kris sa kan dven sociala medier vara en
kalla for information. Yngre manniskor 16-29 ar 6kar sin medieanvandning markbart i samband med
kris och det ar framst digitala medier och nyheter pa internet som 6kar. Utbildningsniva kan ocksa ha
betydelse for var uppfattning av kriskommunikation och enligt studien ar de hogst utbildade mer

bendgna att 6ka sin konsumtion av nyheter an lagre utbildade.

West och Orr (2007) menar att kriskommunikation i sig ar en nyckelfaktor som formar hur méanniskor
upplever en kris. Personliga erfarenheter avgor i sin tur vilka kommunikationskallor vi litar pa och
vilka vi ar skeptiska mot. Exempel pa informationskallor som West och Orr (2007) undersdker i sin
kvantitativa survey, som genomférdes i det amerikanska Rhode Island, ar vaderinstitut, mediebolag,
statliga politiker samt familj och vanner. Studiens resultat visar att det finns en ambivalens hos
medborgare: trots att fortroendet for bade myndigheter och medier i USA har dalat de senaste aren,
samt att manniskor ar skeptiska mot politikers egenintresse och oroar sig for felaktig information och
brist pa opartiskhet i nyhetsrapportering, ar en majoritet av de tillfragade positiva till att folja
information fran myndigheter och medier vid en krishdndelse. 77 procent av de tillfragade sager att
de ar villiga att folja information fran stat och myndigheter vid en kris. 68 procent anser att
nyhetsrapportering om en eventuell evakuering skulle fa dem sjalva att ocksa evakuera i hdandelse av

kris.
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2.3 Anvandningen av sociala online-natverk

Sociala online-natverk ar idag en integrerad del av manga manniskors vardag. Forskare menar att
dessa medier paverkar manniskor pa djupet. Nar teknologierna har blivit ett sjalvklart
kommunikationsverktyg fér manga manniskor, tenderar de att bli osynliga i vara liv och tagna for
givet av anvandaren (Debatin, Lovejoy, Horn & Hughes, 2009). | detta avsnitt vill jag ge en kort

summering av hur anvandingen av sociala online-natverk ser ut.

boyd och Ellison (2008) definierar sociala onlinenatverk enligt tre kriterier. Sociala online-natverk,
eller Social Network Sites (SNS), ar digitala tjanster dar anvandaren for att delta maste (1) skapa en
profil vilken ar helt eller delvis publik inom natverket, (2) lanka sig samman med andra anvéandare
genom en lista av kontakter samt (3) genom denna kontaktlista ocksa ta del av andra anvandares

natverk pa sajten.

| sociala onlinenatverk och andra liknande medier har text, ljud och bild konvergerat och méts. De
olika medieformerna narmar sig varandra och det ar allt vanligare att anvdndare publicerar
information i flera kanaler samtidigt. Sociala online-natverk har darfér blivit en smaltdegel av

kommunikation (boyd & Ellison, 2008).

| Sverige ar sociala online-natverk mer kdnda under begreppet sociala medier dar de mest anvanda
plattformarna dr Facebook och Twitter. Den nationella SOM-undersdkningen visar att 6ver 40
procent av svenskarna anvander sociala online-natverk dagligen, flera ganger i veckan eller nagon
gang i veckan (Bergstrom & Wadbring, 2012). Det finns dock stora skillnader bland olika
alderskategorier. Bland ungdomar och unga vuxna ar en stor majoritet anvandare och 55 procent

anger att de laser eller foljer vad andra skriver i sociala natverk varje vecka (Hoglund, 2012).

Bland méanniskor som ar i aldern 16-29 ar anvander 84 procent av mannen och 90 procent av
kvinnorna sociala medier. Hégre upp i aldrarna, bland ménniskor som ar 65-85 ar, ar 26 procent av

mannen respektive 28 procent av kvinnorna anvandare av sociala medier (Héglund, 2012).

Hur ofta manniskor anvander kanalerna ar ocksa beroende pa deras alder. Bland 16-29 aringar sdger
13 procent av mannen och 19 procent av kvinnorna att de kollar sociala medier mer an 10 ganger per

dag. | de aldre alderkategorierna deltar manniskor mer sallan i dessa medier (Hoglund, 2012).

En surveyundersdkning som genomfordes bland universitetsstudenter i USA visar att anvandare av
sociala online-natverk generellt ser fler fordelar &n nackdelar med anviandandet. Atminstone tycker

studenterna att férdelarna vager 6ver de risker som finns med att anvanda till exempel Facebook. De
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huvudsakliga riskerna med anvandandet av sociala online-natverk — som diskuteras i undersdkningen
— ar att skiljelinjerna mellan det privata och det offentliga tenderar att suddas ut, att anvandare
lamnar ut personlig data till foretaget bakom natverket samt att kommunikationsflédet i de sociala
online-natverken baddar for ryktesspridning och skvaller. Respondenternas 6vervdgande positiva
installning trots de identifierade riskerna beror p3, enligt forskarna, att de ser dessa risker som en
sidoeffekt av anvandandet och inte som den primara effekten. Slutsatserna av studien visar dock att
skvaller och rykten ar en stor del av facebookanvandandet och finns inbyggt i det satt som
kommunikation mojliggors pa natverket genom att varje anvandare har en offentlig tidslinje, att
kommentarer delas och inlagg sprids till vdnners vanner. Denna kommunikation har stor betydelse
for att natverket ar populart och levande menar forskarna (Debatin et al., 2009). En sammanfattande
slutsats ar att nyttoeffekterna av att anvanda facebook handlar om det mervarde det ger att vara en

lank i ett natverk av kontakter:

All in all, the statements from the interviews showed that Facebook had become an
important part of student life, deeply ingrained in their daily routines, as is typical for
pervasive technology. The gratifications drawn from using Facebook were mostly about
the convenience and ease of being socially connected to a large number of people

(Debatin et al., 2009, s 96).

2.4 Myndigheter, foretag och organisationer pa
sociala online-natverk

Idag finns manga officiella aktérer och myndigheter online och kommunicerar pa sociala online-
natverk. Manga har som mal att skapa ett forum for dialog i ett medielandskap dar granserna for
sdandare och mottagare stegvis suddas ut (Hoglund, 2012; Tirkkonen & Luoma-aho, 2011). | detta
avsnitt tittar jag ndrmare pa studier om myndigheters anvdndande av sociala online-natverk under

kris och hur denna kommunikation moter manniskors férvantningar.

Nar det intraffar en kris och nar manniskor snabbt behover fa korrekt information, ar en effektiv
kriskommunikation en nyckelfaktor. Fokus ligger ofta pa ekonomiska, personella eller fysiska
resurser, men forskare menar att kommunikationen i sig ar nyckelfaktor vid kris. Bristen pa dialog
och bristen pa gemensamt sprakbruk mellan myndigheter och medborgare i krissituationer kan ha en
forodande effekt pa tillit och forstaelse av en hdndelse. Dessa kommunikationshinder mellan
offentliga aktorer och allmdnhet bor belysas sarskilt i framtida forskning (Tirkkonen & Luoma-aho,

2011).
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| en studie av finska myndigheters online-kommunikation med medborgare under HIN1-pandemin
(eller den sa kallade svininfluensan) har Tirkkonen & Luoma-aho (2011), genom en innehallsanalys av
inldgg, kommentarer och annat material pa sociala online-natverk, visat att de finska myndigheterna
agerade for sent i de sociala online-natverken vilket medférde ett daligt fortroende for
myndigheterna bland anvandare och allmédnheten. Rykten och felaktiga uppgifter om influensan fick
stort utrymme att spridas nar korrekt information om den pagaende krisen inte fanns pa plats.
Forskningen visade dven att manniskor tar till sig information och kommunicerar om kris och
katastrof pa ett kdnslomassigt plan. Experter och offentliga aktérer, daremot, haller sig ofta pa en
teknisk niva i sin kommunikation om en krishdandelse. Offentliga myndigheter bor darfér strava efter
att arbeta pro-aktivt och skapa dialog for att framja befolkningens forstaelse av handelser under en

kris (Tirkkonen & Luoma-aho, 2011).

De sociala online-natverken har av manga utpekats som en majlighet for synkron kommunikation och
for dialog mellan medborgare och myndigheter. Manga ser dessa applikationer som ett verktyg i
vilket myndigheter kan bygga fértroende och motivera allmanheten att agera i sarskilda fragor och
vid sarskilda handelser (Shirky, 2008). Just detta, att motivera till ett agerande bland befolkningen &r
kriskommunikationens uppdrag, menar Tirkkonen & Luoma-aho (2011). Darfor kan det finnas en
stark koppling mellan de sociala mediernas natverkande kapacitet och kriskommunikationens syfte

att tillhandahalla korrekt information till alla medborgare.

En annan fordel med de sociala online-natverken ar enligt Liu och Kim (2011) mdjligheten for
organisationer och myndigheter att emotionellt stodja viktiga malgrupper under en kris. | sin
undersokning visade de att offentliga aktorer under HIN1-pandemin inte kunde utnyttja denna
kapacitet i plattformar som Twitter och Facebook. Istdllet var mycket av innehallet — 44 procent av
alla inlagg — lankar till artiklar och till information pa traditionella medier. De flesta organisationer
grundade sin kommunikation pa statisk information. Forskarna menar att en storre synergieffekt
kunde skapats genom att anvanda sociala online-natverk mer strategiskt och tillata ett mer aktivt och
kommunikativt flode i de olika plattformarna. For framtida forskning foreslar forfattarna att studier

kan rikta in sig pa hur manniskor upplever kriskommunikation via olika kanaler:

In particular, investigating how publics process crisis messages via traditional and social
media would be especially valuable given that publics process crisis messages differently
on and offline and psychological, cultural, and social factors affect perceptions of risk

(Liu & Kim, 2011, s 242).
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Muralidharan, Rasmussen, Patterson & Shin (2011) undersokte genom en kvantitativ innehallsanalys
av fléden pa sociala medier hur ideella organisationer samt mediebolag anvande Facebook och
Twitter som PR-verktyg i samband med jordbavningskatastrofen pa Haiti 2010. De fann flera
skillnader i hur dessa organisationer anvander sig av sociala online-natverk. Mediebolagen
fokuserade framst pa nyheter, och pa negativa sadana, for att viacka uppmarksamhet och attrahera
lasare. Ideella organisationer hade en mer positiv infallsvinkel som visade hjalpinsatser och positiva
kanslor i syfte att engagera manniskor i handelsen. Ideella organisationer hade dessutom fler inlagg
med multimedia och visuella inslag an vad nyhetsmedierna hade. Alla aktérerna anvande flera
funktioner som involverade anvdndarna att sjélva skriva och skapa innehall i till exempel
kommentarer och diskussionsforum. Forfattarna menar dock att de ideella organisationerna ar
skickligare pa att uppmuntra manniskor att besoka facebook- och twitterfléden samt att mobilisera
for engagemang och givande av pengar till stod for krisinsatser. Det ar en av grunderna, menar
forfattarna, for ett lyckat anvdandande av sociala online-natverk. Det bidrar till en nyttoeffekt bade for

organisation och for allmanhet:

A more frequent use of two-way communication should be considered by nonprofits
and media in order to avoid losing members and potential followers (Muralidharan, et

al., 2011, s 77)

Det finns idag alltsa mycket forskning pa hur organisationer och féretag kan anvanda sociala
online-natverk for att skapa sin image, for relationsmarknadsféring och fér att kommunicera
vid kris. Forskningen utgar framst fran ett avsdndarperspektiv. Mitt bidrag i denna studie ar att
forsoka vanda pa perspektivet och istdllet forsta allmanhetens och anvandarnas synvinkel. Som
jag kommer ndrmare in pa i ndsta avsnitt dr det idag ocksa svart att avgransa en grupp till en
statisk publik eller en massa att kommunicera med. Anvandaren kan idag lika ofta fungera som

producenten.
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3. Teoretisk ram

| min teoretiska ram utgar jag fran tre huvudaspekter som jag tror hjilper mig att bygga min
undersdkning och analysera resultatet. Eftersom jag tror att manniskors svar utifran min
fragestéllning ar breda och mangfacetterade sa vill jag anvanda olika teoretisk moment som hjalper
mig att stélla frdgorna och tolka svaren, inte en enskild stark teori som jag applicerar pa mitt
material. Det forsta teoretiska momentet handlar om det anvandarskapade innehallet, det som far
de sociala online-natverken att sticka ut fran andra typer av medier och skilja de at fran exempelvis
journalistiska medier. Det anvandarskapade innehallet bygger pa att anvandarna sjalva delar med sig,
skriver och kommenterar om en handelse. Sedan gar jag ndrmare in pa samtalet om teknologi och
hur manniskor uppfattar en teknik, vad de anser att den har for status i vardagen. Darefter beskriver
jag nyttoaspekter med att anvdnda sociala online-natverk som kommit fram utifran tidigare

forskning.

3.1 Det anvandarskapade innehallet

Kommunikationen i sociala online-natverk och i andra typer av plattformar och applikationer pa
webben dr en del av det som brukar kallas web 2.0. Det amerikanska Pew Internet Research Center

definierar web 2.0 enligt féljande:

"Web 2.0’ is an umbrella term that is used to refer to a new era of Webenabled
applications that are built around user-generated or user-manipulated content,
such as wikis, blogs, podcasts, and social networking sites (Pew Internet &

American Life, 2013).

| min studie har jag valt att anvanda termen anvandarskapad webb (Bergstrom & Wadbring, 2012).
Till skillnad fran termen anvandargenererad, satter anvdandarskapad ljuset pa de manniskor som
faktiskt skapat innehallet i medierna. Att nagot ar genererat kan daremot ge sken av att innehallet
kommer till av sig sjalvt (Bergstrom & Wadbring, 2012). Tillvdaxten av antalet anvdndare, den
information som delas, och de kommunikationsmajligheter som finns har skapat floden av
kommunikation som tidigare inte funnits (Bruns, 2008). | detta avsnitt vill jag teoretisk beskriva hur

dagens anvandare skapar innehall och kommunicerar i dessa kanaler.

Den anvandarskapade webben medfor praktiskt tagit inga kostnader for dess anvandare (Shirky,
2010). En individ kan kommunicera pa en blogg eller i sociala online-natverk utan nagra stérre
resurser genom en enkel knapptryckning (Bergstrom & Wadbring, 2012). Med hjélp av de nya

teknologiska mojligheterna kan den tidigare statiska publiken, eller mottagarna av information, nu bli
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en aktiv del av en journalistisk process (Gillmor, 2004). Darfér menar forskare att journalistiken idag
genomgar en omvandling fran 1900-talets envagsriktade massmediestrukturer till att bli en mer
demokratisk funktion pa grasrotsniva. Denna omvandling ar, enligt Gillmor (2004), en process i tva
steg: en evolution av manniskans satt att beratta sin historia och en revolution genom vilken alla

maénniskor, atminstone i teorin, kan beratta en historia och na ut med den globalt:

Humans have always told each other stories, and each new era of progress has led to an
expansion of storytelling. It is, however, also a story of a modern revolution because
technology has given us a communications toolkit that allows anyone to become a
journalist at little cost and (in theory) with global reach. Nothing like this has ever been

possible before (Gillmor, 2004, s 60).

Manniskor utnyttjar idag de tekniska plattformarna for att skapa, publicera och aterge handelser och
berattelser fran sina egna liv. Till skillnad fran en individ som publicerar pa en blogg, behdver en
nyhetsbyra, en redaktion eller ett mediefdretag ta hdnsyn till en mangd faktorer innan de publicerar
nyheter. Det handlar om kostnad och resurser, om nyhetsvarde, trovardighet, informationskalla och
begransningar i utrymme — bade platsbegransning, till exempel formatet av en tidning, och
tidsbegransning, till exempel standardldngden pa ett nyhetsinslag. Dessa faktorer paverkar
medieproducenter att filtrera innehall innan det publiceras och fungerar darfor som en inbyggd logik
i sjalva medieformaten som avgor vilka historier som beréattas och pa vilket satt de ramas in. Genom
historien har publiken forlitat sig pa denna filtrering och den har skapat en standard for
professionellt publicerade nyheters kvalitet. Vi har generellt lart oss att lita pa det omdéme som

redaktérer och journalister har néar de filtrerar innehall i medierna (Shirky, 2000).

Nar produktionen av text, bild och multimedia inte langre ar en uteslutande professionell
verksamhet, utan ocksa en anvdndarskapad verklighet, far det konsekvenser pa vart satt att
kommunicera och dela information (Shirky, 2000). En term som myntats av Bruns (2007) och som
illustrerar mycket av dagens innehall i digitala plattformar ar produsage. Ordet dr en sammanslagning
av engelskans production och usage och syftar till att de som producerar information ar ocksa de som
anvander informationen — produsers. Nagra exempel pa produsage-plattformar ar uppslagsverket
Wikipedia, nyhetssidorna Wikinews och Ohmynews, olika typer av Open Source-program som byggs
av anvandarna sjalva samt amatérproducerade nyhetsvideor pa Youtube (Bruns, 2010). Vad som &r
gemensamt for produsage ar att skapandet av innehall sker i samverkan och i ett natverk av
individer. Flera forfattare ligger bakom informationen och det finns ingen tydlig hierarki eller

centraliserat ledarskap for innehallet, alla som bidrar ar agare. Innehallet bestar ocksa ofta av
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ofardiga konstruktioner som ingar i en standig process av forandring och féradling (Bruns, 2007).
Nedan gar jag ndrmare in pa hur den anviandarskapade kommunikationen kan vara en faktor — positiv

och negativ —i en krissituation.

3.1.1 Medborgarjournalistiken vid krishandelser

Vid kriser och katastrofer har det anvandarskapade innehallet fatt en allt storre betydelse dven for
den traditionella nyhetsférmedlingen som vi genom historien lart oss att kanna igen (Cooper 2007).
Den engelska termen citizen journalism definierar fenomenet utifran den demokratiska process som
det handlar om: att medborgare som tidigare varit konsumenter och en statisk publik nu har
mojligheten att vara kreatérer och i stérre utstrickning paverka medieinnehall. Aven om denna
process ar pagaende och har kommit olika langt i olika delar av samhallet och av vérlden, sa ror sig
utvecklingen mot att individer nu ocksa kan ses som samarbetspartners for de professionella

massmedierna (Gillmor, 2009).

