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SAMMANFATTNING

I denna studie understks kommunala kommunikatorers forestallningar om sociala
medier som ett verktyg i kriskommunikation. Undersokningen genomfdrdes
med hjdlp av en webbenkidt som distribuerades via e-post till samtliga svenska
kommuners informations- och kommunikationsansvariga i januari 2012. Enkdten
inneholl 32 fragor varav 18 hade en 5 punkts s k. linkert-skala med olika pastaenden
att ta stallning till rérande kriskommunikation och sociala medier. Undersokningens
svarsfrekvens var 58 procent (n=169).

Studiens resultat visar att beredskapen for kriskommunikation via sociala medier
bland de svenska kommunala kommunikatorerna dr under stark utveckling. De
sociala medierna dr dock inte dnnu inarbetade i majoriteten av kommunernas
krisberedskaps- och kriskommunikationsplaner, men diskussionerna om en
framtida eventuell anvandning &r intensiv bland kommunikatdrerna. Resultaten
visar dven att det dr de stérre kommunerna som framst har arbetat in de sociala
medierna i sina kriskommunikationsplaner. Trots att de sociala medierna vanligtvis
betraktas som ett potentiellt dialogverktyg sa ser stora delar av kommunikatorerna
dem framst som ett verktyg for enkelriktad snabb spridning av krisinformation, likt
ett massmedium. Tilltron till sociala medier som verktyg i kriskommunikation bland
kommunikatorerna skiljer sig dock relativt tydligt &t beroende pa kon och alder. Storst
tilltro till mediets potential i krissammanhang har de kvinnliga kommunikatorerna
i aldern 40-50 ar. Den storsta problematiken med att kriskommunicera via sociala
medier upplevs vara det stora behovet av personalresurser.
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FORORD

Syftet med denna rapport ar att kartlagga hur kommunikatorer i svenska kommuner
ser pa anvandandet av sociala medier som verktyg i kriskommunikation. Materialet
bygger pa en enkdtundersokning till landets kommuner och ger en unik inblick i
vilka forestéllningar som finns nar det géller sociala mediers anvandning och roll i
samband med kriser.

Docent Mats Eriksson har svarat for den inledande insamlingen av studiens
material inom ramen f&r projektet Crisis Communication in a Digital Age vid Orebro
universitet. Den vidare analysen av det insamlade materialet liksom forfattandet
av denna rapport har gjorts av Mats Eriksson inom ramen for projektet DIGKRIS
(Den digitala kriskommunikationens villkor) vid centrumbildningen DEMICOM,
Mittuniversitetet i Sundsvall, ddr Mats Eriksson ocksa ingar i projektets
ledningsgrupp.

Rapporten ar den forsta av ménga planerade inom detta projekt under de
kommande aren. Projektet finansieras ur regeringens anslag for krisberedskap
och uppdragsgivare dr Samverkansomrade Ekonomisk Sdkerhet (SOES) genom
Forsakringskassan. Myndigheten for Samhallsskydd och Beredskap samordnar
projektet. For redigering av rapporten svarar Mats Johansson.

Sundsvall den 31 januari 2014
Lars Nord

Professor
Projektledare
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INLEDNING

Det senaste decenniet har forutsdttningarna for svensk krishantering och
kriskommunikation forandrats. Ett forsta led i forandringen &r att det svenska
krishanteringssystemet omarbetats och att kommunerna fatt ett storre informations-
och kommunikationsansvar &n tidigare i hdndelse av extraordindra olycks- och
katastrofhdndelser. Regeringen stiftade 2006 tre centrala principer for samhallets
“nya” krishanteringssystem, namligen ansvars-, likhets-, och narhetsprincipen.
Ansvarsprincipen innebér i korthet att den aktdr som har ansvar for en viss
verksamhet under normala forhallanden, bar motsvarande ansvar under en kris eller
katastrof. Likhetsprincipen innebér att en verksamhets lokalisering och organisation
sa langt det ar mojligt ska vara den samma savil under vardagliga forhallanden som
under kriser. Narhetsprincipen innebar slutligen att en kris ska hanteras déar den
intrédffar och av dem som &dr ndrmast ansvariga (se férordning 2006:942). Kontentan
blir att ju battre de svenska kommunerna ar pa att kommunicera om en kris idag,
desto battre blir hela samhallet pé att klara kriser.