Cooper (2007) beskriver citizen journalism som texter, e-post, bloggar, fotografier eller annan
multimedia som skapas av vanliga manniskor och som anvands och rapporteras i massmedier.
Genom medborgarjournalistiken kan nyhetsinnehallet paverkas och logiken for vilka handelser som

uppmarksammas i media kan delvis dndras:

New technology is altering how we report, where we report from and most of all
who is doing the reporting. [...]This is a great opportunity with possibilities — and

pitfalls (Cooper, 2007, s 6).

Publikens bilder och 6gonvittnesskildringar fran en kris som har intraffat ar vardefullt for
nyhetsproducenter och journalister som sjélva inte kan ta sig till en krisdrabbad plats (Bergstrom &
Wadbring, 2012). Tsunamin i Ostasien ses ofta som en nyckelhdndelse fér det anvandarskapade
innehallets genombrott (Gillmor, 2004). Detta var inte den forsta krishdndelse dar anvandarskapat
innehall anvants i professionella medier, men brytpunkten var att det globala kommunikationsflodet
dominerades av bilder och material fran vanliga manniskor, inte av journalister. Ett beskrivande
exempel ar bloggen waveofdistruction.org som startades av en 22-arig australiensare och som
samlade bild och film fran tsunamikatastrofen. Pa fyra dagar hade bloggen fatt 6ver 600 000 unika

besokare (Cooper, 2007).

Den teknologiska utvecklingen har dessutom tagit det anvandarskapade innehallet till nya rekord:
snabbhet, tillgdnglighet, mangden innehall och antal manniskor som tar del av innehallet har standigt

okat. Ar 2005 fick det brittiska medieféretaget BBC runt 300 e-post om dagen fran sina tittare medan
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tva ar senare kom omkring 12 000 e-post dagligen. Under Israels invasion av Libanon 2006 skickades

over 160 000 e-post fran 6gonvittnen till BBC om hdndelsen (Cooper, 2007).

Den anvandarskapade webben och dess applikationer i form av till exempel sociala online-natverk
har aven medfort att manniskor i ldander som saknar demokrati och dar massmedia ar kontrollerat av
totalitdra regimer, nu har fatt tillgang till en kanal for tvavagskommunikation — eller kommunikation
manga-till-manga. Runt om i varlden har det visat sig vara manniskors kreativitet och behov som
bestamt hur den nya teknologin har kommit till anvandning fér medborgarnas inflytande i samhallet

(Cooper, 2007).

Foérdelar — men dven nackdelar

Den framvaxande medborgarjournalistiken vid kriser har manga fordelar som vi sett exempel pa ovan
— men det finns dven risker och Cooper (2007) har identifierat tre huvudsakliga teman for dessa: att
det anvandarskapade innehallet bar forutsattningar for bluff och bedrageri, att den sensationella
rapporteringen av nyheter i traditionella medier 6kar samt att kvantitet gar fore kvalitet i storre

utstrackning. Nedan exemplifierar jag vad varje tema kan betyda.

Bedrageri och bluffar ar ett standigt aterkommande problem och ar inte ett direkt resultat av
anvandarskapat innehall — det dr nagot som nyhetsbyraer, bildbyraer och medieféretag alltid har
brottats med. For det anvdandarskapade innehallet har medierna ofta riktlinjer och restriktioner for
vilket material som kan anvadndas i rapportering och nyhetssandning. Trots det finns det otaliga
exempel pa material som anvants och inte varit sanningsenligt, till exempel digitalt manipulerade

bilder fran katastrofomraden:

The Times of India, The Calgary Herald, and Sky News in Australia all got caught out with

fake tsunami pictures (Cooper, 2007, s 10).

Det andra problemet ar att det anvdandarskapade innehallet kan driva nyhetsrapportering 4n mer
mot det sensationella eller spektakuldra. Risken, menar Cooper (2007) ar att det som gor sig bast pa
bild ocksa hamnar hégst i manniskors medvetande. Det mindre uppseendevédckande, men minst lika

viktigt, hamnar i periferin:

[...] the less photogenic but equally important can get pushed out; the chronic famine

ignored in favour of the earthquake (Cooper, 2007, s 10).

Den tredje risken som Cooper (2007) identifierat — att kvantiteten av nyhetsmaterial gar fore kvalitén

av rapportering — handlar om att det anvandarskapade innehallet fran hundratals 6gonvittnen och
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narvarande kameror ofta kan bidra till férvirring och ryktesspridning istallet for att bidra med en

fordjupning om, eller analys av, en sarskild handelse:

[...] the fact that just because you have hundreds of accounts you don’t necessarily

know exactly what the story is (Cooper, 2007, s 10).

Paradoxen med det anvandarskapade innehallets varde fér manniskor exemplifieras i
Bergstrom och Wadbrings (2012) analys av lasarkommentarer i anslutning till nyhetsartiklar pa
webben i Sverige. Ldsarkommentarerna ar a ena sidan viktiga for medborgarna. Det gor
nyheterna mer intressanta och skapar darfor ett mervarde. A andra sidan ar en stor del av
befolkningen skeptisk till det anvdandarskapade innehallet da det har dalig kvalitet som sanker
dess trovardighet. Denna reaktion pa det anvandarskapade innehallet ar tydligt i en svensk

kontext men i andra delar av varlden ar amatorinnehallet i media en storre kraft:

Svenskar vander sig till etablerade nyhetsférmedlare pa natet, till skillnad fran
publikmonster i exempelvis USA eller Asien, och icke-kdnda aktorer har haft svart att
sla sig in pa den svenska webbnyhetsmarknaden (Bergstrom & Wadbring, 2012,

s 398).

Med det anvandarskapade innehallet féljer dirmed en stor mangd osorterat material som
bade massmedierna och anvdandare maste sortera och filtrera. | avsnittet som féljer
presenterar jag tva satt att férsta hur det anvandarskapade kommunikationsflodet sorteras

och hanteras av anvandarna.

3.1.2 Publish then filter

Manniskor har tidigare varit vana vid det redaktionella filtrets professionella upprensning av
information dar ett budskap som skickades foljdes at av en formell avsédndare och det offentligt
publicerade materialet riktades "till mig”. Kommunikation fran en redaktion ar dessutom ofta laddat
med ett allmanintresse da innehallet har bedémts och bearbetats av experter. Idag publicerar
anvandare allt fran privata dagbocker, som inte angar allmanheten 6ver huvud taget, till
kommentarer och delning av information som faktiskt kan ha ett allménintresse. Granserna mellan
det privata och det offentliga samtalet suddas stegvis ut i de sociala online-natverken. Filtreringen av
innehall i dessa medier kan darfor sdgas ske kontinuerligt genom en process som pagar samtidigt
som material publiceras. Nar budskap delas, lankas och kommenteras mellan anvdandare, kommer

innehallet filtreras genom detta sociala samspel som uppstar (Shirky, 2000).
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Denna fortlépande filtrering av anvandarskapat innehall i det sociala medielandskapet &r vad Shirky
(2000) kallar Publish then filter. For en bloggare eller en anvandare av sociala online-natverk &r
fragan idag inte langre “varfor ska jag publicera?”, utan snarare “varfor ska jag inte publicera?”.
Nyheter, som tidigare var sadant som en redaktion valde ut och formedlade, kan idag ga forbi det
redaktionella filtret och hamna i stralkastarljuset genom en enskild individs handling pa ett
onlinenatverk och genom den gruppdynamik som uppstar da fler anvandare delar med sig av
nyheten och sjalva skriver om handelsen. | och med denna filtrering, dar tusentals individer kan bli
inblandade i en hdandelse, har det blivit allt vanligare att nyhetsredaktioner tar upp en nyhet tack

vare att den forst sprids och delas av anvandare via online-natverk (Shirky 2000; Liu et al., 2011).

Man kan ocksa beskriva det anvandarskapade innehallets filtrering som en marknadsplats formad av
utbud och efterfragan och dar ett standigt kommunikationsflode strommar. | detta flode behover
informationens nytta och sanningsenlighet sdkras. For att astadkomma det behdver manniskor vassa
sin kallkritiska férmaga och ta pa sig rollen som aktiva och uppriktiga anvdandare. Det kravs inte bara
ett odndligt flode av kommunikation, att tusentals manniskor foljer eller gillar en nyhet, det kravs
ocksa att manniskor staller krav pa kommunikationsflodets kvalitet och sanningsenlighet (Gillmor,
2009). Som aktiva mediekonsumenter i ett informationsmattat samhalle behover vi nya verktyg for
att hantera denna méangd data som varje dag skéljer 6ver oss. Vi behover forsta
kommunikationsflodet for att dels kunna ta valavvdgda beslut utifran det men ocksa for att — i rollen
som producenter av innehall — kunna bidra till material som ar av offentligt intresse och som har en
viss journalistisk tyngd (Gillmor, 2009). | Sverige har anvandarskapat innehall, som till exempel
lasarkommentarer, fortfarande en Iag trovardighet bland allmanheten. De professionella aktérerna —
journalister och redaktioner — har darfér en viktig funktion att fylla da anvandare fortfarande ar

skeptiska till det amatdrskapade innehallet:

Nagon maste ha en 6vergripande kontroll och ett 6vergripande ansvar och det tycks som om

det faller pa vara traditionella aktorer i nyhetsbranschen (Bergstrom & Wadbring, 2012, s 398).

3.2 Samtalet om ny teknologi

Manniskor har ofta ett behov av att ta stallning gentemot ny teknologi. Vi behéver samtala med
varandra for att avgéra om en ny teknik dr ndgot anvandbart, nagot nyttigt eller nagot som kan
innebara en risk for oss. | detta avsnitt utgar jag fran Bayms (2010) beskrivning av hur samtalet om
teknik gar till i samhallet. Det hjalper mig i min analys att utifran de teoretiska begreppen kartlagga

forvantningar och férestallningar om kommunikation i de sociala online-natverken under en kris.
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Nar vi kommunicerar om nya medier och ny teknologi tilldelar vi teknologin mening genom de ord vi
valjer for att beskriva den. Metaforer och exempel fran var egen erfarenhet av tekniken far darmed
symbolisera dess varde. Konversationen om tekniken blir en kollektiv dverenskommelse om
funktionalitet, nyttoaspekter och positiva utvecklingsmojligheter — men ocksa om farhagor, oro och

negativa konsekvenser for individen och for samhallet (Baym, 2010).

Nar manniskor funderar éver konsekvenser av teknik, till exempel av sociala online-natverk, utgar vi
ofta fran teoretiska antaganden om kausalitet; orsak och verkan. Det kan handla om sociala
konsekvenser — att ny teknik ses som en katalysator for férandring av vart beteende och en drivande
kraft i samhallet. Teknologins egenskaper ses som nagot som 6éverfors till manniskor och samhalle

(Baym, 2010).

Den teknologiska determinismen ar ett exempel pa detta synsatt och kan innebara bade positiva och
negativa attityder. | positiv bemarkelse kan det betyda att manniskor lagger tilltro till ett nytt
medium som en férlésande kraft. Nar radion kom pa 1920-talet var manga 6vertygade om att denna
teknik skulle bidra till massutbildning, att manniskor skulle komma narmare politiska
beslutsprocesser och att enskilda politiker skulle ha mindre makt att paverka. Den positiva, ibland
utopiska, forestallningen kan ocksa uttryckas genom en tanke om att tekniken hjalper manniskor att
frigora sig fran geografiska distanser, sociala granser och klasskillnader samt berikar var identitet och

vara relationer (Baym, 2010).

Andra exempel pa positiva uppfattningar om ny teknologi ar att tekniken &r en naturlig del av vart
samhalle, att den forbattrar vart dagliga liv och att det kommer att leda till battre forhallanden i

framtiden (Nye, 1997).

Negativa attityder mot ny teknologi, ur ett deterministiskt synsatt, kan exempelvis bygga pa idén att
ny teknik kommer att underminera kulturella uttryck och fordumma manniskor. Manga kritiska
roster har genom aren menat att sékmotorer pa internet kan gora oss mindre intelligenta och att
sociala online-natverk ersatter vara fysiska manskliga relationer (Baym, 2010). Andra exempel pa
negativa uppfattningar ar att manniskor forlorar kontrollen éver sitt liv, blir beroende av tekniken
och att tekniken fungerar som ett medel for samhallets elit att kontrollera den breda massan (Nye,

1997).

Bada de positiva och de negativa deterministiska férhallningssatten har viktiga argument och ny

teknologi for alltid med sig mojligheter och utmaningar i ett samhalle. Manniskor behover tid och
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praktisk erfarenhet foér att kunna avgora nyttan eller risken med att anvanda ett visst medium (Baym,

2010).

Diskussionen om orsak och verkan kan ocksa ses ur ett socialkonstruktivistiskt perspektiv genom att
utga fran méanniskan som den drivande faktorn bakom férandring. Ny teknologi ses darmed som en
produkt av sociala konstruktioner genom att de som uppfinner tekniken faktiskt befinner sigi en
social verklighet dar kommunikation och kultur paverkar deras arbete. Detta perspektiv lyfter ocksa
konkurrens mellan foretag, imitation av teknik och att framgangar for ett foretag innebar framgangar
for liknande verksamhet. Priser, marknadsféring, lagstiftning och andra faktorer spelar ocksa roll for
vilken teknik som far genombrott. Den socialkonstruktivistiska tanken bygger ocksa pa att oavsett
vad det ursprungliga syftet med att ta fram ny teknik dr, kommer den att forandras och modifieras av
anvandare beroende pa behov och erfarenhet. Olika grupper och individer kommer att anpassa
plattformen till sin egen fordel och anvdnda den pa ett satt som ger mest utdelning. Det
socialkonstruktivistiska synsattet pa ny teknologi kan dven askadliggéras genom att jamfora Internet
med eld. Eld, liksom ny teknologi, kan anvandas i ett destruktivt syfte men ocksa — och kanske
mestadels — till fordel i var vardag. Ett mer konkret exempel &r att det pa natet kan finnas bade
brottslingar, som utnyttjar teknologin destruktivt, men dven poliser och myndigheter som samtalar

med manniskor och omvérldsbevakar (Baym, 2010).

Mellan dessa tva synsatt — det deterministiska och det socialkonstruktivistiska — kan vi hitta andra
modeller for hur manniskor, samhalle och ny teknik interagerar och paverkar varandra.

Social Shaping ar en teori som utgar fran att manniskor, maskiner och den sociala verkligheten ar tre
sammanlankade krafter som alla har makt att paverka var vardag. Ny teknik har en viss logik som
paverkar hur vi anvander den, medan manniskors livserfarenheter i sin tur paverkar beteende och
vanor. Tekniken kan ocksa bidra till att framhéava eller sudda ut strukturer i samhéllet, men maskiner i
sig kan aldrig skapa en revolution. Det ar ett manskligt behov och en vilja som i férsta hand maste
existera for att na fordndring. Ett samtal utifran social shaping kan baseras pa hur en teknologi i
kombination med en livssituation kan bli en avgérande faktor, till exempel en person i en livskris som

anvander internet for att fa kontakt med andra méanniskor med liknande erfarenhet (Baym, 2010).

Med tiden och med praktisk erfarenhet av att anvdanda ett nytt medium kan tekniken bli en
sjalvklarhet i vart dagliga liv. Denna process kallas domesticering. Nar telefonen forst introducerades
var den nagot manga forundrades 6ver och debatten om den var laddad. Numera &r telefonen en del
av vart hem och var rorelsefrinet. Domesticeringsbegreppet utarbetades av norska och brittiska

forskare och har en tyngdpunkt pa den process da nya medier gar fran att vara ett vilt objekt till ett
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tamt verktyg. Domesticeringen pagar under en lang period och effekterna av den ar att manniskor
inte langre ser ett hot eller en risk med att anvanda den nya tekniken. Den blir en naturlig del av livet

och far en sjalvklar plats i vardagen (Baym, 2010).

3.3 Sociala online-natverk och kriskommunikation:
Uses and Gratifications

Nér en ny teknik har blivit en del av var vardag och manniskor i var omgivning anvander den som en
kommunikationsplattform i olika situationer — vilka ar anledningarna bakom anvandningen och vad
ger det for nyttoeffekter for anvandaren? | detta avsnitt vill jag beskriva hur tidigare forskning har
tagit sig an fragan om varfér manniskor valjer att anvanda sociala online-natverk vid en kris. Jag

fokuserar pa en teori om medieanvandning som kallas Uses and Gratification.

3.3.1 Uses and gratification

Sedan 1970-talet har teorin om Uses and Gratification utvecklats och prévats och kopplingen mellan
medieval och nyttan fér anvdndaren har varit huvudfragan. Teorin bygger pa ett ontologiskt synsatt
som betonar individens fria vilja och har en epistemologisk grund som baseras pa att varlden bestar
av manga sanningar — varje individ har sina egna skal att vélja just ett visst medium baserat pa behov
och pa den beléning som anvdandandet ger i forhallande till den anstrangning som kravs (Blumler &
Katz, 1974). Genom att stdlla behovet och beléningen mot varandra far anvandaren ett matt av vad
anstrangning att anvanda ett medium resulterar i, och anvandaren kan darmed lattare gora ett

rationellt val av medium (West & Turner, 2010).

Det finns fem grundantaganden for teorin: (1) att publiken ar aktiv och inte passiv, (2) att individers
anvandande av medier ar malinriktat och behovsstyrt, (3) att konkurrensen mellan olika medier
paverkar individers val, (4) att anvdndaren sjalv ar insatt i sitt eget val av medium och det innehall
hon/han tar del av samt (5) att anvandaren ar den som sjalv vardesatter sitt medieanvandande och
avgor vad det tillfér henne eller honom i vardagen. Dessa grundidéer utvecklades av Katz, Blumler &
Gurevitch (1974) och ger ett forhallningssatt for en empirisk undersokning och en forskningsprocess

som utgar fran Uses and Gratification.

Uses och Gratification som teori om medieanvandning ar dock inte helt obestridd och kritiska roster
menar att den ar alldeles for godtycklig och bortser fran mediernas makt 6ver individer och
mediernas paverkan pa samhallet. Kritiker menar ocksa att anvandare blir omedvetet paverkade av
olika typer av medier och denna problematik talar emot ett helt sjalvstandigt medieval som teorin
foresprakar (Ancu & Cozma, 2009; Kaye, 2005).
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Teorins principer kan dock anvandas i en undersékning som utgar fran vad anvandaren sjalv gér med
ett medium och inte vad medierna gor med manniskan (Kaye, 2005). | dagens kontext, med ett
medieinnehall som ofta ar anvandarskapat, och dar anvandarna aktivt behdver vélja sidor och soka
den information de &r ute efter kan denna teori passa bra i en undersékning om detta medielandskap
(Ancu & Cozma 2009). Jag utgar fran detta forhallningsséatt i bade datainhdmtning och i analysen av

materialet.

3.3.2 Nyttoeffekter av sociala online-natverk vid kris

Manniskors behov av kommunikationskanaler och att ta till sig nyheter och information har
traditionellt baserats bland annat pa tva faktorer: dels att fa tillgang till nodvandig information for att
orientera sig i samhallet samt dels for att uppleva, underhallas och fa ny kunskap. Vid en kris eller

katastrof 6kar befolkningens behov av att kommunicera (Ghersetti, 2011).

TV och radio ar de dominerande informationskallorna i Sverige vid kriser. 90 procent av befolkning
sager att TV ar deras primara kalla och 80 procent anvander sig av radio for att fa information i en
krissituation. Over 60 procent anger att de letar nyheter om en kris antingen pa nyhetssajter eller i
dagstidningar. Aven om dessa traditionella medier fortfarande dr de dominerande kéllorna for
information kan vi idag se tendenser till nya monster fér medieanvdandning. Genom bland annat nya
digitala kommunikationsplattformar och webbapplikationer har det skett en differentiering och
individualisering av medieanvandningen. Sociala natverk, bloggar och andra plattformar pa internet
har fatt 6kad betydelse for kommunikation, informationshamtning och delning av nyheter — sarskilt i
en krissituation. 30 procent av befolkningen menar att sociala medier ar en viktig informationskalla i

handelse av kris (Ghersetti, 2011).

Tidigare forskning om nyttoeffekter av internetanvandning har visat att internet i likhet med andra
medier anvands i underhallningssyfte, for social samvaro och for behovet av verklighetsflykt (Ancu &
Cozma, 2009). De undersokningar som har specialiserat sig pa specifika kanaler pa internet, till
exempel sociala online-natverk och bloggar, har funnit ytterligare nyttofunktioner som ar unika for
internetanvandning. Ett exempel ar att plattformar pa internet ger mojlighet fér anvdndaren att
kontrollera kommunikationsverktygen och skapa eget innehall samt ger mojligheten att félja och
bevaka specifika intresseomraden (Ancu & Cozma, 2009). Andra slutsatser ar att de nya medierna ger

oss unika mojligheter till kommunikation:
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Research finds that individuals seek out new media because they often provide an
unfiltered, up-to-date line of communication and information that cannot be found

elsewhere (Liu & Kim, 2011, s 234).

| en enkdtundersokning riktad mot blogganvandare visar Kaye (2005) att det finns sex huvudsakliga
anledningar till varfér manniskor laser bloggar. En av anledningarna ar att det pa sa vis ar mojligt att
kritiskt granska nyheter och innehall fran traditionella medier. Andra skal ar att anvandare kan
scanna av det politiska laget, halla sig uppdaterad om opinion och uttrycka sina egna asikter i en
sakfraga. Studien har dock sina begransningar eftersom urvalet genomférdes genom ett
bekvamlighetsurval dar anvandare sjalva fick anmala sig till en webbenkat. De 3 747 svaren ar
Overrepresenterade av man med hog utbildning och med hog inkomst och kan darfor inte
representera en hel befolkning eller ett allmant beteende. Tidigare forskning har dock visat att denna
malgrupp ofta ar snabb med att borja anvanda ny internetteknik. Forskarna havdar darfor att man
genom dessa anvandare kan se tendenser som i framtiden kommer sprida sig till 6vriga samhallet

eller till en mer mainstream-publik (Kaye, 2005).

Internationell forskning har ocksa sarskilt undersokt bloggar som en informationskalla vid katastrofer
och resultaten visar att bloggldsning, liksom annan anvandning av media, 6kar i samband med kris
men dven efter att en handelse har intraffat. Macias, Hilyard & Freimuth (2009) har undersokt
bloggarnas betydelse for manniskor som direkt eller indirekt drabbades av orkanen Katrina i New
Orleans. Forskarna redovisar fyra huvudsakliga funktioner som bloggar har vid kris: kommunikation
med drabbade och anhériga, att diskutera om politik och beslut i samhillet, att dela information
samt att na ut med noédhjalp. En ytterligare roll som bloggar spelar under en kris ar den
kdnslomassiga och terapeutiska upplevelsen som manniskor far genom att dela tankar och asikter pa

webben.

Det kdanslomassiga behovet av att samtala med andra, hitta I6sningar pa problem och att i natverken
sta upp tillsammans for att krdva agerande fran offentliga aktérer i en krissituation ar sarskilt tydligt
da det saknas officiell information fran nyckelorganisationer. Allt fler manniskor vander sig till nya
media som sociala online-natverk far att dels hitta information men ocksa for att dela med sig av sina
kunskaper och asikter da myndigheter eller andra nyckelorganisationer ger bristfallig eller ingen

information om en krishdandelse (Stephens & Malone 2009; Liu, et al., 2011).

Utifran den tidigare forskningen om medieval i krissituation, listar jag nedan fjorton méjliga

nyttoeffekter for en anvandare av till exempel sociala online-natverk. Dessa kommer jag sedan
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anvanda i min empiriska undersokning for att utveckla, finna nya vinklar och framférallt undersoka

vilka asikter och instéllningar som finns om sociala online-natverk i krissituation:

A. Jag hittar oredigerat innehall om en kris I Jag kan kritiskt granska nyheter fran andra

B. Informationen &r uppdaterad och aktuell medier

C. Jagvaljer sjalv vad jag vill Iasa och dela med J. Jag kan kommunicera direkt med de drabbade
andra eller anhoriga

D. Jagkan bevaka speciella hdandelser, K. Det ger mdojlighet till snabb dialog med
organisationer och fragor myndigheter och offentliga aktérer

E. Det ger en chans att lasa om annat som L. Jagfarinformation och kan engagera mig och
intresserar mig sa som ndje och underhallning agera korrekt nar det sker en kris

F.  Jagfar mojlighet att uttrycka kénslor och M. Jagkan ladda upp eget material eller ta del av
bearbeta tankar om handelsen tillsammans andras bilder, filmer och annan multimedia
med andra N. Jag kan fa positiva nyheter om laget fran en

G. Det ger en bild av den allmdnna opinionen krisdrabbad plats

H. Jagkan dela information till vanner som kan

behova veta

3.4 Sammanfattning: The Social-mediated
Crisis Communication Model

For att fa en 6verblick av kommunikationsflédet pa sociala online-natverk under en krishandelse har
jag valt att, i denna avslutande del av mitt teoretiska avsnitt, titta ndrmare pa
kommunikationsmodellen the Social-mediated Crisis Communication Model, SMCC (Liu et al., 2011).
Modellen beskriver hur kommunikationsflodet gar mellan aktérer i sociala online-natverk och i
traditionella medier och har identifierat tre olika typer av anvdndare: foljare av innehall, inflytelserika
skapare av innehall och inaktiva individer. Centrum for modellen &r den aktuella krisen eller
drabbade organisationen. Med denna modell vill jag ge en sammanfatta bild de ovanstaende delarna

av mitt teoriavsnitt.

Nar en krissituation uppstar blir den omedelbara effekten att information, bilder, texter och annat
innehall sprids och delas mellan aktorer till och fran sociala online-natverk och traditionell
massmedia. En kris skapar bade ett 6kat behov av att fa information men 6kar ocksa behovet av att
prata med andra och dela erfarenheter. Pa de sociala online-natverken har rollerna mellan avsdndare
och mottagare blivit otydliga och det anvdandarskapade innehallet dominerar kommunikationen. |
traditionella massmedier handlar det om professionella redaktioner som publicerar och filtrerar

nyheter. Utbyte av information mellan de olika arenorna sker dock i allt hogre grad och det
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anvandarskapade innehallet dr idag en vanlig del av nyhetsrapportering fran handelser och platser
runt om i varlden. Allt oftare far vi del av kommunikation om en handelse i realtid, under tiden som
den intraffar. Detta ar sarskilt tydligt i sociala online-natverk dar kommunikationsflédet ar 6ppet och
delas snabbt mellan anvandare. SMCC-modellen pekar ocksa pa att sociala online-natverk paverkar
inte bara de som &r aktiva foljare och skapare av innehall, utan dven inaktiva individer. De inaktiva tar
del av kommunikationen dels offline genom muntlig kommunikation med andra i sin omgivning som
kan vara aktiva online, och dels genom traditionella medier som aterkopplar fran handelser i de

sociala medierna.

Liu et al. (2011) menar att en stor del av forskningen som idag bedrivs om sociala online-natverk och
kriskommunikation utgar fran ett avsandarperspektiv och undersoker nyttoaspekter for
organisationer och professionella medieproducenter. Ur ett anvandarperspektiv behdver sociala
medier idag forstas battre. Ofta ar de en arena som paverkar manniskor, direkt eller indirekt.
Individer, organisationer, myndigheter och andra aktérer kommunicerar i ett relativt oordnat flode
som kan upplevas ostrukturerat och flyktigt. Hur staller sig manniskor till sociala online-ndtverk som
en arena for kriskommunikation och vilka forhoppningar och farhagor finns om dessa kanaler nar en
krissituation uppstar? | slutsatserna av mitt resultat hoppas jag kunna ge ett svar pa denna fraga och
jag kommer dér att fortsatta anvanda SMCC-modellen som en sprangbrada. Jag fortsatter min studie
nedan genom att beskriva metod och design for min empiriska undersokning som ar baserad pa
fragestallningen: Hur ar manniskors installning till och férvantningar pa kriskommunikation i

sociala online-natverk?
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4. Metod

4.1 Fokusgrupper

For att forsta vilka forestallningar som finns om kommunikation i sociala medier vid en kris har jag
valt att genomfora en undersékning baserad pa fokusgrupper. Genom data fran fokusgrupper kan jag
fa fram en samlad bild av vad deltagarna tillsammans tanker om studiens problemomrade (Bryman,

2008; Wibeck, 2000).

This method assumes that an individual’s attitudes and beliefs do not form in a vacuum:
People often need to listen to others’ opinions and understandings to form their own

(Marshall & Rossman 2006, s 114).

Jag tror det ar viktigt att samtalet sker i grupp eftersom mycket av diskussionen kommer att vara
hypotetisk och baserad pa deltagarnas omdome om hur det borde fungera i sociala online-natverk
under en kris. Amnet fér diskussionen kan ocksa kdnnas abstrakt och darfor anser jag att
gruppdynamiken kan underlatta for respondenterna att satta sig in i olika scenarier och

héndelseférlopp da de flesta troligen inte personligen varit med om en storre krishandelse.

Genom fokusgrupperna vill jag belysa amnet utifran ett brett perspektiv och identifiera
tankestrukturer i det gemensamma samtalet. Det handlar i férsta hand om att ringa in
forhallningssatt och identifiera resonemang, vilket utifran min fragestallning — att hitta forvantningar
pa och installningar till kriskommunikation i sociala medier — &r motiverat. Denna kvalitativa
undersoékning kombinerad med resultat fran andra forskningsmetoder ger en méjlighet till framtida

forskning att anvdnda resultaten fran studien for vidare undersékningar (Esaiasson et al., 2007).

Jag kommer inte att studera ett socialt samspel mellan deltagarna utan det ar innehallet i vad som
sags som ar mitt huvudintresse. Samtidigt vill jag ge storst utrymme till diskussion mellan deltagarna
och jag sjdlv som samtalsledare haller en lag profil. Som Esaiasson et al. (2007) skriver lampar sig
fokusgrupper sarskilt bra da studiens syfte ar att deltagarna sjalva & med och driver fragor och

pastaenden i diskussionen genom en inbordes gruppdynamik.

Det finns flera metoder for att satta samman sina fokusgrupper och olika forskare havdar férdelar
med olika angreppssatt. Wibeck (2000) diskuterar i sin bok féljande utgangspunkter: urval och
rekrytering, sammanséttning, antal grupper samt storlek pa grupperna. Nedan beskriver jag hur jag

designar min metod utifran dessa kriterier.
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4.1.1 Urval och rekrytering

Mitt urval baseras pa att jag — utifran min teoretiska ram — pa férhand har definierat kategorier av
respondenter som ska inga i studien. Utifran den tidigare forskning som jag presenterat ovan har jag
valt att anvanda mig av foljande variabler som en grund for att finna deltagarna till min studies
fokusgrupper: alder, kon, sysselsattning, ursprung, och bostadsort. Med hjalp av dessa variabler vill
jag satta samman fokusgrupper med deltagare som kommer fran olika bakgrund och bar med sig
olika erfarenheter. Pa sa vis kan jag hitta ett sa stort spektrum av tankegangar som maijligt till min

studie.
Studiens informanter — en kort presentation

Med min empiriska undersokning vill jag fran en bred informantgrupp ta reda pa vilka forestallningar
som finns om sociala medier i en krissituation. De nya medierna och den nya tekniken dar med oss i
hemmet, i fickan, pa bussen, i samtalet med vdannerna. Inte alla manniskor ar hogfrekventa
anvandare av sociala medier, vissa sdger att de inte alls &r insatta i “den varlden”. Men manga
paverkas och berdérs antingen direkt eller indirekt av vad som delas och formedlas dar. Nedan ger jag

en mer utforlig presentation av informantgruppen i min studie.

Da det ofta finns en skillnad pa anvdandande av medier beroende pa alder, valde jag att ha ett stort
alderspann i studiens informantgrupp. Genom att samla erfarenheter fran bade yngre och aldre
anvandare far jag en bredare inhamtningsyta for min studie. De yngsta deltagarna, som enligt
tidigare forskning ar mer frekventa anviandare av sociala online-natverk an aldre, ar mellan 15 och 28
ar och de dldsta deltagarna ar narmare 60-arsaldern. Daremellan hade jag grupper i aldrarna 30-50
ar. For att finna de yngsta deltagarna till min studie kontaktade jag en kontaktperson som arbetar
med konfirmander i en férsamling i Svenska kyrkan. | denna grupp var det flera personer som ville
stalla upp och diskutera amnet vilket ledde till att jag traffade dem i férsamlingshemmets
ungdomslokaler, dar vi i en for dem valkand miljé kunde fora ett 6ppet samtal med mycket dialog

mellan deltagarna.

Da tidigare studier har visat att madn och kvinnor kan reagera olika pa kriskommunikation, ville jag
anvanda denna variabel i min studie for att finna eventuella erfarenheter som kan framhavas i de
bada grupperna. Informantgruppen i min studie blev 6vervagande kvinnor, dock samlade jag en
fokusgrupp med enbarhet man som deltog. Denna grupp nadde jag genom en kontaktperson som &r
student pa universitet. Han samlade i sin tur vanner i sin vanskapskrets som ocksa studerar eller

nyligen avslutat studierna och vi samtalade hemma hos min kontaktperson.
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Da tidigare forskning ocksa visat att kvinnor med en annan etnisk bakgrund dn majoriteten i ett
samhalle har skilda erfarenheter av kriskommunikation, ville jag lyfta dessa erfarenheter i min studie.
Genom en kontaktperson som arbetar med modersmalsundervisning pa en skola kunde jag samla
andra kvinnor som arbetar med modersmalsundervisning och som ocksa har rotter i andra kulturer
an den svenska, namligen Libanon, Palestina och Storbritannien. Vi traffades daven i denna

fokusgrupp hemma hos min kontaktperson.

En fjarde variabel som jag valde att ta hansyn till 4r sysselsattning. Forsking har visat att studenter ar
sarskilt positiva till sociala online-natverk och ser 6vervagande fordelar med anvandingen. Darfor
valde jag en grupp dar de flesta studerar eller nyligen avslutat sina studier. | 6vriga fokusgrupper ar
de flesta informanter verksamma inom karitativa yrken och med pedagogik. Jag ville aven ha med en
yrkesgrupp som skiljde sig at och valde darfor att rikta in mig pa manniskor som arbetar
administrativt och mer specifikt inom kommunikation och media. Genom en kontaktperson som
arbetar som kommunikator, kunde jag samla flera ur denna yrkeskategori och vi traffades och
samtalade i ett konferensrum i centrala Géteborg. En aspekt som jag tyvarr inte kunde tacka upp var
manniskor som inte arbetar eller inte har nagon anstallning. Forskning har visat att denna grupp
manniskor kan vara sarskilt utsatta vid krishandelser och deras upplevelse av kriskommunikation i

sociala online-natverk hade gett denna studie en ytterligare dimension.

Min femte variabel handlar om bostadsort. Tidigare forskning har visat att manniskors medvetande
om och beredskap pa krishdndelser kan variera beroende pa var i ett land man befinner, om man bor
i en stad som ofta drabbas av katastrof eller en ort som har en tydlig krisplan. Till skillnad fran andra
lander som kan ha en sarskild kust som ofta drabbas av katastrofer, eller omraden som hotas av
jordbavningar, ar det svart att i Sverige hitta sarskilda riskomraden. Jag valde darfor att sprida ut
informantgrupperna i olika stadsdelar i Goteborg — innerstad och férort — samt ocksa fran landsbygd i
Vastergotland. Detta for att atminstone fa in erfarenheter fran olika typer av geografi och

bostadsforhallanden.