Parallellt med fordndringarna av krishanteringssystemet har det skett en
“explosion” av digitala medier och ny kommunikationsteknologi som skapat
bade nya mojligheter och forvantningar men ocksa potentiella problem, nar kriser
ska hanteras och kommuniceras pd kommunal niva. Via de sociala medierna
anses offentliga forvaltningar, likt med sina webbportaler, kunna nd ut med
snabb information, nast intill i realtid — utan att i lika hog grad som tidigare vara
beroende av traditionella massmedier (se t.ex. Atherton, 2009; Booz Allen Hamilton,
2009). Ett annat argument for att kommunen ska inkorporera sociala medier i sin
kriskommunikation handlar om att man dar kan na malgrupper som varken anvander
traditionella medier eller myndighetens webb (se t.ex. Falkheimer & Heide, 2009).
Via de sociala medierna kan kommunikattrer dven identifiera ryktespridning och
snabbt erbjuda en korrigerande information i krislagen (se t.ex. Gonzalez-Herrero
och Smith, 2008). De potentiella problemen handlar om vad som kan hédnda om
kommunen, som traditionellt i krishanteringssituationer stravar efter kontroll och
definitionsmakt i krisldgen, ger sig in i den okontrollerbara sociala medievéarlden.
Vad hénder till exempel om nagon anvindare sprider felaktig ”dessinformation”
pa forvaltningens egen facebooksida? Eller vad hander om nagon aktor valjer att
fora sin debatt och kritik mot kommunens hantering av krisen i kommunens ”“egna”
publika sociala mediekanal? Ytterligare ett dilemma ror att den sociala medie-
kommunikationen kanske tar sa mycket kraft att kommunen missar andra viktiga
kontaktytor (Eriksson, 2013).

Ovanstaende beskrivna fordndringar av krishanteringssystemet tillsammans
med den digitala utvecklingen har sammantaget medfort att kommuners
kommunikatorer fatt en allt viktigare roll i samhallets krisberedskap. De kommunala
kommunikatorerna férvantas idag med hjdlp av bl.a. webb och sociala medier som
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verktyg leva upp till nationella myndigheters, medborgares och massmediers 6nskan
om adekvat och saklig information- och kommunikation néar krisen ar ett faktum.
Dari foljer som framgatt nya utmaningar och dilemman — av vikt att kartlagga och
studera for att ytterligare utveckla svensk krisberedskap.

Den kommunala kommunikatéren

For knappt trettio ar sedan hade 88 svenska kommuner minst en halvtidsanstalld
informator och 79 kommuner hade minst en heltidsanstalld informator som arbetade
med samhallsinformation, presskontakter och samhallskampanjer etc. I ytterligare
175 kommuner fanns andra typer av tjansteman som tilldelats informationsansvaret.
Saledes saknades det vid denna tidpunkt mer professionella informatorer/
kommunikatorer i 69 procent av landets kommuner (Trondeman, 1985).

Idag finns speciella kommunikatorer i de flesta svenska kommunerna, d&ven om
det fortfarande forekommer att andra tjansteman an professionella kommunikatorer
ansvarar fOr informations/ kommunikationsfragorna. Det ar &nda uppenbart
att den kommunala kommunikatdrsverksamheten i relativt hog grad bade har
institutionaliserats och professionaliserats, sedan Trondemans studie genomfordes
(se exempelvis Larsson, 2005).

Att arbeta som kommunikator innebar dock vanligtvis en rad olika uppgifter och
roller. Broom och Smith (1979) skiljer i sin klassiska rolltyplogi mellan informatoren/
kommunikatoren som arbetar som expert, lots, problemldsare och/eller tekniker
dédr den senare sarskiljer sig med sitt starka fokus pa produktionsaspekten av
yrket. Enligt branschorganisationen Sveriges kommunikatérer (2013) kan dagens
kommunikatorer generellt indelas i ett antal olika snarlika yrkesroller, nir de
menar att kommunikatdren antingen arbetar som strateg, specialist och/eller
producent. Strategen har oftast en arbetsledande funktion och ansvararar for
planerings- och uppfdljningsarbete av olika kommunikationsinsatser. Strategen
ingar t.o.m. ofta i organisations- och/eller foretagsledningen. Specialisten ar, enligt
Sveriges kommunikatorer, den sakkunniga och experten i kommunikationsfragor
pa detaljniva. Vanligtvis tar det sig uttryck i att han/hon bér ansvar for en specifik
funktion inom exempelvis intern och/eller extern kommunikation, risk- och
hélsokommunikation och/eller varumaérken etc. Producenten svarar f6r produktion
av webb, nyhetsbrev, trycksaker, personaltidningar, evenemang och utstillningar
etc. Det dr inte sjalvskrivet att informatoren/kommunikatoren enbart arbetar i en av
rollerna, utan en och samma person kan alternera mellan de olika rollerna beroende
pa uppgift samt forstas storlek pa organisation och kommunikationsavdelning.

Kommunikatoéren, krisledningsnamnden och krisen
Enligtlag2006:544 (Lagen om kommuners och landstings dtgirder infor ochvid extraordindra
hindelser i fredstid och hijd beredskap) vilar det i hog grad pa kommuner (och lansting)
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att uppehalla en god formaga att hantera extraordinédra samhallshandelser i fredstid.
Med extraordindr handelse avses i lagen: “en sddan handelse som avviker fran
det normala, innebar en allvarlig storning eller 6verhdngande risk for en allvarlig
storning i viktiga samhaéllsfunktioner”. Enligt lagen ska det d@ven finnas en sa kallad
krisledningsndmnd i varje kommun som kan trdda in i krisligen. Namnden ska
bland annat bestd av en ordférande som beddmer nér en extraordindr handelse
medfor att nimnden skall trdda i funktion. Krisledningsndmnden far aven, enligt
lagen, fatta: “beslut om att Gverta hela eller delar av verksamhetsomraden fran 6vriga
namnder i kommunen/.../ i den utstrackning som dr nddvandig med hansyn till den
extraordindra handelsens art och omfattning.” (SFS 2006:544). Krisledningsnamnden
har dven ett sa kallat geografiskt omradesansvar. Detta innebar att kommunen ska se
till att olika aktorer i kommunen samverkar i planerings- och forberedelsefasen samt
att samverkan sker mellan olika krishanteringsatgarder om val en kris intraffar.
Dessutom ska informationen till allménheten samordnas. Kommunen ansvarar
dven, enligt lagen, for att bade fortroendevalda politiker samt den egna anstillda
personalen utbildas och &vas i att 16sa och hantera extraordindra handelser (SFS
2006:544).

Med tanke pd bland annat kommunens lagstadgade samordningsansvar av
information till allmédnheten har det blivit vanligt att kommuners informations/
kommunikationsansvariga ingar i kommunens krisledningsnamnd. Just i ldgen
nar en kris dr under uppsegling (eller vl har intraffat) menar Larsson (2008) att
kommunikatdren har en extra viktig funktion att fylla i sin organisation. Vid en kris
blir ordval, tonlagen och tidpunkter for olika budskap extra viktiga. Vid kriser beh&vs
dven val forberedda och indvade planer for hur man kommunikativt ska agera,
enligt klassisk krishanteringslogik. Samtidigt liknar oftast inte ndgon kris tidigare
intraffade, varfor dessa planer samtidigt behover vara flexibla och anpassningsbara
utifran situation. Kriser kraver aven, traditionellt, snabb och tidigt information, allt
enligt Larsson.

Kommunerna och de sociala medierna

Under senare ar har Sveriges kommuner och landsting (SKL) vid tva tillfallen
(2010 och 2012) tagit initiativet till att undersdka hur de svenska kommunerna
anvander sociala medier. Resultaten fran ar 2012 visar att hela 76 procent av
landets kommuner anvander sociala medier, vilket innebar en 6kning med cirka
15 procentenheter fran ar 2010. Den absolut vanligaste sociala medieplattformen
i kommunernas kommunikationsverksamhet &r Facebook. Andra plattformar
som anvands ar Twitter, youtube och bloggar. I den senare studien fran 2012 gér
att skonja en okning av anvandningen av plattformarna Bambuser och Instagram.
Anledningarna till att kommunerna anvander de sociala medierna varierar. Den
storsta anledningen till kommunens sa kallade nédrvaron i de sociala medierna ar
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att fora dialoger med t.ex. medborgarna (94 procent). I andra hand anvinds de som
en kanal for att formedla kommunala nyheter (89 procent). I drygt tre fjardedelar av
kommunerna (76 procent) anviands de sociala medierna for varumarkesbyggande.
Den fjarde storsta anledningen till aktiviteter i de sociala medierna hos kommunerna
ar kriskommunikation (73 procent). Det femte vanligaste anviandningsomradet ar
omvarldsanalys (49 procent).

Forskning om sociala medier och kriskommunikation

Forskningen om sociala medier, kommunikation och kriser kan i mycket grova
och pragmatiska drag delas in i ett bredare samhaéllsperspektiv och ett smalare
organisationsperspektiv. Samhallsperspektivet ror den breda samhallutvecklingen
som gar att skonja i kolvattnet av utvecklingen av mobil teknologi och sociala
medier. Christiansen (2011) har exempelvis urskilt tva olika myndighetsdiskurser
som omgardar de sociala medierna som ett samhallsforandrande verktyg i samband
med kriser och konflikter. A ena sidan en teknikoptimistisk diskurs med en stark tro
till de sociala mediernas potential att ateruppliva demokratin samt leda till fredliga
revolutioner och nya mojligheter for tidigare marginaliserade grupper i samhallet.
A andra sidan en mer teknikpessimistisk diskurs dar fokus riktas mot de potentiella
samhéllshot som anses uppstd genom nétaktivism samt de sociala mediernas
férmaga att understddja valdsamma protester.