Urvalet hjalper mig att finna tankemonster fran en bred informantgrupp. Jag vill samtidigt skapa
naturliga grupper, med manniskor som sedan tidigare kdnner varandra for att 6ka chanserna att
skapa ett gott samtalsklimat (se vidare diskussion under 4.1.2 Sammansattning). Det urvalssatt som
rekommenderas for studier av detta slag kallas urval via kontaktpersoner, eller referrals. Det bygger
pa att en person som jag kontaktar, i sin tur tar kontakt med ytterligare personer i sitt kontaktnat for
att tillsammans bilda en av fokusgrupperna i undersékningen (Bryman, 2008; Wibeck, 2000).
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4.1.2 Sammansattning

FOr sammansattningen av grupperna bér man ta hansyn till medlemmarnas egenskaper och vilja ut

individer baserat pa egenskaper eller erfarenhet de har gemensamt:

Recruiting begins by identifying as precisely as possible the characteristics of the target
audience. Participants are selected and invited because they have certain experiences or

qualities in common (Krueger, 2003).

Jag har valt att anvanda en homogen sammansattning av grupperna — med deltagare som har
liknande bakgrund och erfarenhet. | sddana grupper kan respondenternas gemensamma
erfarenheter bli till nytta for forskningsprocessen samtidigt som méanniskor blir mer villiga att dela
med sig av asikter om de kdnner samhdorighet med 6vriga i gruppen (Wibeck, 2000). Det som ar

gemensamt for respondenterna i varje fokusgrupp kallas control characteristics (Knodel, 1993).

| och med att mina grupper dr homogent sammansatta behover de sinsemellan vara atskilda for att
min undersoékning ska kunna fanga in erfarenheter fran en bred informantgrupp. Bryman (2008)
menar att fokusgrupper kan stratifieras utifran kriterier som ar relevanta fér undersékningen — till
exempel demografiska faktorer. Min uppdelning pa fokusgrupper féljer de variabler som jag
identifierat med hjalp av tidigare forskning och som finns beskrivna ovan. De egenskaper som

sarskiljer varje fokusgrupp at kallas Breaking characteristics (Knodel, 1993).

4.1.3 Antal grupper i studien

Hur stort antal grupper en fokusgruppsundersdkning bor innefatta beror pa flera faktorer. Wibeck
(2000) skriver att, aven om det ar svart att definiera exakt antal, bor det inga minst tre fokusgrupper i
studien. Amnets komplexitet dr en faktor att ta hdnsyn till — ju stérre komplexitet desto fler grupper.
Bryman (2008) ger exempel pa tidigare genomforda studier som har haft allt mellan 8 till 52 grupper.
En faktor som forfattaren belyser &r om studien ar inriktad pa demografiska skillnader, ju flera
stratifieringar, desto fler fokusgrupper. Det som forfattarna ar 6verens om ar att det kravs tillrackligt
manga grupper for att uppna teoretisk mattnad — alltsa att det har genomférts sa manga intervjuer
att de flesta teman och svar boérjar aterkomma under diskussionerna. En ytterligare aspekt ar

studiens omfattning i tid och resurser.
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With redundancy or theoretical saturation, the researcher continues interviewing until no
new insights are presented. In focus group research, this tends to occur regularly after 3 or

4 groups with one audience (Krueger, 2003).

Jag har valt att anvdanda mig av fem fokusgrupper plus en extragrupp som kan sattas in i det fall da
nagon av de andra grupperna faller bort och for att sékra teoretisk mattnad om jag behovde
ytterligare input i min studie. Antalet grupper baserar jag dels pa rekommendationer i litteraturen,
dels pa min teoretiska bakgrund dér jag utgar fran fem demografiska variabler. Jag réknade ocksa
med att gora enskilda intervjuer for att lyfta upp aspekter som inte tydliggjorts i fokusgrupperna men
med tanke pa tid och resurser beslutade jag mig for att begransa studien till enbart
fokusgruppsintervjuer dven om enskilda intervjuer med nyckelpersoner sdkerligen hade bidragit till
ytterligare insikter i &mnet. Det hade ocksa varit 6nskvart med fler fokusgrupper for varje stratifiering
(Esaiasson et al., 2007) men for att studien skulle bli genomfdrbar for mig inom ramen av uppdraget

beslutade jag att stanna vid fem grupper.

4.1.4 Storlek pa grupperna

Jag har valt att anvdnda en storlek pa fyra personer som antal medlemmar i varje fokusgrupp. Att
anvanda sig av en grupp pa fyra personer ger flera fordelar enligt litteraturen. Det framjar ett gott
samtalsklimat och haller deltagarnas uppmarksamhet levande, det ger deltagarna en kénsla av
inflytande 6ver diskussionen och 6kar engagemanget i samtalet. Det minimerar ocksa att normer
reglerar interaktionen och att medlemmarna far olika roller i gruppen — till exempel mediare eller

ledare (Wibeck, 2000).

Bryman (2008) har jamfort tio fokusgruppsundersokningar som genomférts mellan 1985 och 2005
och menar att medelvardet for antal personer i grupperna ligger pa 4,4 vilket kan ses som en sorts

vagledande siffra for gruppsammansattningen.

Det visade sig dock svart att i praktiken halla varje fokusgrupp till fyra. Detta kan bero pa
rekryteringsmetoden eftersom jag inte hade direktkontakt med alla respondenter och inte visste i
vilken man de verkligen kunde stélla upp. Darfor blev antalet individer i varje fokusgrupp mellan 2-5
deltagare. Detta kan tala till nackdel for studien, men min erfarenhet efter samtalsgrupperna ar att
samtalet ibland var bast mellan tva individer som verkligen kdnde varandra och engagerade sig i

samtalet, till skillnad fran fyra deltagare dar nagon kunde ta en passiv roll.
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4.1.5 Tabell 6ver studiens fokusgrupper

Alder Kén Sysselsattning Ursprung Bostadsort
Grupp A
Fyra deltagare 15-22 Man och Skolungdom och Sverige Villaférort
och en deltagare 28 kvinnor arbetande (kyrka)
Grupp B Universitetsstuderande,
Fyra deltagare 30-35 Man nyligen avslutade studier  Sverige Storstad
och arbetande (teknik
och samhallsvetenskap).
Grupp C Arbetande (pedagogik
Tva deltagare 30-35 Kvinnor och vard) Sverige Storstad
Grupp D Arbetande (media och
Tre deltagare 35-50 Kvinnor kommunikation) Sverige Storstad
Grupp E Arbetande (skola och Sverige, Libanon,
Fyra deltagare 45-55 Kvinnor modersmal) Palestina Landsbygd

4.2 Intervjustruktur och dokumentation

Samtalen i mina fokusgrupper bygger pa en semi-strukturerad form dar diskussion kan foras fritt
inom olika teman som introduceras av mig som samtalsledare. Min kdnsla infor fokusgrupperna var
att dmnet sociala medier och kriskommunikation skulle bli svart att konkretisera i en helt fri
diskussion. Till exempel har de flesta av oss som lever i Sverige troligen aldrig upplevt en storre
naturkatastrof. Internationellt sett ar vi relativt skyddade, dven om vi pa senare ar har blivit paminda
om var sarbarhet genom tsunamivagen i Asien, sjalvmordsbomben i Stockholm och terrorattacken i
Norge. Darfor bestamde jag mig for att introducera samtalet, presentera ett scenario och dela in
fokusgruppssessionen i teman. Att ha en struktur ger flera fordelar: det underlattar analysen, det ger
mig som forskare majlighet att rama in samtalet och jag kan lattare justera gruppdynamiken,
exempelvis om nagon av deltagarna hamnar i skymundan. Nackdelen med det styrda samtalet ar
dock att forskaren sjalv kan strama at och ratta till diskussionen far hart. For att inte projicera mina
egna forestallningar och forutfattade meningar om dmnet, |at jag diskussionen ske sa fritt som

moijligt mellan de olika @mnesomradena. Pa sa vis kunde jag utnyttja férdelarna med en
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ostrukturerad situation — att deltagarna sjadlva kan diskutera kontroversiella fragor och att deras egna

intressen lyfts fram (Wibeck, 2000; Esaiasson et al., 2007).

Focus group analysis should be systematic and verifiable. Being systematic means that
the analyst has a protocol that follows a predetermined sequence for capturing and
handling the data. The process is verifiable in that there is a trail of evidence that could

be replicated (Krueger, 2003).

Infor samtalet lyfte jag fram studiens syfte, upplagget pa fokusgruppen och att allt som sags kommer
att hanteras konfidentiellt och anonymt. Jag betonade ocksa vikten av allas deltagande och att det
inte finns nagot ratt eller fel utan att alla asikter ar vardefulla. Jag dokumenterade samtalen genom
ljudinspelning och anteckningar for att sedan kunna lyssna pa vad som sades och transkribera.
Nivan pa min transkription ar baserad pa att talspraket i samtalet aterges sa autentiskt som mojligt.
Jag skrev ut pauser, andra personers inlagg i samtalet, uppbackningar och andra talformer for att inte
forlora detaljerna i det gemensamma samtalet. Detta arbetssatt ar tillrackligt enligt Wibeck (2000)
eftersom en mer ingaende transkribering i stil med CA-analys skulle vara for tidsédande och pa

mikroniva i relation till studiens syfte.

4.3 Intervjuguide och analysverktyg

Med min intervjuguide (se bilaga 1 och 2) vill jag stalla fragor som &r relevanta for min fragestallning
och operationalisera teori till empiri. For att konstruera min intervjuguide och svara pa min fraga om
vilka férvidntningar médnniskor har pa kriskommunikation i sociala medier har jag utgatt fran den

forskning som finns presenterad i mina teoridelar och anvander foljande fyra komponenter:

1. Samtalet om teknik
Utifran det spektrum av forhallningssatt som Baym (2010) presenterar vill jag ringa in manniskors
installning till sociala online-natverk vid kris. De teoretisk begrepp som jag utgar ifran och som jag

presenterat ndrmare ovan ar:
e Teknologisk determinism (tekniken i sig ar en kraft for férandring)

e Socialkonstruktivistiskt perspektiv (manniskan dr den drivande kraften, tekniken ar en

produkt av sociala konstruktioner)

e Social Shaping (manniskor, teknologi och den sociala verkligheten vi lever i ar tre

sammanldnkande krafter)
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e Domestication (tekniken ar vardag och tas for givet)

Min utgangspunkt ar att det inte dr nagra vattentata skott mellan dessa kategorier och att ett samtal
kan rora sig mellan dem (Baym, 2010). Begreppen ger mig en ram for att samla in erfarenheter och

tankar om sociala online-natverk som ett verktyg for kriskommunikation.

2. Det anvandarskapade innehallet

Med hjélp av teorier om det anvandarskapade innehallet vill jag stélla fragor om respondenternas
egen uppfattning av det kommunikationsfléde som bildas i sociala online-natverk. Detta tema for
fokusgruppsamtalet utgar fran risker och maojligheter med det anvandarskapade innehallet utifran

mina respondenters attityd till:

e Att beratta sin historia om en krishdndelse pa sociala online-natverk och

na ut till andra

e Anvéandarskapat innehall i relation till redaktionellt innehall vid en

krissituation

e Att medborgarjournalistiken far allt storre betydelse vid krishandelser
(vad innebér snabbhet, tillganglighet, mdangden innehall och antal

maéanniskor som tar del av innehallet)

e Att det anvandarskapade innehallet innebar risker (bluff och bedrageri;

sensationell rapportering; kvantitet utan kvalitet)

3. Uses and Gratification-teman

For att fa en bild av hur mina respondenter resonerar om medieval vid kris samt om nyttor,
mervarden och svagheter med dessa kanaler i krissituation, har jag valt att genom en avslutande
ovning lata deltagarna diskutera utifran 10 pastaenden om nyttan med att anvanda sociala online-
natverk vid kris. Min utgangspunkt fér analysen ar de fem grundantaganden i Uses and gratifications-

teorin som finns presenterade i avsnitt 3.3.1.

Respondentens val av pastaende ar helt fritt och kan baseras till exempel pa att @mnet inte berorts
under samtalet, att hon/han reagerade negativt pa ett av pastdendena, att ndgot kdndes extra viktigt
att lyfta fram etc. Med denna avslutande 6vning vill jag ge deltagarna en chans att diskutera nagot
som de kanske inte funderat pa tidigare. Samtidigt ger det studien en fast jamforelsepunkt i en

annars fri diskussion.
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4. Myndigheter online — en kommunikativ vagledning

For att kunna fa vagledning om min studies delsyfte om vilka konsekvenser manniskors installning till
sociala online-natverk kan fa pa myndigheters och andra offentliga aktérers kommunikativa strategi
vid kris, kommer jag ocksa lata mina respondenter diskutera offentliga aktorers roll pa sociala online-
natverk. Utifran tidigare forskning om hur offentliga aktérer anvander sociala online-natverk vid kris

vill jag fokusera sarskilt pa mina respondenters attityd och instéllning till:
e Mojligheten att minska kommunikationsbarriarer och 6ka dialog med myndigheter
e Maodjligheten att fa stod och viktig information fran myndigheter

e Risker och hot fran ett anvandarperspektiv

4.3.1 Inledande scenario

FoOr att starta upp samtalet i varje fokusgrupp, valde jag att anvanda mig av ett scenario for att ge en
ingang till amnet kriskommunikation och sociala online-natverk. Jag valde att anvanda mig av
exemplet svininfluensan och belysta detta genom att skriva en kort sammanfattande text om krisens
bakgrund och vad som hade debatterats globalt om denna kris i bade traditionella medier och i
sociala medier. Jag valde svininfluensan som exempel da det gjorts flera studier om mediers roll i
kommunikationen om denna kris fran vilka jag kunde hamta fakta till mitt scenario (Ghersetti & Odén

2010). Se bilaga 1 for fullstandigt scenario.

4.4 Reflektion: vad kunde gjorts béattre?

Fokusgruppernas sammansattning

Min undersokning bygger pa att fa fram erfarenheter fran en bred informantgrupp och fran
manniskor i olika delar av samhallet. Jag anser att jag samlat de erfarenheter och asikter som behovs
for att nad syftet i min studie. Jag upplever att de svar som finns i mitt resultat tyder pa teoretisk
mattnad eftersom jag fram mot den sista fokusgruppen kunde ana hur samtalet skulle formas
(Essaisson et al., 2007). Samtidigt hade jag 6nskat att fler av mina informantgrupper var tydligt
stratifierade utifran de variabler jag presenterar i teorin. Det hade hjalpt mig att hoja validiteten i
min undersékning och underlattat for deltagarna att forma slutsatser utifran gemensamma
upplevelser. Urval genom kontaktperson tror jag ar ett anvandbart angreppssatt och en metod for
att samla manniskor med liknande erfarenheter och som sedan tidigare kdnner varandra. Om jag
skulle gjort om urvalsprocessen skulle jag daremot varit mycket tydligare gentemot min

kontaktperson géllande vilka kriterier som finns for rekrytering av deltagare.
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Scenario

Mitt scenario om svininfluensan i traditionella medier och sociala medier ar grundat i teori och
tidigare forskning vilket ar anledningen till varfor jag valde det som utgangspunkt for samtalen. Min
erfarenhet ar att beskrivningen av handelserna i scenariot fick deltagarna att tanda till och borja
diskutera dmnet utifran egna exempel och andra kriser som intraffat pa senare ar. Samtidigt var flera
Overens om att svininfluensan var ett par ar for tidigt for att de skulle koppla ihop just de
handelserna med sociala medier. Ett mer nutida scenario kunde troligen varit en starkare medvind

for samtalet.

Forinformation

Min ambition var att alla deltagare skulle fa information om studien pa forhand sa att de var
inforstadda med syfte och problemomrade (Wibeck, 2000). Till de férsta grupperna skapade jag ett
mote pa Facebook dar jag samlade den information jag ville ge, inklusive scenario, for att deltagarna
nagra dagar i forvag skulle fa chans att tanka igenom scenariot. Tyvarr kunde jag inte genomféra det
for alla grupper pa grund av praktiska skal men gav istdllet min kontaktperson fér-material som

hon/han sedan vidarebefordrade till 6vriga deltagare.

Risk att styra samtalet

Min ambition &r att det empiriska materialet som jag samlar in fran fokusgrupperna ska vara sa fritt
som mojligt fran mina egna forestéallningar. | samtalen behovde jag ibland ga in och fortydliga eller
leda vidare for att komma vidare i intervjuguiden. Det skapar sjalvklart en risk att jag styr
intervjupersoner. Men jag tror det ar nédvandigt da amnet ltt kan hamna i andra spar. Till exempel
var manga ivriga att prata om natmobbing och att bli utsatt for nathat. Det ar i sig valdigt viktiga
amnen att forska pa men for att behalla fokus fér min studie fick jag ibland ga in och styra tillbaka

samtalet.
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5. Etiska aspekter

Alvesson och Skoldberg (2008) papekar att forskningsprocessen utgér en (re)konstruktion av den
sociala verkligheten och att forskningen ofta har en politiskt-ideologisk karaktar. Den ingar i en
politisk och etisk kontext. En fraga som jag tycker ar viktig att lyfta i forskning om sociala medier &r
om min forskning ar en del av okritisk hyllning for sociala medier. Manga menar att vi lever vart liv pa
facebook, att vi verlater vara bilder och vara tankar till ett amerikanskt foretag och att medlemmar
pa olika sociala natverk i sjdlva verket ar en produkt som foretagen tjanar pengar pa. Den senaste
tiden har flera medier publicerat reportage om de "osociala” foretagen bakom de sociala medierna
dar individers konton kan avlutas och bilder censureras utan forvarning (Sveriges television, 2011).
Dessutom finns en oklarhet i hur lagstiftning om till exempel sekretess och hantering av offentliga
uppgifter ska galla pa social medier — denna fraga ar sarskilt aktuell for myndigheter och andra
offentliga aktorer, inte minst om det uppstar en krissituation och manga méanniskor ar inblandade
eller drabbade. Min ambition &r att Iata mina respondenters bade kritiska och positiva asikter
komma fram, dven om jag som forskare sjalvklart ar fargad av egna erfarenheter och tankesatt

(Bergstrom & Boreus, 2005).