Organisationsstudierna intar istallet den enskilda organisationens perspektiv
och dgnar sig at betydelsen av - samt mojligheterna med — mobil teknologi och
sociala medier som ett hjdlpande (eller stjdlpande) verktyg for informatdrer och
kommunikatorer i lagen nar kriser intraffar. Detta perspektiv aterfinns framforallt
inom forskningen om public relations (den internationella bendmningen for
kommunikatorsverksamhet) och crisis management. En relativt vélbehandlad fraga
i den organisationsinriktade forskningen roér om organisationer som valjer att
anvianda webb och sociala medier tar vara pa — eller inser — de mojligheter som
tekniken erbjuder fér dialog och interaktion i kriskommunikation. Ett exempel ar
Fjeld och Molesworth (2006) som undersokt om seniora PR-praktiker har insett
den potential som de menar finns inbdddat i mediet i krisligen. De konstaterar
att det finns en stor medvetenhet om dialogpotentialen, daremot menar de att nir
val en kris intraffar att de flesta atergar till en en-vdgs kommunikation for snabb
informationsspridning via sina webbaserade kanaler. Aven Conway m.fl.(2007) har
identifierat ett gap mellan attityden till det interaktiva mediet och hur det anvands
i reella krislagen. Liu och Kim (2011) har pa liknande satt visat att organisationer
tenderade att anvanda de traditionella medierna i hogre grad dn de sociala medierna
— trots de sociala mediernas mdajlighet till dialog - for att kommunicera emotionella
aspekter av krisen sa som forvirring, radsla, sympati och sorg. Lim och Kim f&reslar
att kriskommunikatorer bor vidga sina vyer och utveckla sin anvandning av de
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digitala medierna, inte minst eftersom de sociala medierna enligt dem erbjuder
mojligheter till en mer personlig och kadnsloorienterad kommunikation.

En studie som visar pa behovet av snabbhet i dagens kriskommunikation (utifran
ett organisationsperspektiv) pga. det sociala medielandskapet har genomforts av
Tirkkonen och Luoma-aho (2011). De har med hjdlp av innehallsanalyser visat att
finska myndigheter tidigt hamnade pa “efterkalke” och darfor blev kritiserade och
ifrdgasatta i de “nya” mediekanalerna i samband med den sé kallade svininfluensan
(HIN1). Det tog ett antal manader innan de ansvariga myndigheterna sjalva blev
aktiva pa nétet vilket Tirkkonen och Luoma-aho menar allvarligt skadade deras
fortroende hos allmdnheten: ”Authorities havet o be proactive, build trusting
relations with stakeholders before crisis, not during it. Serving citizens will
increasingly include being present online, especially in crisis situations, when the
need for information and communication is heigttened” (Tirkkonen & Louma-aho,
2011:173).

Interaktionen mellan traditionella och “nya” medier och dess betydelse
for kommunikatoren dr ett annat relativt vanligt studieobjekt inom
organisationsperspektivet. Hur journalister anvdnder medborgargenererat material
i sin rapportering av kriser s som skolskjutningar har bland annat undersokts av
Wigley och Fontenot (2010, 2011). De visar exempelvis attjournalister tenderar att vara
som allra mest bendgna att anvanda material fran sociala medier i sin rapportering
i det mest akuta laget av krisen. Enligt forskarduon anvéande journalisterna vid
skolskjutningarna mer medborgargenererat material i sin rapportering, &n material
fran officiella myndighetskallor. Effekten for de informatdrer och kommunikatorer
som ska hantera dylika kriser menar de dr betydande: “public relations practitioners
must react instanly, as soon as a crisis breaks, in order to gain control of the messages”
(Wigley & Fontenot, 2010:189).

Pavilka 6vergripande sitt kan man da forsta hur kommunikatorer redanidag véljer
att anvanda webb och sociala medier i sin kriskommunikation? Eriksson (2012) har
genom empiriska och teoretiska studier visat att webb och sociala medier anvénds
pa olika sétt i krislagen — och med olika syften — av myndighetsorganisationer. Med
hjélp av fem olika modeller visar han hur kommunikatorspraktiker idag bedriver
kriskommunikation via Internet, webb och sociala medier. Modellerna handlar bade
om intern, extern och interorganisatorisk krishantering och kriskommunikation. De
enklare arbetsformerna bestar i webben och de sociala medierna framst anvands
for enkelriktat spridning av organisationens eget budskap avseende krisen. Syftet
ar framforallt att snabbt sprida sin egen bild av det som intraffat — utan att behéva
passera mediernas si kallade “gatekeepers”. De mer sofistikerade modellerna
handlar om hur kommunikatéren anvander Internet och webbens méjlighet till
sa kallad Isusses Management genom scanning och monitorering av innehallet
pa nédtet, samt nyttjande av natets informationslagrande och nétverksskapande
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funktioner. Den mest sofistikerade modellen handlar om att mer improvisatoriskt
anvianda Internets och de sociala mediernas formaga att skapa sa kallade
situationsbundna handlingsnat, ett synsétt inspirerat av sa kallad nyinstitutionell
teori/handlingsnatsteori. I praktiken kan det handla om att kommunikatdren
forsoker anvéanda sig av de situationsbundna platser som ofta uppstar pa natet i
samband med kraftfulla krishdndelser; platser ddr medborgare sjalva delar och
bidrar med krisinformation.

Att hitta de ”“basta” formerna for hur kommunikatérer ska anvanda sig av
sociala medier som ett verktyg i kriskommunikation dr temat i nagra andra
organisationsorienterade studier. Freberg m.fl. (2013) forsoker exempelvis
kartlagga vad som utgor ett “bra” krisbudskap i den sociala mediesfaren utifran
ett organisationsperspektiv i bemarkelse av att budskapet bedoms som trovardigt
samtidigt som det “vidareformedlas” i hog grad av de sociala medieanvandarna.
Genom innehallsanalyser av socialamedier vid orkanenIrene 2012, ger denagra konkreta
rad till PR-praktiker. De menar bland annat att informatorer/kommunikatorer i
krislagen bor: (1) integrera lankar till bilder samt andra trovardiga kallor i sin egen
rapportering/dialog; (2) anvdnda korrekta, samordande och strategiskt lampliga
“hashtags” och “taggade” nyckelord; (3) kombinera ett mer byrakratiskt tonldge
med ett mer personligt budskap i sin sociala mediekommunikation.

Det finns som sagt d&ven problematiker med att kriskommunicera i ett allt mer
digitalt ~medielandskap, vilket diskuteras explicit i nagra andra
organisationsorienterade studier. Coombs och Holladay (2012) menar exempelvis
att det idag i allt snabbare takt uppstar sa kallade “paracrises”. Med ”paracrisis”
menar de sddana lagen som uppstar nar sociala medieranvandare snabbt reagerar pa
ochengagerasigirykten och spekulationer. Fenomenet definieras de som: “a publicly
visible crisis threat that charges an organization with irresponsible or unethical
behavior” (s. 409). Fragan dr, enligt Coombs och Holladay, hur organisationer — och
dess kommunikatorer ska hantera, dessa i formella termer ”icke-kriser” som oftast
inte leder till att organisationens officiella krisorganisation startas upp.

Studiens syfte, fragestallningar och design

Idag finns ett fatal svenska fallstudier av hur webb och sociala medier mer specifikt
anvants av kriskommunikatorer inom myndigheter och inom offentlig férvaltning
pa regional och lokal niva vid kriser. Befintliga studier handlar om arbetet med
webben och de sociala medierna vid exempelvis stormen Gudrun, Kemiraolyckan
i Helsingborg, storbrand i Halmstad, Asmolnskris inom flyget, etc. (se exempelvis
Eriksson 2006, 2012, 2013, 2014). Det saknas dock en mer generaliserande kvantitativt
orienterad undersokning av hur dagens kommunikatdrer inom kommunal
forvaltning forhaller sig till, och betraktar de sociala medierna, som potentiellt
verktyg i krishantering och kriskommunikation. En sadan undersokning dr inte
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minst viktig eftersom den kommunala kommunikatoren fatt en allt viktigare roll i
samhdllets krisberedskap efter forandringen av det svenska krishanteringssystemet.
Syftet med denna undersokning ar darfor att kartldgga de generella forestéllningar
som kommunala kommunikatdrer har om sociala medier som ett verktyg i svenska
kommuners kriskommunikation. Studiens mer specificerade forskningsfragor
ar: (1) Vilken tilltro har kommunikatorerna till de sociala mediernas formaga
som ett samhallsférdandrande verktyg? (2) Vilka problem och mdgjligheter ser
kommunikatorerna med sociala medier som specifikt verktyg nar deras kommuner
ska hantera och kommunicera vid krishdndelser? (3) vilka erfarenheter, planer
och riktlinjer finns idag for att anvianda sociala medier i svenska kommuners
kriskommunikation?

Undersokningen genomfordes i form av en webbenkét (utformad i Google Docs)
vilken distribuerades via e-post till samtliga svenska kommuners informations-
och kommunikationsansvariga, i januari 2012. Enkéten innehéll 32 fragor varav
18 hade en 5 punkts s.k. linkert-skala med pastaenden att ta stéllning till rorande
kriskommunikation och sociala medier med svarsalternativen ‘i mycket stor grad’,
‘i ganska stor grad’, ’i varken stor eller liten grad’, ’i ganska liten grad” och 'i mycket
liten grad’. Déarutover fanns svaralternativet ‘ingen uppfattning’. Utformandet av
enkatfragorna byggde till viss del pa internationella enkatstudier dar krisberedskap
och kriskommunikation undersokts (se t.ex. Horsley & Barker 2002; Lee, Woeste
& Heath 2007; Schwarz & Pforr 2011) men haér tillférdes ett antal fragor som direkt
rorde sociala medier som verktyg i kriskommunikation. Undersdkningen avslutades
5 mars, 2012, efter tva paminnelser. Svarsfrekvens var 58 procent (n=169).