En annan etisk dimension som jag vill lyfta fram ar att en krissituation kan vara en kénslig situation
for manga av oss. Kanske har nagon av mina respondenter nyligen drabbats av en traumatisk
handelse eller varit utomlands och rakat ut for en olycka. Darfér tror jag det ar en fordel att
personerna i fokusgrupperna kdnner varandra och har en god relation till varandra. Det kan
underlatta och ge ett stod i samtalet. Jag vill med hansyn till detta vara sarskilt forsiktig i min
resultatredovisning och inte uteldmna detaljer om personer och handelseforlopp som mina
respondenter diskuterat under intervjuerna. Upplevelsen av en krishandelse kan ocksa vara
hdammande for samtalet och resultatet. Om en person varit med om nagot allvarligt kanske han eller
hon kringgar vad de egentligen tycker, kanske &r man mindre benégen att sdga allt man tycker.
Darfor lagger jag stor vikt vid att resultatet ar grundat pa varje persons subjektiva uppfattning av
kriskommunikation, det kan vara utifran egna erfarenheter, vad man sjalv har varit med om eller

hypotetiskt hur de tror att de skulle ha gjort eller reagerat.
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6. Resultat och analys

Genomforandet av fem fokusgrupper med méanniskor fran olika bakgrund, kén, alder och geografisk
kontext syftade ytterst till att svara pa min fraga: Hur &r manniskors instéllning till och forvintningar

pa kriskommunikation i sociala medier?

| en krissituation — med majligheten att snabbt dela med sig av information och att kommunicera
direkt fran och till en drabbad plats — vilken roll kan sociala medier spela fér manniskor i var svenska
kontext? | min studie vill jag dven fa vagledning om vilka konsekvenser manniskors férvantningar kan
fa pa myndigheters och andra offentliga aktérers kommunikativa strategi i sociala medier. Nedan
presenterar jag resultatet av samtalen om detta problemomrade. Jag kommer forst att presentera
samtalet om tekniken for att ringa in vilka installningar som kom upp géllande mediet som sadant
och dess roll i var vardag. Sedan presenterar jag tankar om det anvéindarskapade innehdllet med
fokus pa vilka risker och mojligheter som mina respondenter pekade ut. Det tredje avsnittet
fokuserar pa mervdrdet av att anvinda sociala medier vid kris och min utgangspunkt i denna del ar
de tio pastaendena som respondenterna fick resonera om. Avslutningsvis presenterar jag de tankar
och resonemang som fokusgrupperna genererade utifran myndigheters och organisationers roll i

sociala medier vid en krishdandelse.

6.1 Samtalet om tekniken

Den dominerande bilden som framkommer i denna studie ar att sociala online-natverk har blivit en
del av var vardag. Med Bayms (2010) ord ar dessa medier domesticerade. En av respondenterna

sammanfattar anviandandet av sociala online-ndtverk med ett enkelt pastaende:

”[...] det &r som att prata med mycket folk”

6.1.1 Genvagen till information
Studiens informanter konstaterar aterkommande att dessa kommunikationsplattformar ar nagot

som de ofta bar med sig. Applikationerna finns i vara datorer hemma, i barbara laptops och i olika
typer av smarta telefoner och pekskarmar. De finns ocksa indirekt ndrvarande i samtalet med andra, i
vardagsdiskussioner och dven i andra medier eller forum sa som nyheterna pa tv eller i tidningar.
Denna framtradande bild, som kan vara en verklighet for manniskor runtom i Sverige idag, visar att vi

standigt har en referenspunkt till de sociala online-natverken i var omgivning, direkt eller indirekt.

De sociala online-natverken finns tillgangliga pa ett enkelt satt och erbjuder ett fonster till

omvaérlden dér vi kan sl6titta pa vad andra skriver, sdger och delar med sig av. De fungerar som en
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genvag for viktig information. Nar nagot hander, exempelvis en global kris eller stérre lokal nyhet, sa
syns detta forst pa skarmen i vara fickor, enligt resultatet i denna studie. Foérvantningarna pa
kommunikationsflodet i de sociala online-natverken under kris ar darfor tydligt: om det uppstar en
kris, ska det som vi behover veta finnas dar. | en av fokusgrupperna resonerade respondenterna

enligt féljande exempel:

”[...] om man tanker pa kris, jag menar, alltsa jag borjar alltid dagen med att kolla pa
Facebook. Jag borjar ju inte dagen med att kolla typ, ja, Dagens Nyheter och laser allt

som har hant. S3 om det dr nagot som har hant sa skulle jag se det pa Facebook.”

”Jag har liksom en app och nér jag vantar pa bussen sa klickar jag automatiskt och kollar
ja, 'vad har hant idag’. Jag har Aftonbladet ocksa men den klickar jag inte pa sa fort jag

vantar pa bussen.”

"N&ar man laser att det ar pa vag att bli nanting sa ar dnda nanstans sociala medier en

av de viktiga kallorna att ga in och titta pa.”

Jag anser att detta ar tydliga exempel pa den hemmastatus som teknologierna har hos manniskor.
Domesticeringen av de sociala online-natverken har gett manniskor en trygghet i att standigt vara
uppkopplade och uppdaterade pa den kommunikation som pagar. | natverket av vanner och bekanta
har nagon annan hittat de viktiga nyheterna och delat med sig av det i kommunikationsflédet. Dar,
bland no6je, reklam och personliga konversationer, finns ocksa samhallsinformation som ar av nytta
for mig och som jag enkelt kan ta del av i forbifarten, utan stérre anstrangning. En respondent

reflekterade Over sin egen erfarenhet av detta och exemplifierade enligt nedan:

”Nar jag skulle ner till Malmo och det var nagot om de har skotten som var da, da sag jag
ju inte det forst i tidningen utan forst pa Facebook for mina kompisar dar nere skrev om
det och da gick jag in och kollade och sag att det var precis dit jag skulle, sa jag stéllde in

resan.”

6.1.2 Nagon annans nytta — och ndgon annans problem
Forestallningen om sociala online-natverk som domesticerade medier finns som ett tydligt strak i

studiens resultat. Domesticeringen av den nya tekniken ar dock inte uppenbar i alla fokusgrupperna.
Respondenterna uttrycker ocksa en forestallning om att sociala medier finns till fér ndgon annan eller
att de sjdlva egentligen inte ér den huvudsakliga malgruppen for kommunikationsflodet.
Respondenter, som trots att de uttrycker att de faktiskt anvdander sociala online-natverk i vardagen,

menar att exempelvis yngre manniskor har tagit hem applikationerna pa ett mer grundlaggande plan.
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”[...] om man utgar fran att det ar mest yngre kanske som brukar sociala medier
allra mest, och som heller inte har liksom riktigt ... vi har ju anda vaxt upp och kollat

och f6ljt nyheter.”

Resonemanget om att sociala medier ar framst de ungas nytta, for ocksa med sig ett skeptiskt uttryck
for hur ungdomar kan paverkas negativt av att vara standigt uppkopplade i det sociala
kommunikationsflodet. Det finns darfor ett uttryck for teknologisk determinism (Baym 2010) i vissa
delar av gruppsamtalen. Den hemtama applikationen ses som en kalla till problem. Medierna ar
nagot som kan paverka negativt, fordumma och kan vara missvisande i vissa situationer. Sa har

uttrycker sig en av respondenterna, humoristiskt, men med en allvarlig underton:

”| framtiden sdger de att manniskor kommer sitta vid datorn mer och mer och
mer. Till slut kommer vi beséka varandra via datorn, om det har hant nagot

allvarligt hos nagon, da tittar vi in via datorn.”

Det finns alltsa en radsla for att tekniken ska bli ett beroende for manniskor — sarskilt att ungdomar
sitter i timtal framfor datorn istéllet for att ta del av vad som verkligen hander i varlden utanfor. Nar
vi samtalade specifikt om kriskommunikation inom detta tema var det sarskilt en skeptisk installning
till att méanniskor allt mer forlitar sig pa sociala medier som en regelrétt nyhetskanal. Det som mina
respondenter formulerade som faran med detta ar att anvandaren far en bristfallig bild av omvarlden
och helt enkelt blir mindre bildad. Det finns en skeptisk installning till att kriskommunikation i
framtiden skulle koncentreras till sociala medier. | en fokusgrupp funderade respondenterna éver
detta genom att utga fran ett scenario da fler och fler manniskor hamtar nyheter fran sociala medier
och att dessa kanaler ar huvudkallan till information.

”[manga] far det mesta fran sociala medier, eller bara [fran sociala medier]!”

”ja tank hur det ser ut om tio ar”

"Gar for manga den vagen [...] sa finns det stor risk att det blir valdigt enformiga nyheter

overallt, att alla hdmtar information fran varandra.”

”Man far en alldeles fér smal informationsdiet [...]da kan det nog bli ganska trangsynt.”
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Ytterligare resonemang i en annan fokusgrupp handlade om barn och unga som genom sina
kontakter i det sociala kommunikationsflédet stoter pa krishdandelser online. Respondenterna
samtalar tillsammans om bade risken med att barn utsatts for bilder, texter och filmer som de inte
kan hantera, men ocksa vikten av att de faktiskt nas av information nar allvarliga saker har hant i den

nara omgivning:

”Sarskilt for barn [...], Facebook ar tillatet for vem som helst och barnen kan inte

hantera krissituationer.”

"ja de sitter kanske sjdlva... mamma pappa ar ute och handlar...”

”ja de sitter kanske sjalva och hor detta. Ja, men om nyheterna... det ar bara

vuxna som lyssnar pa nyheterna.”

"det kan ju vara bra i och for sig att barnen far reda pa det, att de behdover satta

sig under ett bord.”

| flera fokusgrupper skapades en gemensam bild av att eftersom det ar pa de sociala medierna som
manniskor befinner sig, sa bor ocksa kriskommunikation finnas dar. | en tredje fokusgrupp resonerar
en respondent om hur olika generationer kan lara varandra och paverka varandra att anamma ny
teknik. For en yngre generation, i detta falla min respondents barn, ar det sjalvklart att anvanda
sociala online-natverk. For min respondent ar det nu ocksa en sjalvklarhet att finnas i denna kontext,

tack vare att hon valde att ga med for att halla kontakt med barnen:

"Primart har jag gatt in i kanalerna for att halla kontakten med mina barn, sen

har jag upptackt mojligheterna.”

Respondenten fortsatter sitt resonemang och berattar om sin egen mor som ar helt obekant med de
sociala online-natverken. Nar terrordaden i Oslo intraffar far respondentens mor uppleva, genom
sina barn, hur informationen ar forst ut pa de sociala online-natverken. De kunde namligen berétta
for henne vad som hant innan det borjade sdndas pa tv-nyheterna. Pa sa vis kan dven personer ur en
dldre generation, som aldrig anvant denna teknologi, borja forsta vad som pagar online, menar min

respondent:
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”[...] och den handelsen var san att, da sa min mamma som da ar 78 snart, [...]att
nu forstar jag vad ni haller pa med du och dina barn. Da hade hon fatt uppleva

hur vi visste mer dn vad som sas pa nyhetssandningarna.”

| fokusgruppsamtalen finns ett spektrum av instéllningar: fran tanken om sociala medier som en
hemtam genvag till kommunikation till tanken om det férdummande, farliga, mediet. Daremellan
finns ocksa ett samtal om hur manniskors egna behov styr anvdndandet av tekniken och hur vara
egna erfarenheter ger oss en bild av nyttan och risken med de medier vi anvander. Nedan gar jag
narmare in pa bilden av att manniskors kreativitet och erfarenhet gor sociala online-natverk till en

anvandbar kommunikationskanal vid kriser.

6.1.3 Skarmen i fickan ar en formbar plattform
Sociala medier ar en kommunikationsplattform som ar anvandbar i krissituation och som bor

utnyttjas. Detta pastdende sammanfattar den uppfattning som finns bland respondenterna i min
studie. Tillsammans har deltagarna i fokusgrupperna reflekterat over dels kommunikationens
rackvidd samt anvandarens egna personliga natverk. Dessa tva komponenter ar framst en fordel och
en tillgang vid en krissituation. Sociala medier uppfattas som en formbar kommunikationsplattform
som kan anvandas pa olika satt i krissituationer, av olika individer och i olika sammanhang, beroende
pa manniskors erfarenhet och den situation de befinner sig i. Samtalen ror sig i granslandet fér vad
Baym (2010) kallar socialkonstruktivistiskt och social shaping. Mina respondenter ger, som jag vill
illustrera nedan, en mangd exempel pa hur manniskor sjélva har varit den drivande faktorn for att
sociala medier faktiskt ska fungera som en kommunikationsplattform vid krissituationer. Det ar

ocksa livssituationer och specifika handelser som triggar manniskor att agera pa de sociala medierna.

Rackvidden den stora mojligheten

Den stora mojligheten med kriskommunikation i sociala medier, som framkommit i respondenternas
resonemang, ar kommunikationens rackvidd. Ett meddelande kan na ut dels till en bred massa av
manga anvandare och dels till en bestdmd, avgransad malgrupp. Kommunikationen sker ocksa med
en snabbhet som &r svar att hitta nagon annan stans. Till exempel anvander sig mina respondenter av
funktionen “grupper” som finns bland annat pa natverket Facebook. Denna funktion skapar en
samlad plats dar berérda manniskor finns tillgdngliga och kan kommunicera med varandra. En av
mina respondenter, som arbetar som larare, exemplifierar: om en grupp individer, exempelvis

eleverna i en klass, behover veta att nagot har hant ar en av de effektiva kommunikationsvdgarna ett
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meddelande pa klassens gruppsida. Hon som larare behoéver sjalv ta initiativet och utnyttja

mojligheterna med kommunikationskanalen till eleverna, menar min respondent:

”[...] och jag har gjort en sida for modersmal, arabiska-eleverna. [...] Jag anvander den
om det finns prov imorgon till exempel, eller vi byter sal, och det gar sa fort! Om jag

skulle mejla till liksom den normala mejl eller skolans mejl... de 6ppnar aldrig det!”

Respondenterna i samma fokusgrupp arbetar alla pa en skola dar det fér drygt tva ar sedan skedde
ett bombhot, som visserligen visade sig vara falskt, men som ledde till ett polispadrag och evakuering
av skolans elever. En respondent berattar om sin upplevelse av kriskommunikation pa Facebook néar
hotet intraffade. Hon berattar att skolan skrev ett brev om hdndelserna som alla féraldrar behévde
ta del av samma dag. Brevet skickades som en papperskopia hem med eleverna. Samtidigt spred sig
nyheten pa Facebook i takt med att barnen sjélva skrev om hdndelsen och att de féraldrar som fick
reda pa det ocksa uppdaterade med senaste nytt. Resultatet blev att meddelandet pa Facebook

nadde foraldrar langt snabbare dn papperskopian.

”Nar det var det har hotet som kom mot skolan. Personalen gav ett sant brev till
barnen 'ta det, ge det till era fordldrar’. Manga barn stoppat det i ryggsacken, ingen
brydde sig ge det till mamma eller pappa nar de kom hem. De flesta foraldrar fick

veta det via Facebook.”

Respondent menar ocksa att de sociala medierna ar mycket snabbare dven i jamfoérelse med de
traditionella medierna. Hon gav exemplet att ndsta nummer av lokalortens tidning inte skulle komma
ut férrén tva dagar senare vilket skulle innebara att nyheten dar redan var gammal. Aven om den
publiceras pa en ndtupplaga av tidningen samma dag ar det kanske fa som laser, menar hon.
Samtalet ledde vidare till att vi behdver kunna vara kreativa och téanka utanfér ramarna for hur vi
vanligtvis kommunicerar for att kunna utnyttja den kapacitet som finns i natverken. En ytterligare
forvantan pa kommunikationen i sociala medier &r alltsa att den trdffar rétt. Samtidigt kan de
anvandare som nas av ett meddelande sprida det vidare till andra som behover fa veta. Att kunna
bygga natverk, kontakta andra och samla manniskor till gemensamma upprop ar darfér en ytterligare
mojlighet som respondenterna i studien refererar till och som jag tolkar som ett resultat av hur
manniskors egen drivkraft férvandlar sociala medier till en effektiv kanal vid en krissituation. En
respondent berdttar om en incident med en forvunnen person dar anhdriga lade ut signalement och

kallade till skallgang. Manga méanniskor deltog i kommunikationen och sl6t upp i sokandet:
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"det blev ett jattestort [kommunikations]flode. Och jag tror att de kdnde

valdigt stor hjalp av det.”

Det finns en samlad bild hos respondenterna om att den natverkande kapaciteten som sociala
medier har ar en funktion som idag anvands pa manga olika satt beroende pa situation. Men
erfarenheterna bland mina respondenter &r inte alltid positiva. Den natverkande kapaciteten kan
ocksa ha sina nackdelar da exempelvis ett offentligt evenemang latt kan fa proportioner utover vad
den som arrangerade hade rédknat med. | ndsta avsnitt, dar jag gar ndrmare in pa det
anvandarskapade innehallet, presenterar jag de installningar och férvantningar som framkommer om

risker och maéjligheter med att anvandarna sjalva ocksa fungerar som producenter.
6.2 Det anvandarskapade innehdllet — en risk vid kriser

6.2.1 Vi vill beratta var historia och na ut till andra
Reflektioner och resonemang i fokusgruppssamtalen mynnade ut i féljande slutsats: sociala online-

natverk ar en viktig kanal for interpersonell kommunikation vid en krishandelse. Som Gillmor (2004)
uttrycker det har de sociala online-natverken lett till en breddning av manniskors historieberattande
— an expansion of storytelling. Genom dessa plattformar kan manniskor na ut med sin historia till
andra. En individ kan enkelt skriva om sina upplevelser, beratta vad han eller hon har gatt igenom
och na ut med detta till sitt ndtverk och till sina vanners natverk. Tillsammans kan méanniskor hjalpa
till att sprida budskap och hjalpa varandra att na ut. En av respondenterna uttryckte detta pa

foljande vis:

”0Om jag gor sa har [skriver ett meddelande] sa ar det andra som staller upp och
skickar vidare ett meddelade som jag skriver och férmedlar det — for det ar ju det

man gor, det har med att gilla-ogilla, alltsa da far det ju snabbt spridning”

En stark uppfattning som gar som en roéd trad genom fokusgruppsamtalen ar att kommunikationen
och historieberattandet i sociala online-natverk pa ett eller annat satt paverkar befolkningen. Det
finns en tydlig forestéllning bland respondenterna om den kommunikationsrevolution som de nya
medierna innebar for samhiéllet: genom detta nya satt att beratta var historia, har vi nu ocksa nya
mojligheter att forsta omvarlden. Medierna kan pa ett fundamentalt satt ha férandrat hur vi férstar
omvadrlden. De nya applikationerna ger en typ kommunikation som traditionella medier inte har

kunnat erbjuda forut, menar respondenterna:

“Man har ju tillgang till mer forstahandsinformation [...], fran kanske
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stormens 6ga, genom Twitter [...] som man kanske inte far fran tidningar och

sadar nar journalister sammanfattar en situation.”