Enkédten sdndes till den person i kommunen som angivits som kommunens
centrala informations- och kommunikationsansvarige, efter forfragan hos
respektive kommuns egen servicefunktion via e-post eller telefonsamtal. Av de
svarande beskriver sig 26 procent som informator/kommunikator, 26 procent
som informations/kommunikationsansvarig, 31 procent sorterar in sig sjdlva
som informations/kommunikationschef. 7 procent dr webbredaktdr/webmaster.
Avslutningsvis befinner sig 13 procent i annan position, men med informations/
kommunikationsansvar. Konsfordelningen hos de svarande var 72 procent kvinnor
och 28 procent méan. Rollen som informations/kommunikationsansvarig bars saldes
med relativt bred marginal av framforallt kvinnor i de svenska kommunerna.
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STUDIENS RESULTAT

Sociala medier i vardagen

Inledningsvis presenteras resultat avseende anvdndning av sociala medier
privat kontra anviandning av sociala medier inom arbete bland de kommunala
kommunikatorerna. Dessutom presenteras resultat avseende kommunikatorernas
syn pa sociala mediers formaga att fungera som ett eventuellt samhallsférandrande
medium.

Privat anvandning kontra anvandning i arbetet

Halften av de kommunala kommunikatorerna anvander dagligen sociala medier i
det privata livet. Detta kan jamforas med att 47 procent av den svenska befolkningen
mellan 9-79 ar anvander sociala medier en genomsnittlig dag (Nordicom,
2013). Saledes ar de kommunala kommunikatorerna ungefar lika flitiga privata
anvandare som genomsnittssvensken. Men med tanke pa att alderskategoring 40-
50 ar dominerar studiens respondentgrupp sa dr kommunikatorernas anvandning
formodligen anda relativt mycket hogre an exempelvis genomsnittssvenskens i
motsvarande alderskategori (bland 45-64 aringarna anvander exempelvis 35 procent
av befolkningen sociala medier dagligen, enligt Nordicom, 2031). Noterbart ar dock
att var tjugonde kommunal kommunikationsansvarig (5 procent) 6verhuvudtaget
inte anvédnder sociala medier och att 10 procent av dem anvénder sociala medier
privat mer sallan dn 1-2 ganger per vecka.
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Figur 1: Privat anvandning kontra anvandning i arbetet av sociala medier bland
de kommunala kommunikatorerna i procent.
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Inom ramen for sina arbeten anvinder 25 procent av kommunikattrerna sociala
medier som t.ex. Facebook, Twitter och Google+. Anvandningen av sociala medier
som ett verktyg i arbetet sker dock mer séllan dn den privata anvandningen. Om
denna sociala medieanvandning pa arbetet bestar i uppdatering av exempelvis
kommunens egen facebook-sida, sa sker denna hogst 1-2 ggri veckan eller mer sallan,
i 56 procent av kommunerna. Har behovs dock battre kunskap i vad anvandningen
av sociala medier i arbetet egentligen bestar av, for att en korrekt slutsats ska ga att
dras.

Problem och mdjlighet for demokratin

Vad praglar da kommunikatorernas overgripande synsitt pa de sociala medierna?
Dominerar en stark tilltro till de sociala mediernas potential att exempelvis leda till
nya demokratiska majligheter for enskilda att gora sin rost hord? Eller dominerar en
radsla for att de sociala medierna snarare ska understddja problematiska protester?
Enligt studien ar det uppenbart att de kommunala kommunikatrerna, som méanga
andra, tilldelar de sociala medierna en paradoxal férmdga i detta sammanhang.
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Bidra till demokrati
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M Bidra till 6kade samhéllsprotester

20 B Okat genomslag for enskilda
medborgare
10 —
0 T T T ‘—v—_—\

I mycket stor | ganska stor Ivarken stor  |ganska liten I mycket liten
grad grad eller liten grad grad grad

Figur 2: Kommunikatorernas instéllning till social mediers férmaga att bidra till demokrati,
samhallsprotester samt enskilda medborgares mojligheter att fa genomslag for sina idéer och
asikter i procent.

64 procent av kommunikatdrerna menar att sociala medier i stor grad bidrar till en
fordjupad demokrati i samhallet. Nadsta samma procentsats (65 procent) anser att
de sociala medierna ger den enskilda samhéllsmedborgaren 6kade mojligheter att
fa genomslag for sina idéer och asikter. En storre andel (76 procent) menar dock
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att de sociala medierna i stor grad bidrar till ckade samhaéllsprotester. En majlig
tolkning av resultaten ar att sociala medier i nagot hogre grad betraktas som ett
verktyg som understodjer ”protester” snarare an ett verktyg som verkar for en
férdjupning av demokratin. Att tolka resultaten har dr dock svart, eftersom majlighet
till samhallsprotester (bade i en lokal, nationell och global kontext) samtidig kan ses
som en mycket viktig del i en fungerande demokrati. “Okade samhillsprotester”
och ”fordjupad demokrati” kan saledes ses som olika sidor av samma mynt. Ett
exempel ar senare ars folkliga protestyttringar - med krav pa demokratiska reformer
- i flera nordafrikanska lander. Vid den sa kallade ”arabiska varen”, blev de sociala
mediernas roll som ett demokratiserande protestverktyg exempelvis mycket
uppmaérksammad (se t.ex. Howard och Hussain, 2011).

En viktig kalla for journalister

Paverkar medborgargenererade samtal och diskussioner i sociala medieplattformar
den mer klassiska massmedieagendan? Och vilken syn har de kommunala
kommunikatdrerna pa detta samband? Att innehallet i sociala medier ofta anvands
av journalister (i samband med olika typer av krissituationer) verksamma inom
de mer traditionella massmedierna, visas i flera tidigare refererade studier (se t.ex.
Wigley och Fontenot, 2010, 2011). Att webben och de sociala medierna samtidigt
blivit ett allt viktigare arbetsverktyg for just journalister har parallellt d&ven visats
i ett antal studier av journalisters arbetsvillkor i dagens mediesamhdlle (se t.ex.
Karlsson, 2008). Hela 81 procent av kommunikatorerna i denna studie menar ocksa
att sociala medier i stor grad (24 procent i mycket stor grad + 57 procent i ganska stor
grad) paverkar det traditionella mediernas innehall. En relativt hog procentandel av
informatdrerna/kommunikatdrerna anser dven att de sociala medierna dr en mycket
viktig kanal for att hélla journalister informerade i just i krislagen (57 procent).

Sociala medier i kommunens kriskommunikation

Idetfdljande presenteras resultat som ror de kommunikationsansvarigas erfarenheter
av sociala medier i kriskommunikation, men dven hur de betraktar sociala medier
som ett eventuellt framtida verktyg for krishantering och kriskommunikation.

Begransade faktiska erfarenheter i krislagen

Enligt studiens resultat pagar i dag omfattande diskussioner om och hur de
svenska kommunerna ska anvédnda sig av sociala medier i framtiden for att
kriskommunicera. En eventuell framtida anvandning av sociala medier som kanal/
verktyg i kriskommunikation diskuteras i hela 80 procent av kommunerna, enligt
enkédtsvaren. Att omfattande diskussioner overlag sker angaende webb och sociala
medier bland dagens kommunikatorer visar exempelvis European Communication
Monitor. De europeiska kommunikatdrerna upplever exempelvis att anpassningen
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till den digitala utvecklingen och den sociala webben ar den storsta utmaningen for
branschen fram till ar 2015 (Zerfass, Verci¢ och Verhoeven m.fl., 2012).
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Erfarenhet av facebook i Erfarenhet av twitter i Diskuteras framtida
kriskommunikation? kriskommunikation? anvandning?

Figur 3: Erfarenheterna av olika sociala medieplattformar som ett verktyg i kris-
kommunikation, samt andelen kommuner som diskuterar en framtida anvandning.

Trots det breda intresset och diskussionerna omkring digitala och sociala medier
inom kommunikatorsbranschen ar inte svenska kommuners faktiska erfarenheter
av att anvanda faceboook och twitter i krislagen speciellt omfattande (24 procent
respektive 14 procent). Att andelen kommunala kommunikatorer som har erfarenhet
av facebook som kriskommunikationsverktyg dr storre an twitter, foljer sig dock
naturligt eftersom fler kommuner i nulldget anvander just den plattformen (se, SKL,
2012). Aven om studien vittnar om en relativt 1ag erfarenhet av att kriskommunicera
via sociala medier sa har formodligen en mycket storre andel av kommunikatdrerna
redan anvant de sociala medierna for att “scanna” vad som diskuteras, sdgs och
skrivs i krisartade ldgen som rér den kommunala verksamheten. Férmodligen faller
dock inte denna typ av omvarldsanalysarbete in i vad som kommunikatorerna
officiellt betraktar som att ‘anvanda’ sociala medier for kriskommunikation.

Vanligare i kriskommunikationsplaner d@n i beredskapsplaner

Nagra ar tillbaka i tiden uttrycktes inte séllan farhagor om att det blivit allt
svarare for krishanterare att t.ex. uppehalla granser mellan internt och externt och
darmed att kontrollera organisationens krisbudskap, i dagens kaotiska digitala
kommunikationslandskap (Lagadec, 2006). Resultaten i European communication
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monitor 2012 menar dock att dagens europeiska kommunikatorer upplever att de far
allt storre kontroll 6ver de budskap som deras organisation kommunicerar (Zerfass,
Vercic och Verhoeven m.fl., 2012). En méjlig anledning till utvecklingen kan vara att
det i allt fler organisationer idag arbetats fram policys for hur exempelvis sociala
medier far anvandas inom organisationen och av dess medarbetare.
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Policy fér kommunanstélldas Sociala medier i Sociala medier i
anvandning av sociala medier krisberedskapsplan? kriskommunikationsplan?