“Jag tankte mer om vi ska ta da [terrordaden i Oslo]... nar det var ungdomar som
twittrade och som inte hade en aning egentligen sjdlva om vad som hander. Det
man fick da, det var den raka kommunikationen, dar har vi natt helt nytt, tack

vare sociala medier, den kommunikationen har vi inte haft innan.”

Kommunikationen och historieberattandet som férs i de nya medierna betraktas som en del av en
aktiv diskussion i samhallet. Anvdndarna ses inte som passiva eller som en statisk publik utan snarare
som en del av en process dar historier, bade privata och samhélleliga, pusslas samman till en

helhetsbild av en situation. Nedan ar ett exempel pa hur detta kunde formuleras av respondenterna:

”ja men hur man pratar om nanting hur man definierar och hur man lagger fram
nanting, alltsa det ar ju otroligt viktigt om man lagger ut nanting pa sociala medier

att man gor det pa ett korrekt satt liksom...”
"ja speciellt vid kriser eller natt liknande da ja”

”...sa att man inte skrammer folk i onddan eller gor nanting till natt som det inte
ar eller, ja. For det ar nog valdigt 1att att det blir s3, sa sprids det istallet. For allt

sprids ju som en l6peld!”

Under ett samtal i en annan av studiens fokusgrupper resonerade de medverkande om hur vi idag
upplever kris och vad som har dndrats i jamforelse med handelser tidigare ar. Den anvdndarskapade
informationen och den snabba kommunikationen mellan individer genom ett enkelt knapptryck

skapar en helt ny kansla for vad som hander i omvarlden:

”Vi hade en kris nu nyligen som handlade om det har hotet om en ny tsunamivag éver Thailand.

Da skedde det en san dialog med ett oerhort hogt tempo...”

"ja, och dar ar ju anda fordelen med de har sociala medierna. For det som var med tsunamin forra

gangen, det var ju att man gick ut med sms.”

”...och man fick sjalv en annan kansla an forra gangen, for da var det ju diffust. Det &r mycket

snabbare kommunikation mellan individer [idag]”.

48



6.2.2 Den anvandarskapade elden
Vi kan alltsa konstatera att installning som framkommer ar att sociala online-natverk ar en viktig

kanal som formar forstaelsen av en krishdndelse. Att den ar viktig betyder dock inte att den ar felfri. |
alla samtal var respondenterna ivriga att diskutera de risker som finns nar meddelanden, bilder och
lankar sprids i sociala medier och far manga féljare. Den anvandarskapade kommunikationen kan
liknas vid en svarkontrollerad brand som ibland vaxer till sig och sprider nya eldar. Nedan vill jag
exemplifiera nyanserna inom detta tema. Jag lagger extra vikt vid att aterge citat fran flera

diskussioner eftersom respondenterna sjalva valde att ta upp detta tema tydligt under samtalen.

En fokusgrupp samtalade om en manifestation for en avliden van i skolan. Deltagarna i
fokusgrupperna var alla berérda av handelsen. Manifestation startades pa Facebook och bérjade som
en liten grupp av manniskor. Evenemanget fick allt stérre uppmaérksamhet online och samlade allt
fler foljare. Det byggdes upp bade réddsla och oro bland deltagarna att hdandelsen skulle spara ur
eftersom rykten om hot och valdsamheter borjade sprida sig. Till slut var polisen pa plats utanfor
skolan for att bevaka handelsen som egentligen hade ett lugnt syfte men som utvecklade sig till en

krisartad situation:

17

”Tank som den har samlingen, den borjade pa Facebook

17

”"Mm det gjorde den! ja sanna tillfallen ar Facebook valdigt bra

”Samtidigt, det ar valdigt enkelt att folk missférstod, jag snackade med varan
rektor ndr vi var dar, och han var lite orolig, det var darfor polisen var tillkallade,
for att det var till slut kompisars, kompisars, kompisar som skulle komma, och det
startades rykten om att folk skulle komma dit for att braka. Det kom ju ingen [for
att braka] men det blev nagon slags skrackgrej om att vi skulle stoppa trafiken.
Alla hade sina egna historier, det var bara vi pa skolan som kédnde till den sanna

historien.”

| de andra fokusgrupperna samtalade deltagarna ocksa om riskerna med ett okontrollerat
kommunikationsflode som latt kan sprida sig till tusentals anvdndare. Med nedanstaende citat vill jag
visa hur respondenterna formulerade sig i detta spar och vilka forestallningar som framkom. Citaten

ar inte direkt sammanlankade i samtal utan hamtade fran studiens fem olika fokusgrupper:
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"Det forsta budet, om man séager sa, om det sprids snabbt — det dranker ju allt annat
da om det ar felaktigt [...].man skapar ett brus kring amnet som ar ja.. ar svar att ha

kontroll 6ver.”

”Det skulle kunna bli sa har patryckningar ocksa och nagot kan sprida sig som inte ar

riktigt sant eller riktigt bra.”

”Det gar oftast rykten ocks3, varje gang ett rykte eller berattelse forklaras blir det lite

mer extremt.”

"Det kan ju borja som ett rykte, folk kan skapa sig en bild utifran det, en massa rykten

bygger helhetsbilden istallet for fakta.”
”Det ar helt enkelt det att folk har valdigt enkelt for att dverdriva”

”Och det ar ju riskerna, alltsa risken med att anvdnda sociala medier i
kriskommunikation ar att det kan ga for snabbt, man kan for snabbt sprida felaktiga

bilder, man kan lita pa felaktiga kéllor.”

"Det ar det man kan inte veta med kallorna dér med sociala medier alltsa, det ar
alltid folk som reagerar pa det dven om det ar felaktiga kallor sa tror de ju 4nda att det

ar sa det ar liksom”

"Problemet finns anda, som jag ser pa det, att det finns ingen granskning av det.
Aven om granskningen i sin tur kan vara délig i de stérre medierna s& ar ju sociala

medier helt fritt fran granskning.”

De farhagor om rykten, felaktiga uppgifter och kanske ocksa bedrageri, tolkar jag som ett uttryck for
att i en krissituation forvantar sig manniskor tydlig, planerad kommunikation med en officiell
avsandare. Utan denna professionella stampel fods tvivel pa kommunikationens sanningsenlighet
och sdkerhet. De traditionella medierna visade sig vara just en sadan garantistampel for
respondenterna i studien. | ndsta del av mitt resultat gar jag ndrmare in pa uppfattningar om
professionellt producerad kommunikation och mina respondenters installning till sociala medierna i

forhallande till de traditionella medierna i en krissituation.

6.2.3 Vi litar pa det professionella filtret
De sociala online-natverkens inbyggda filter — det som Shirky (2010) kallar Publish then Filter — racker

inte till i en krissituation, enligt de resonemang som forts i studiens fokusgrupper. Delande av
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information och historieberattande pa de sociala ndtverken kan fa proportioner som ar oanvandbara
och konsekvenser som ar otverskadliga, dven om det fungerar som en forsta varningslampa och en
genvag i det snabba informationsflédet. Informanterna i min studie har genom sin egen anvandning
och erfarenhet borjat lara sig att hantera flodet, men det finns ett uttryck for att det saknas verktyg
for anvandarna att lasa eller vardera det som skrivs i sociala medier. Nedanstaende citat ar ett
exempel pa hur anvindare idag lar sig den harda vagen att inldgg i sociala medier kan sprida

felaktigheter.

"Det hdnde en sak med mig en gang ocksa. Det var en som skrev pa Facebook att det
blev en explosion i Beirut. Da taggade jag det har handelsen, tankte OK jag litar pa

henne.. hon ar...”
"en saker kalla?”

”...ja. men sen blev det manga kommentarer "nej det var ingen bomb, det var en
liten explosion” och sen tankte att jag maste kolla pa nyheterna. Och jag kollade pa

nyheterna det var bara liksom en san, de ville knappt prata om det har”

Under parollen "varfér ska jag inte publicera” kan vad som helst spridas som nyheter av
amatorredaktorer pa sociala online-ndtverk. Denna uppfattning ar tydlig i flera av studiens

samtal:

”Har finns ju maojligheten for vem som helst att skriva precis vad som helst som
bara har med nanting att gora bara man satter en rubrik pa det [...]. Det kan ju bli
mycket sensationsnyheter [...] och det nastan 6vertar de egentliga nyheterna som

skulle kommit fram”.

Exemplen ovan, bombryktet i Beirut och att vad som helst kan spridas bara det har en
rubrik, tolkar jag som en installning att i det sociala medielandskapet ligger det ett storre
ansvar pa ldsaren an pa avsandaren att avgdra om kommunikation ska spridas till en storre
allmanhet eller inte. Att nagon publicerar innebar inte per automatik att nagon annan bér
sprida utan att tanka efter, och kriskommunikation ar en viktig kommunikationskedja i
vilken det inte far finnas nagra svagheter, menar respondenterna. Som Gillmor (2009)
beskriver det sa racker det inte med ett odndligt kommunikationsflode, det behdvs ocksa
verktyg for att den aktiva anvdandarmiljon ocksa ska bli relevant och samhallsnyttig.

Verklighet i det anvanderskapade miljon har sina begrdansningar och i min studies svenska
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kontext ar det klart och tydligt att redakoterer, journalister och professionella aktérer har

en roll att spela parallellt i den anvdandarskapade kommunikationen.

Som vi kunde férsta i tidigare avsnitt av resultatet sa ar de sociala medierna genvigen — den
spontana och snabba platsen — fér information om omvarlden. Det ar dar manniskor finns
till vardags. Nar mina respondenter far funderar mer 6ver nyheter, kriskommunikation och
vad de anser skulle vara mest relevant information, ar de flesta 6verens om att
nyhetsredaktionerna hos de traditionella medierna ger den mest seridsa bilden av
omvaérlden. "Nyheter laser man i tidningar eller tittar pa i tv-nyheterna” kan vara en

sammanfattning av attityderna som framkom:

”Pa Facebook kan vem som helst skriva det, men nyheter gar ju via redaktion sa det
ar mer sakert.”

"Det &r lite mera vedertaget”
”Allvarligt, planerat”
En respondent in en annan fokusgrupp resonerade enligt féljande:

"Det ar klart det blir valdigt enkelriktad typ av information, och man valjer ju sa att
sdga vad man laser om. Pa tv eller i tidningar far man en mer helhetsbild, man ser

olika omraden innan man sedan viljer.”

Relationen mellan sociala och traditionella medier

Den starka overtygelsen som finns bland mina respondenter om att professionella
medieaktorer ar mer seriésa och — som jag tolkar det — bor hjalpa manniskor salla i
information sarskilt ndr det uppstar en kris, mots av en besvikelse éver att de traditionella
medierna allt oftare anvandare sociala medier som kallor for sina egna nyheter. Tilltron till
etablerade nyhetsmedier skadas allt hardare av okritiskt journalistik baserad pa uttalanden
i sociala medier. Ett exempel pa nyheter som plockades upp av traditionella medier fran
sociala medier ar handelsen med "innebandypojken” dar en pappa hanges ut for att ha
lamnat sin son ensam efter en innebandymatch. Ett rykte om handelsen spred sig pa sociala
medier och samtidigt plockades storyn upp och spreds dnnu bredare i traditionella
nyhetskanaler. Historien visade sig sedan vara baserad pa felaktiga uppgifter.
Respondenterna i fokusgruppen som tog upp detta exempel, drar paralleller till om samma
sak hade hant vid en storre katastrof. De drar slutsatsen att de sociala mediernas storsta

fordel — snabb information — ocksa kan bli den storsta risken vid krishandelser, sarskilt om
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de professionella aktorerna inte sdkerstaller sin information och later det snabba, tidiga och

sensationella fa storts utrymme.

”Jag bara ténker pa radioprogrammet medierna i I6rdags, de hade ju uppe den hér
fragan om det 6vergivna barnet — innebandypojken — som visade sig att ingen
hade kollat upp det. Sa det ar ju ett fall for granskning nu da, hur de hade skott
det. Och dar &r ju en san sak att det gar valdigt fort, man kan fa ut mycket bra

information men man kan ocksa fa ut mycket fel information.”

”Ja, men min upplevelse av den kritik som har varit efterat ar ju att man var sa
okritiska i traditionella media och spred en nyhet utan att egentligen ha granskat

den tillrackligt.”

Ett skadat fortroende for journalister ar en av foljderna av nyhetsférmedling baserad pa
twitterstormar och facebook-aktioner. Flera respondenter reflekterade om det snava
utbudet av kallor, nyheter och dmnen som de upplever har blivit allt vanligare i
nyhetsrapportering. Alla hdmtar sin information fran samma plats, var det nagra
respondenter som resonerade om, att ingen hinner kolla upp bakgrund och analys, var det
andra som uttryckte, och att enformiga eller ytliga stories om kriser och handelser sprids

enbart for att fylla ett utrymme, var ytterligare en tanke som kom fram.

”det ar som du var inne pa att man kan lasa artiklar i aftonbladet som ar

helt baserade pa twitteruttalanden, det kanns ju inte sa intressant kanske”

"gar for manga [journalister] den vagen, alltsd om man nu ska anse om det
ar pa grund av lathet, att det sprids snabbt eller att det ar enkelt, sa finns
det stor risk att det blir valdigt enformiga nyheter, overallt, att alla hamtar

information fran varandra.”

Bilden av nyheter som sprids fran sociala till traditionella medier ar dock inte enhetligt
negativ i alla fokusgrupper. Respondenterna ser férdelar med att nyheter pa sociala medier
blir nyheter i tv och tidningar. Reflektionerna handlade ocksa om att det sarskilt vid en
krishandelse dr anvandbart med nyheter via sociala medier, till exempel att informationen
kommer direkt fran drabbade av en kris, att nyheten kan komma fran omraden och lander
dar journalister och “vanlig” media inte befinner sig samt att manniskor som lever under

odemokratiska forutsattningar far en chans att beréatta sin historia och formedla den till
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omvarlden. Respondenterna resonerar om denna mojlighet med sociala medier som

verklig, har och nu och nastan nagot 6vernaturligt. | de basta av varldar, dar varje ménniska
kan fa saga sitt och dar varje individ som drabbats av krig, hot eller en naturkatastrof, kan fa
sin rost hord, skulle de sociala medierna vara ett fonster till de glomda katastroferna och de

redaktionellt bortsallade berattelserna om méanniskor i nod.

"informationen kommer direkt ut fran folk som kanske normalt sett aldrig hade fatt,
till exempel fran ickedemokratiska delar av varlden eller lander, sa kommer inte san

information ut annars, det ar ju helt styrt utav makten”

”plus att om det blir stort i sociala medier sa ar det ett satt att uppmarksamma det

och fa massmedia att forhalla sig till det ocksa”

”jo precis massmedia nappar ju pa de stora nyheterna pa sociala medierna naturligtvis”

6.3 Uses and gratification — varden for individen

| denna del av mitt resultat presenterar jag hur respondenterna i studien resonerar om de tio
pastaenden jag sammanfattade i 3.3.2 om sociala online-natverk och kriskommunikation. Fragan for

pastaendena var foljande: Vad forvantar du dig av kommunikationen i sociala medier vid kris?

Genom att mote dessa pastaenden pa papper behdvde respondenterna ta stallning och fundera 6ver
nya infallsvinklar som inte kommit upp under den mer fria delen av samtalet. Utover det som
framkommit i de fria diskussionerna, att sociala online-natverk ar en positiv kanal for snabb,
uppdaterad information som ar tillganglig och 6ppnar mojligheter for manniskor, hittar jag i denna
del av studien ytterligare pusselbitar for svaret pa min fragestallning. Férvantningarna pa sociala
online-natverk under kris synliggdrs héar i en polarisering och utifran samtalen i grupperna ser jag tva
resonemang som kan befinna sig i olika dndar av en skala: sociala medier som en kanal for
emotionella samtal mellan individer, eller sociala medier som en plattform fér nyhetsgranskning och
samhallsopinion. Studiens respondenter upplever dessa kanaler i handelse av kris som i huvudsak
anvandbara for ett emotionellt syfte: Sociala online-natverk under kris ar en plattform for manniskor
att ventilera kdnslor och méta andra anvandare. Det ar inte plats for opinionsbildning, férdjupning
eller kritisk granskning av nyheter under en kris. Nedan gar jag ndrmare in pa hur dessa tva spar tog
form. Jag borjar med mervéardet av att dela kdnslor, sedan forsatter jag pa resonemangen om

opinionsbildningen.
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For respondenterna handlar alltsa kriskommunikation i sociala online-natverk mer om att uppleva,
dela kinslor och hitta sociala sammanhang &n att férdjupa sig i fakta. Aven om det vi delar med
andra kdnslomassigt ocksa kan forma var opinion och paverka var bild av handelser sa ar inte den
huvudskaliga férvantan pa sociala online-natverk att de ska fungera som en objektiv beskrivning av
Sveriges befolknings attityd till en viss fraga. Det framkommer i mina fokusgrupper att de sociala
natverken faktiskt paverkar hur vi ser pa hdandelser, men manniskors férvdantan pa mediet ar inte att
det ska gora det, utan det ska fungera som ett interpersonellt samtal, ett sammanhang dar jag som
anvandare kan héra vad andra i min omgivning har att sdga. En av respondenterna resonerar éver
att ”"det later bra” med att anvénda sociala medier for kritisk granskning och for att fa en nyanserad
bild av en handelse, men verklighetens sociala online-natverk praglas inte av kritiskt granskande utan
snara av ett brus av kommunikation. Genom mojligheten att uttrycka kdnslor och bearbeta tankar
om en krishandelse tillsammans med andra, far de sociala online-natverken en sarskild spets som
saknas i andra typer av medier. Har illustrerar jag med nagra exempel fran ett samtal mellan tre

respondenter i en av fokusgrupperna:

”Nagra av mina kompisar har haft det valdigt jobbigt [efter den lokala krisen] och sa har
jag suttit och chattat med dom pa Facebook bara, bara en san liten sak for dom gjorde

sa mycket att de kunde fa skriva av sig lite, det var till och med sa att hon hade skrivit en
hel Iat, den har personen jag kdnde, och det betydde sa mycket att jag laste den och gav

respons pa den.”

”QOcksa uttrycka kanslor och bearbeta tankar... jag kanske inte uppdaterar min status
med “nu kdnner jag sa har”, men man kan chatta med mycket folk. Men jag fattar de

som vill skriva pa Facebook, jag tycker inte det ar nagot fel pa det.”
"Vissa skrev [under den lokala krisen] ju typ sa har att det kdnns bara béattre nar jag

skriver, dven om alla undrar varfor, och da kdnns det bra for dom, sa det kan vara pa

olika satt.”
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Aven de respondenter som siger att de inte sjilva ar aktiva anvdndare av Facebook eller Twitter,
eller inte sjalva skriver om sina egna kanslor, bejakar tanken om att plattformarna fungerar val for

just det syftet:

"uttrycka kanslor... det vet jag inte riktigt att jag gor men jag ser ju att det sker.”

En del i att kunna bearbeta kanslor om en handelse ar att kunna kommunicera direkt med vanner
och anhoriga som kan ha drabbats eller hamnat mitt i en katastrofsituation. Denna funktion ger
respondenterna en hog forvantan pa natverken vid kris. Att ringa, skicka sms eller att skicka ett e-
brev ar kanske inte langre hogsta forvantan pa en van eller anhorig som befinner sig langt bort — en
statusrad eller en uppdatering pa online-natverken ar dock nagot som kan upplevas som ett forsta
livstecken och signal pa att personen i fraga mar bra. Sarskilt utomlands kan sociala online-natverk
fylla en viktig funktion av trygghet enligt resultatet i denna undersokning. Tryggheten baseras pa
uppfattningen om att de sociala medierna alltid finns omkring oss och ar enkla att anvdnda. Om
nagon har forlorat sin telefon eller av nagon anledning inte kan ringa eller kontakta sina anhériga sa
finns mojligheten att logga in pa sitt natverk fran de flesta platser pa jorden och uppdatera med ett
”jag mar bra”. Nedan plockar jag upp citat fran fokusgrupperna dar respondenterna diskuterade just

kdnslan av att hora fran nagon direkt om nagot har intraffat. Citaten &r inte direkt sammanlankade.

”Min kusin ar i Australien just nu och han ar inte sa bra pa att ringa tillbaka till Sverige, han
plockar druvor pa natt plantage, och nar han val far tag pa internet sa brukar han skriva pa min

sida. Inte for att jag tror att han kommer do darnere, men det ar en trygghet att veta...”

”Att jag kan fa positiva nyheter fran en krisdrabbad plats, alltsa jag har aldrig varit med om det
men om jag kdnner nagon som varit med om en jordbavning, ja, da ar det bra, alltsa man kan

veta att hdar ma vi bra... och typ...”

"Vi tankte sa hér, jo men som... vi hade bada tva vanner som var i japan nar den har
jordbavningen var, och liksom dom jag kande var fyra stycken som var fran samma familj, men
de var pa helt olika stallen och kunde inte ringa varandra, men da skrev dom pa facebook pa
varandras sidor... typ “nu har jag hittat sonen har du hittat den andra sonen?” jo men som du

sa forut, livstecken.”
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En ytterligare reflektion Iat sa har:

”"Kommunicera direkt, varfor ska jag gora det? Nej... men det ar klart jag kunde ju det

nu med tsunamivarningen i Thailand, jag kunde ju kommunicera med mamman.”

Vikten av att kunna ventilera kanslor och att fa dela upplevelser med sina kontakter pa sociala online-
natverk gestaltades ocksa genom att sociala online-natverk ger oss en upplevelse fran handelsernas
centrum och fran bakom kulisserna. Respondenterna beskriver hur den personliga beréattelsen fran
en krishdndelse, och sarskilt fran nagon som anvandaren sjalv kdnner, dr den mest slagkraftiga nar
det géller att fanga deras intresse. Oavsett hur snabba andra medier &r med att rapportera sa
kommer de sociala online-natverken att ha en sarskild betydelse eftersom de pa nagot satt ger oss en

vanlig manniskas egen erfarenhet. Citaten nedan ar hamtade fran olika fokusgrupper.

”Jag tycker om alternativ N for att jag tycker om att fa positiva nyheter fran stallen dar
det ar valdigt jobbigt. Till exempel nar tsunamin hande var man ju valdigt, sa har,
svaltfodd pa en solskenssaga, sa att sdga, men det r mer ett eget behov da eller natt
sant, och jag tanker det... att det skulle jag nog inte fa om jag inte skulle kdnna nan

”

dar.

”Ja men alltsa du vet pa webben att man kan ladda upp bilder och multimedia, man far
en helt annan syn typ, alltsd som nér vi sag bilder pa nar karnkraftverket exploderade,

det blir mer verkligt an nér vi laser att en reaktor exploderade imorse.”

"|stallet for att se pa nyheterna 10-sekundersklipp av nu kommer det in en stor vag sa
far man se hur nagon faktiskt statt uppe pa en kulle och filmat hur det kommer in en
tsunami, det blir mer personligt det blir lattare att ta till sig pa natt satt... nan som

kande nan som kdnde nan som kdande nan.”

Tidigare forskning som jag presenterat visar att anvdandare i USA, sarskilt unga valutbildade man,
anvander sociala online-natverk och bloggar som ett satt att pejla av den allmdnna opinionen och
bilda sig en uppfattning av laget under en kris. En sadan bild reflekteras inte i denna studie
fokusgrupper. | alla grupper var deltagarna allmant skeptiska till att exempelvis Facebook skulle vara
en plattform fér opinionsbildning. Aven om méanga uttrycker att det som kommuniceras i

plattformarna sjalvklart paverkar hur vi upplever kriser sa ser respondenterna ett stort riskmoment i
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att anvanda sociala online-natverk som sin primara kalla for opinionsbildning. | en fokusgrupp sa

respondenterna foljande:

”Alternativ G, den allmanna opinionen, dar...”
"dar ar riskmomentet”

”... det ar val dar den stora risken dr och man ska passa sig for det.”

En andra fokusgrupp resonerade vidare:

"Det ar inte sa mycket det déar med organisation, bevakning eller...”
”F) Opinion?”

”... Opinion, na precis, utan det ar mer... ndtverken for min del.”

Ett tredje samtal fordes i ytterligare en fokusgrupp:

”QOpinionen... Nja.”

IlNé!Il

"Det ger en bild av opinionen bland de som &r aktiva i sociala medier. Jag skulle inte
sdga att det ar ett opinionsldge. Men daremot ar det manga som uttrucker synpunkter

om en fraga, men inte sa att vi kan dra nagra slutsatser.”

”Den starkaste grejen var nog den har “ger en bild av opinionen”.

”Ja om man tittar pa den har Twitterbarometern som presenterades under
mediedagarna [...]. Det ar klart att det ar valdigt manga som inte har ndgon som helst
aning om vad Twitter ar for nanting. Men det &r manga journalister och mediafolk som
befinner sig dar sa darfor blir utbudet stort. Darfor tanker jag at det blir ett enklare satt

for myndigheter i en krissituation att snabbt fa ut information eller att fa till en dialog.”

Resultatet som framkommer om opinionsbilden pa sociala online-natverk tror jag har en stark
koppling till tva aspekter som kommit fram i andra delar av fokusgruppssamtalen, namligen att den

snabba informationen kan vara felaktig samt att nyhetsflodet pa sociala online-natverk ar smalt och
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utan férdjupning. En av de huvudsakliga nyttoaspekterna for anvandningen av sociala online-natverk
ar att fa information som &r snabb och aktuell. Det visar resultatet i denna studie tydligt. Om det
darmed ar korrekt information som en anvdndare far i ett socialt online-natverk ar dock inte sakert.
Nér det florerar rykten och osékra uppgifter blir ocksa anvandaren skeptisk till att halla fast vid den
information som de moter online. Darfor uttrycker, anser jag, mina respondenter att det ar omojligt
att dra slutsatser om ett opinionsldge bara utifran det som sags online. En annan aspekt ar ocksa den
smala informationsdiet som flera av fokusgruppssamtalen handlade om: att anvandare kan filtrera
bort innehall, vdlja endast de kéllor de sjélva tycker om, att vélja bort nyheter och fakta och istallet
fokusera pa underhallning — samtidigt som kommunikationen kallas for just nyhetsfléde. Om
manniskor skulle basera sin opinion pa ett sadant fléde da finns risken att det blir en enkelsparig typ
av information samtidigt som anvandaren dgnar stor tid vid att surfa dessa plattformar. Denna
installning var tydlig bland mina respondenter och ger en signal om att manniskor inte foérvantar sig
det mest korrekta eller det mest faktagranskade underlaget nar de hamtar information pa sociala
online-natverk. For respondenter ar det stérsta mervardet det interpersonella samtalet vid en kris
och majligheten att fa emotionellt stéd och att dela erfarenheter med andra. Nasta del i mitt resultat
handlar om respondenternas instéllning till myndigheter online. Myndigheter, foretag och
organisationer ar kanske i huvudsak intresserade av att féra fram sin version, bilda opinion och
kommunicera utifran varumarke och image. Men vad har anvdndaren for forvantan pa

kommunikationen fran offentliga aktorer och vilka risker och mojligheter ser dem?

6.4 Myndigheter online — en kommunikativ vagledning

Den samlade forvantningen fran mina respondenter ar att myndigheter bor finnas online pa sociala
natverk och erbjuda mojlighet till dialog vid en krissituation. | det stora flédet av vardaglig
kommunikation mellan anvandare bor myndigheter och offentliga aktérer ta mojligheten att
kommunicera pa sociala medier och na ut till manniskor i handelse av en kris, sdger respondenterna.
Men dven om de flesta roster ar positiva framkommer det en del begransningar och risker nar

samtalet gar pa djupet. Nedan presenterar jag hur fokusgruppsamtalen tog form i detta tema.

6.4.1 Informera, lyssna och bevaka
Den dominerande installningen ar alltsa att det ar positivt att myndigheter finns online pa sociala

natverk. Respondenterna faster den positiva nyttan pa att korrekt information kommer ut snabbt
och blir tillganglig i fler kanaler for fler individer, om berérda myndigheter anvander
kommunikationskanalerna effektivt. Nagra kommentarer fran samtalet om detta kunde Iata pa

foljande vis:
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"Det tycker jag anda ar bra!”
”Man gar ju aldrig in pa polisens hemsida typ”
”Det ar jattebra att det ar lattillgangligt”

”)ag ser ju ingen fara i det [att myndigheter anvander sociala medier for
kriskommunikation] utan snarare att det ar ett komplement for den generationen
som vi tror inhamtar sin storsta information pa sociala medier. Sa ar det ett satt
for myndigheter [...] att na ut till de som inte sitter och kollar pa Rapport och

Aktuellt pa tv eller ldser nyhetsrelaterade sidor pa internet.”

Mina respondenters installning ar alltsa att myndigheter bor finnas i natverken och kommunicera
eller atminstone informera, som ett komplement till den information som finns pa officiella
webbplatser. Darefter skiljer sig asikterna at och det finns en hel del uppfattningar bland manniskor

om varfor och pa vilket satt myndigheter ska finnas online.

”Det gar ju snabbt att fa ut information [...] sen ska man inte ldgga alla 4gg i den korgen sa att
saga, men snabb information som behéver komma ut ar ju ett bra komplement att det

kommer ut dar ocksa”

”Ocksa om det blir en katastrof med rok eller sa dar att brandmyndigheten kan
meddela att ‘omradet 6stra sa uppmanar vi att stanga fonster’. [...] Det ar ju
oerhort mycket folk som sitter vid olika social medier och att [kommunicera] dar,

det tror jag funkar minst lika bra som att géra det pa radion.”

”Det ar bra i sig [att myndigheter finns online] men assa det ar pa gott och ont for
da maste personal tillsattas... att polisen till exempel finns pa Facebook. Istéllet for

att skicka ut tio poliser som patrullerar sa ska de sitta pa sociala medier.”

Den forskning som gjorts pa myndigheters anvandning av sociala medier vid kris visar att
myndigheter ofta ar ute for sent vilket medfér att manniskor inte forvantar sig sarskilt mycket av

dem online. En av respondenterna uttrycker det pa foljande vis:

”..fast alltsa, man kan ju inte vanta pa officiella kallor heller for det tar ju oftast sa
lang tid, det tar ju hur langt tid som helst for dem att komma till skott och da ar

det ute for langesen.”
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En annan respondent ser dock mojligheter och menar att manga i Sverige inte riktigt har koll pa vad
de ska ta sig till ifall en handelse som hotar sdkerheten intraffar. Vem vet egentligen var

skyddsrummen finns och vilka regler som galler? Vem kan man lita pa ger korrekt information?

"Vi vet inte sa mycket som du sager, det finns skyddsrum och det vet vi inget om.
Om det hénder och nu litar man pa den kéllan liksom da kan man fa lite info

dérifran, och det &r ju en bra grej om det hdnder en kris eller s3.”

Officiella aktorer bor anvanda sociala medier, menar forskare, for att riva kommunikationsbarriarer,
anvanda ett gemensamt sprakbruk och stddja viktiga malgrupper under en kris. De bér utnyttja
moijligheten till tvavagskommunikation. | min undersékning uttrycker manniskor detta pa olika satt. |
samtalen kom det ocksa fram att myndigheterna bér omvarldsbevaka och lyssna in vad méanniskor
pratar om och anvanda kanalerna for att na ut till de medborgare som finns dar. De bor ocksa

anvanda kanalerna i forebyggande syfte, for att forhindra enskilda olyckor eller storre kriser.

”Skolor har ju ocksa blivit jattemycket engagerade i Facebook. [...] de har anti-
mobbinggrupperna pa var skola kollade upp en sida som var ndtmobbing och fick

den att tas bort och de kollade allas delaktighet i det.”

”Jag fick hora fran kommunen att en social-tant ofta var ute pa facebook for att
kolla om det var folk dar som hon kunde hjalpa, typ pa sidor som handlar om hur
man bast tar livet av sig utan att det gor ont, och pratat med folk dar, for att se

om det fanns folk som behovde hjalp.”

6.4.2 Sekretess och sakerhet

Respondenterna i min undersékning har, trots en generellt positiv installning till myndigheters
kriskommunikation i sociala medier, manga funderingar om konsekvenserna av den. Sarskilt med

tanke pa sekretess och sanningsenlighet.

”Alltsa vad ar det for information de [polisen] kan delge? Sen det har att... ja jag ténkte

precis som om det kunde bli som viskleken — att informationen kan andras.”
"Hur sakert ar det da? Kan nagon ga in och manipulera eller hur funkar det?

Slutsatsen som dras i samtalen ar att det finns en risk att myndigheters sidor och profiler missbrukas.
Det maste sakerstallas att sidorna ar officiella, sanningsenliga och korrekta med nagon form av
legitimation — sa att det inte bara ar nagon som leker brandman, som en av respondenterna

61



uttryckte det. | samtalet om sdkerhet och missbruk av officiella sidor konkluderade anda
respondenterna i en av fokusgrupperna att ett stort ansvar ligger hos anvandaren sjalv genom att

inte folja vilken sida som helst utan att medvetet kolla upp kallan bakom for att vara saker:
”jag har gatt in och valt det [att folja polisens twitterflode] hos polisens webbplats.”

”det finns ju andra som kan satta upp konton och utge sig for att vara offentlig sa
att ibland behdver man kolla ’finns den héar personen listad pa den officiella sidan’ eller

"finns det nanting skrivet pa webbplatsen’. Det dr ocksa det har med kallkritik.”

Ett andra tema som diskuterades i fokusgrupperna ar sekretess och hur uppgifter som finns pa de
sociala online-natverken lagras och delas. Det finns en skeptisk uppfattning om hur féretagen bakom
medierna anvander informationen och respondenterna uttrycker en viss frustration dver att det

standigt offentliga kommunikationsflodet ocksa kan inskranka pa sekretess och integritet.

”Sarskilt i kommunen och skolan, de jobbar valdigt mycket med sekretess. Jag tror det

kolliderar.”

”Sa fort polisen for en facebookprofil sa godkdnner de Facebook [Facebooks

anvandarpolicy].”

6.4.3 Inget kan langre ddéljas

Utifran temat sakerhet och sanningsenlighet finns en instéllning som genomsyrar de flesta
samtalen i denna studies fokusgrupper: sociala online-natverk, oavsett hur snabbt och enkelt
det ar att anvédnda de, kan aldrig erséatta officiella webbplatser och personlig kontakt via till

exempel telefon:
” . o o el
man kan inte ta det pa allvar pa samma satt
”ja, de har andra sidor, hemsidor, som man komma in pa”

"man kan ju ringa till de, de ar ju kdnda sa man behdver inte géra nagot for att bli

kdnda pa facebook”

”0Om jag skulle fa ett meddelande fran polisen via facebook sa skulle jag ha svart att ta

det pa allvar nanstans dnda, som du sa férut man far ta det med en nypa salt.”

Respondenterna i min studie betraktar alltsa myndigheters facebooksida eller twitterkonto som en

mindre officiell kanal. Det ska fungera som en lank vidare till en webbplats:
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”Det ska ju vara som en lank in till hemsidor”

| samtalet om kriser, katastrofer och hur dagens medielandskap ser ut var installningen hos mina
respondenter att inget langre kan doljas. Fler versioner om en handelse kommer ut samtidigt.
Information kan vara motsagelsefull, det kan vara sadant som officiella myndigheter inte vill ga ut
med. En officiell, finslipad och putsad version av en handelse kommer strax att fa konkurrens om
manniskors uppmarksamhet av andra parallella stories. En av respondenterna funderade éver
tsunamin i Japan som med stor férédelse svepte in 6ver delar av landet och ledde bland annat till att

en karnkraftsreaktor i Fukushima forstordes.

”| princip sa sitter man runt om i varlden och ser live nar det hander en olycka. Det gar

inte att morka. Fér om myndigheterna forsoker morka sa finns det andra som berattar.”
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6.5 Sammanfattning av huvudresultaten

For att sammanfatta och lagga fram pusselbitarna av kriskommunikationen i sociala online-natverk
pa sin plats har jag valt att anvanda The Social-mediated Crisis Communication Model (Liu et al.,
2011). Det anvandarskapade innehallet, det professionellt filtrerade nyheterna, myndigheters och
organisationers kriskommunikation samt relationer och kommunikation mellan olika typer av
anvandare och inaktiva individer far alla plats i denna modell och nedan sammanfattar jag, med

modellen i atanke, resultaten av vad som paverkar manniskors installning och férvantan.

Social-mediated Crisis Communication Model

) ] Offline Word-of-Mouth
----------- Social Media Communication

..... (] Media Content

Social Media

— Direct Relationship
Followers

-~ Indirect Relationship

Organization
* Crisis Origin
* Crisis Type
* Infrastructure
* Message Strategy
* Message Form

Social Media
Inactives

Influential
Social Media :
St /) A ammmroemee e

---------------------------------------------------------

Traditional Media

6.5.1 Samtalet om tekniken
Forvantningen pa kommunikationsflodet i de sociala online-natverken under kris ar att det ar en

genvag till information. Det ar en plats for snabba signaler fran omgivningen, utan en omvag via
organisation eller traditionella medier. Manniskor litar pa att viktig information delas inom natverken
och att informationen nar dem nar de behover den, oavsett om de ar féljare, innehallskapare eller
inaktiva. De sociala online-natverken ses som en formbar kommunikationskanal dar vi med hjalp av
tekniken, och genom manniskors egna initiativ, kan na ut till en bred allménhet eller till en specifik
malgrupp vid en krishdndelse — snabbare &n de traditionella medierna eller myndigheternas egna

kanaler.
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6.5.2 Det anvandarskapade innehallet
Genom den snabba kommunikationen, som baseras pa anvandarskapat innehall direkt fran en

krisdrabbad plats och fran berorda eller drabbade manniskor, kan kriskommunikation i sociala
online-natverk grundligt paverka hur vi forstar och engagerar oss i handelser i omvarlden.
Manniskors berattelser kommer fran bakom kulisserna och ger en stark upplevele fér anvandaren
genom ogonvittnesskildring direkt fran handelser. Detta till skillnad fran traditionella mediers
inramning och filtrering av handelser, som upplevs mindre stark och mindre intressant vid kris och
katastrof. Den starka kénslan och upplevelsen av det anvandarskapade innehallet ger samtidigt en
skeptisk installning till kommunikationen under en katastrof. Den forsta berattelsen, sarskilt om den
ar dramatisk och sprids via anvandare som man litar pa eller som &r inflytelserika, sprids som en
I6peld och dranker all annan information. Vad som helst med en rubrik kan spridas. Rykten och brus

uppstar och ingen har riktigt kontroll 6ver det som sags.

Parallellt med det kdnsloladdade anvandarskapade innehallet fran handelsernas mitt, behovs
professionella och seridsa aktérer, journalister och redaktorer, som hjalper till att satta en
kvalitetsstaimpel pa den information som delas. Men nar dessa professionella aktorer allt oftare
anvander sociala online-natverk som en kalla fér sina egna nyheter och innehallet i de olika medierna
blir allt tatare sammanflatat kan manniskor kanna sig besvikna och trotta pa att likformigt innehall,

och kanske rent av felaktigt innehall, sprids snabbt och okritiskt dven i traditionella medier.

6.5.3 Varden for individen

Det storsta vardet for individen av kriskommunikation i sociala online-natverk ar det interpersonella
samtalet. Genom att mota andra kan vi stédja varandra emotionellt, dela med oss av var frustration
eller sorg och ha kontakt med anhdriga som befinner sig langt bort. Tidigare forskningsstudier har
visat att bloggar och sociala online-natverk har ett opinionsbildande varde fér anvandarna, en plats
for att bilda sig en uppfattning om en krishdndelse och kritiskt granska nyheter. Detta dr nagot som
motsags i min studie. Aven om det emotionella samtalet sjalvklart bidrar till att forma opinion, ar det
ingen i studien som férvdntar sig att de sociala natverken ska fungera som en plats fér opinion eller
kritisk granskning. Plattformarna ar fraimst en ventilationsmojlighet for anvandarna att ldsa och skriva

om sina kanslor och upplevelser utifran en kris eller allvarlig handelse.
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6.5.4 Myndigheter online

| och med det anvdandarskapade innehallet i ett sammanflatat kommunikationsflode kan inget langre
doljas. Ett valformulerat pressmeddelande eller officiellt uttalande fran en offentlig aktér kommer
snart hamna vid sidan av manniskors asikter, vittnesmal och kommentarer. Myndigheter och andra
offentliga aktorer bor darfor ta vara pa mojligheten till dialog och stédja méanniskor under en kris, ge
korrekt information och majliggdra for fler anvandare, som kanske inte beséker myndigheters
webbplatser, att hitta ratt. Pa samma satt som for de professionella nyhetsmedierna forvantar sig
manniskor att myndigheter finns pa plats i de sociala online-natverken som en guide i ett sorl av
rykten och historier. Offentliga aktorer behover inte finnas online for att bli kinda pa Facebook eller
vinna foljare. De bor daremot vara tydliga med att de finns narvarande som ett komplement till sina
ordinarie kanaler och vara tydliga med hur information hanteras i de sociala online-natverken i

forhallande till sekretess och manniskors integritet.
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7. Diskussion och slutsatser

| det digitala medielanskapet som vi befinner oss i blir vi standigt uppmuntrade att delta, att skapa,
att dela och beratta mer. Det anvdandarskapade innehallet haller liv i de sociala medierna och ger en
ny dimension till manniskans historieberattande. Vad betyder detta for samhallet och fér de aktorer

som anvander sociala medier som en kanal for kommunikation under en krishdndelse?

Syftet med denna studie ar att fa en djupare forstaelse for de digitala mediernas roll for
kriskommunikation i en svensk kontext. Jag har undersokt saval de risker som de majligheter som
kan forknippas med anvandningen av sociala online-natverk i krissituationer och mina resultat ar
baserade pa erfarenheter och tankar som finns bland olika grupper av méanniskor i det svenska
samhallet. Det som framkommer i denna studie, och som jag anser ar manniskors drivkraft, ar att vi
vill beratta var egen och héra andras historia. Vi vill fa 6gonvittnesskildringar fran krishandelser. Det
galler troligen inte enbart kommunikation i sociala medier. Det personliga berdttande har gripit tag i
oss genom historien i skonlitteratur och i journalistiska texter. Det som ar nytt i det digitala
landskapet ar att vi idag kan beratta var historia for omvarlden, direkt med vara egna ord, genom en
teknologi som vi har tagit hem pa ett grundldggande plan och som vi ser som sjalvklar i var vardag.
De digitala medierna dr var globala omvarld speglad genom vart egna lokala kommunikationsflode
dar det som angar oss cirkulerar i ett natverk av vanner, kontaker, foljare och inflytelserika
innehallsskapare. Det sociala samspelet — Publish then Filter — harskar och levererar genvagarna till
det som vi behover veta just hdr och nu. Men samtidigt som varlden finns 6ppen for oss, finns det
risk att vi kapslar in oss i ndtverken och forvantar oss att dessa ska meddela nar nagot viktigt ar pa
gang. Vi behover inte langre hora pa en hel timmes nyhetssandning for att veta vad som angar oss,
den viktiga informationen kommer till oss genom kommentarer och delningar i ett flode som vi, till
synes, sjalva kan kontrollera. Det som rader bot pa denna kanske naivt bekvama installning till de
sociala mediernas kommunikationsfloden ar manniskors odndliga kreativitet och vilja att anvdanda
teknologin till nagot mer an snabb och underhallande information. Pa de sociala online-natverken
finns kdnslomassigt stdd, direkt kontakt med drabbade anhdriga, gruppdiskussioner och
gemensamma aktioner, dialog med myndigheter, en mdjlighet for manniskor som tystats av regimer
och makthavare att tala ut och att beréattelser fran glomda delar av varlden kommer till ytan. Nar en
katastrof intraffar kan idag inget langre doéljas. Oavsett hur snabba myndigheter eller journalistiska
medier ar med att rapportera sa kan de inte 6vertraffa de sociala online-natverkens betydelse av att

levererar den vanliga manniskans egna ord. Myndigheter, organisationer, foretag och andra officiellt
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ansvariga behover forhalla sig till att alla anvandare dr med och skapar bilden av en handelse — i

realtid.

Jag vill vara med och skapa, men...

Den fritt flodande kommunikationen skapar ocksa en paradox. Anvandare ar radda for att rykten och
felaktig information om en kris ska spridas. Manga har sjélva erfarit detta och nagon har till och med
sjalv bidragit till att sprida vidare missvisande nyheter om en katastrof. Vi vill vara delaktiga i den
snabba kommunikationen, skapa innehall och paverka men samtidigt ar vi som mest trygga nar vi
befinner oss i den ordnade varlden av envagskommunikation. Text-TV ar facit, nyhetsredaktionen ar
kvalitetsstampeln och myndigheten online ar guiden till korrekt information i surret av historier om
en handelse. En viktig uppgift som dessa professionella aktérer har i den anvandarskapade digitala
varlden, ar att arbeta med forebyggande krisinformation och att medvetandegora krisplanering. Det
ar ett satt for till exempel myndigheter att bli relevanta i manniskor vardag. Det ar ocksa viktigt att
professionella aktorer inte lagger all sin tilltro till sociala online-natverk. Det ligger ett ansvar pa de
som arbetar med offentliga handlingar och uppgifter att sdkerstalla sekretess och integritet. Den
storsta grunden for de sociala online-natverkans roll i kriskommunikation ar att teknologiernas
mojligheter, tillsammans med manniskors egna behov och kreativitet, skapar en miljé dar vi snabbt
och enkelt far tillgang till information om var omvarld. Men nér de sociala medierna erbjuder en
bekvam tillgang till information, ett skraddarsytt kommunikationsfléde som ringar in, och kanske rent
av stramar at, anvandarens verklighet och som levererar smabitar ur en hdndelse utan storre
fordjupning, vilka konsekvenser kan det fa pa demokratiska processer och maktstrukturer? Vem ager

kommunikationen, vem skapar bilden av en katastrof och vem erbjuder I6sningarna till problemen?

7.1 vidare forskning

Vidare forskning inom detta omrade anser jag kan vidgas, fran att titta pa hur informationshamtning
sker och vilka kéllor vi anvander for krisinformation, till att mer forsta hur det terapeutiska vardet av
kommunikation i sociala medier fungerar. Till exempel for grupper i samhallets olika skikt och
grupper som ar sarskilt utsatta och befinner sig i marginalerna. Kan myndigheter och offentliga
aktorer utnyttja dessa kanaler for att — vid sidan av att na ut till fler manniskor som behover fa viktig
information — ocksa involvera fler medborgare i dialog och processer under en kris? Jag anser ocksa
att det ar viktigt att framtida forskning bor analysera vilka maktstrukturer som hammas eller starks
av att kriskommunikation koncentreras till och tas for given i teknologier som allt mer hér hemmai

var vardag men som samtidigt upplevs flyktiga och svarfangade, och som kraver en kvalitetssakrare.
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Bilagor

Bilaga 1: Scenario och inledande fragor

"Medierna ar den storsta skandalen i svininfluensan”

For tre ar sedan var svininfluensan ett globalt hot mot samhallet. De forsta rapporterna om

smittspridning kom fran Mexico och USA i april 2009. Varldshalsoorganisationen och Svenska

myndigheter varnade for smittan och gav rekommendationer om hygien och hélsa. Senare startade en

vaccinationskampanj for massvaccinering av hela svenska befolkningen.

Svensk massmedia rapporterade om
héndelserna: lakare, forskare och
representanter fran myndigheter diskuterade

hur Sverige bast ska hantera hotet.

Rapportering har fatt stor kritik, bland annat...

Rapporteringen var sensationell och inriktad

pa skrammande nyheter.

Den var okritisk och granskade inte
information fran t.ex. myndigheterna.

Man kan séaga att media blev en megafon for
hotet fran svininfluensan.

Samtidigt pagick en diskussion pa
sociala medier om svininfluensan. Har ar

nagra exempel frdn maj 2009:

Wikipedias engelsksprakiga sida om
svininfluensan hade uppdaterats éver hundra

ganger av sajtens anvandare.

Pa Facebook fanns fler &n 500 grupper om
svininfluensan. De tre storsta grupperna hade
totalt 10 000 medlemmar.

Over 10 000 tweets per timme skickades via
Twitter under forsta veckan i maj.

Manga anser att ocksa diskussionen pa sociala
medier har bidragit till onédig radsla och dalig
information.

Idag har 6ver 4 miljoner personer i Sverige en facebookprofil och sociala medier ar en

sjalvklarhet i mangas vardag.

v Tror du att kommunikation i sociala medier kan paverka hur vi tanker om kriser?

v" Vilken nytta tror du att sociala medier ger som inte traditionella medier kan ge?

v Vilka risker ser du med att anvéanda sociala medier for kriskommunikation?

http://www.newsmill.se/artikel/2012/02/16/medierna-r-den-st-rsta-skandalen-i-svininfluensan

http://blog.nielsen.com/nielsenwire/online_mobile/swine-flu-as-social-media-epidemic-cdc-tweets-calmly/
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Bilaga 2: Intervjuguide, fortsattningsfragor

1. Samtalet om tekniken

Har det skett nagon forandring i och med de sociala medierna
Vad finns for drivande krafter i samhallet

Hur ser vardagen ut, var far man sina nyheter ifran

2. Det anvidndarskapade innehdllet

Att beréatta sin historia om en krishdndelse pa sociala online-natverk och na ut till andra

Anvéandarskapat innehall i relation till redaktionellt innehall vid en krissituation

Att medborgarjournalistiken far allt storre betydelse vid krishdndelser (vad
innebar snabbhet, tillganglighet, mangden innehall och antal ménniskor som tar

del av innehallet)

3. Myndigheter online

Mojligheten att minska kommunikationsbarridarer och 6ka dialog med myndigheter
Mojligheten att fa stéd och viktig information fran myndigheter

Myndigheterna narmar sig allmédnheten, pratar samma sprak,

Det ar inte deras arena, de misslyckas med kommunikationen

Katastrofinformation fran myndigheter ar viktiga nyheter som inte ska spridas via sociala medier

4. Avslutande 6vning: Pdstdenden baserade pd Uses and Gratification

Vad forvantar du dig av kommunikationen i sociala medier vid kris?

A Jag hittar oredigerat innehall om en kris
B Informationen ar uppdaterad och aktuell

C Jag valjer sjdlv vad jag vill Iasa och dela med andra
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D Jag kan bevaka speciella handelser, organisationer och fragor

E Det ger en chans att |ldsa om annat som intresserar mig sa som ndje och underhallning

F Jag far mojlighet att uttrycka kanslor och bearbeta tankar om handelsen tillsammans med andra
G Det ger en bild av den allmdnna opinionen

H Jag kan dela information till vdnner som kan behova veta

I Jag kan kritiskt granska nyheter fran andra medier

J jag kan kommunicera direkt med de drabbade eller anhoriga

K Det ger mojlighet till snabb dialog med myndigheter och offentliga aktorer

L Jag far information och kan engagera mig och agera korrekt nar det sker en kris

M Jag kan ladda upp eget material eller ta del av andras bilder, filmer och annan multimedia

N Jag kan fa positiva nyheter om laget fran en krisdrabbad plats

74



	Abstract
	Executive summary
	1. Inledning
	1.1 Studiens utgångspunkt och inriktning
	1.2 Syfte och frågeställning

	2. Bakgrund
	2.1 Kris och kriskommunikation: definitioner
	2.2 Faktorer för kriskommunikation
	2.3 Användningen av sociala online-nätverk
	2.4 Myndigheter, företag och organisationer på sociala online-nätverk

	3. Teoretisk ram
	3.1 Det användarskapade innehållet
	3.1.1 Medborgarjournalistiken vid krishändelser

	3.2 Samtalet om ny teknologi
	3.3 Sociala online-nätverk och kriskommunikation:  Uses and Gratifications
	3.3.1 Uses and gratification
	3.3.2 Nyttoeffekter av sociala online-nätverk vid kris

	3.4 Sammanfattning: The Social-mediated  Crisis Communication Model

	4. Metod
	4.1 Fokusgrupper
	4.1.1 Urval och rekrytering
	4.1.2 Sammansättning
	4.1.3 Antal grupper i studien
	4.1.4 Storlek på grupperna
	4.1.5 Tabell över studiens fokusgrupper

	4.2 Intervjustruktur och dokumentation
	4.3 Intervjuguide och analysverktyg
	4.3.1 Inledande scenario

	4.4 Reflektion: vad kunde gjorts bättre?

	5. Etiska aspekter
	6. Resultat och analys
	6.1 Samtalet om tekniken
	6.1.1 Genvägen till information
	6.1.2 Någon annans nytta – och någon annans problem
	6.1.3 Skärmen i fickan är en formbar plattform

	6.2 Det användarskapade innehållet – en risk vid kriser
	6.2.1 Vi vill berätta vår historia och nå ut till andra
	6.2.2 Den användarskapade elden
	6.2.3 Vi litar på det professionella filtret

	6.3 Uses and gratification – värden för individen
	6.4 Myndigheter online – en kommunikativ vägledning
	6.4.1 Informera, lyssna och bevaka
	6.4.2 Sekretess och säkerhet
	6.4.3 Inget kan längre döljas

	6.5 Sammanfattning av huvudresultaten
	6.5.1 Samtalet om tekniken
	6.5.2 Det användarskapade innehållet
	6.5.3 Värden för individen
	6.5.4 Myndigheter online


	7. Diskussion och slutsatser
	Bilagor  Bilaga 1: Scenario och inledande frågor