Figur 4: Sociala medier i krisberedskapsplaner och kriskommunikationsplaner
samt andelen kommuner med policys for kommunanstélldas anvandning
av sociala medier.

Enligt denna studie har idag hela 68 procent av kommunerna en speciellt framtagen
policy for de kommunanstélldas anvandning av sociala medier. I takt med den
snabba medieutvecklingen har de sociala medierna dven i allt hogre grad tagit
en plats i kommuners formella krishanterings- och kriskommunikationsplaner.
I 39 procent av kommunerna dr de sociala medierna inférda i de kommunala
kriskommunikationsplanerna. I 26 procent av kommunerna ar de sociala medierna
dven implementerade i kommunala krisberedskapsplaner. Att procentsatserna
skiljer sig at mellan kriskommunikationsplaner och krisberedskapsplaner kan
tolkas pa flera satt. Ett &r att de sociala medierna prioriteras hogre av kommunernas
kommunikatdrer, 4an av kommunernas krisberedskapsansvariga.

Storkommunerna gar i fronten

Genom sambandsanalys visar studien att arbetet med att implementera de sociala
medierna i olika typer av styrdokument tycks bero pa kommunernas storlek. I
67 procent av storkommunerna (med mellan 100 000 och 300 000 invanare) sa dr
de sociala medierna inarbetade i kriskommunikationsplanerna. I de mellanstora
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kommunerna (med 30 000 till 100 000 invanare) d&r motsvarande siffra 47 procent. I
smastadskommunerna (med upp till och med 30 000 invanare) ar siffran 20 procent.
Av de fyra storstadskommunerna (Stockholm, Goteborg, Malmo och Uppsala)
har dock endast en svarat pa studiens enkat, varfor storstadskommunerna slagits
samman med mindre storkommuner inom kategorin ‘storkommuner’. Sammantaget
svarade 142 kommuner antingen ja eller nej pa fragan om man hade arbetat in sociala
medier i kriskommunikationsplanerna. I tjugo kommuner (12 procent) visste inte de
kommunikationsansvariga om de sociala medierna fanns inarbetade i planerna. Det
finns dven ett mindre samband mellan kommunikatorernas egna privata anvandning
av sociala medier samt i vilken grad de sociala medierna finns implementerade i
kommunernas kriskommunikationsplaner. I de kommuner som har implementerat
de sociala medierna i sina kriskommunikationsplaner anvander 53 procent av
kommunikatdrerna dagligen sociala medier privat. Bland de kommuner som saknar
sociala medier i sina kriskommunikationsplaner dr motsvarande siffra 46 procent.
Moijligen ar det sa att den kommunikationsansvarigas eget intresse och engagemang
idet "nya” mediet firgar av sig pa i vilken grad kommunen borjat att arbeta in dessa
som delar av formella kriskommunikationsplaner.

Snabbheten stérsta fordelen

De sociala medierna betraktas fraimst som ett verktyg med potential att snabb sprida
masskrisinformation till kommuninvanarna, snarare &n som ett dialogverktyg
i krissituationer, enligt studiens resultat. Hela 90 procent av de kommunala
kommunikatdrerna anser att de sociala medierna har mycket stor eller ganska
stor formaga att snabba upp kommunens spridning av krisinformation till
kommuninvanarna (tilltrobalans +86).
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Mycket Ganska Varken Ganska Mycket Ingen Summa Tilltro- Stor

stor stor stor liten liten uppfattning procent balans | tilltro
eller
liten

Oka 51 39 6 3 1 1 100 +86 90
snabbheten
Forbattra 34 42 15 8 2 1 100 +66 76
enkelriktad
information till
breda grupper av
kommuninvanare

Forbattra 26 44 19 9 2 2 100 +59 70
dialogen med
breda grupper av
kommun-
invanare
Forbattra 17 43 25 10 1 8 100 +49 60
enkelriktad
information till
mindre specifika
grupper av
kommuninvanare

Forbattra 15 38 28 12 1 7 100 +40 53
dialogen med
mindre specifika
grupper av
kommuninvanare

Figur 5. Tabell over tilltro till sociala medier som verktyg i Svenska kommuners
kriskommunikation (procent, tilltrobalans samt summa stor tilltro). Kommentar.
Procentandelarna i tabellen baseras pa de individer som besvarat respektive fraga.
Tilltrobalansen anger férhallandet mellan stor och liten tilltro.

Naér det géller tilltron till den sociala mediets férmaga att skapa dialoger (i krisldgen)
med mindre specifika grupper av kommuninvéanare sa éar tilltrobalansen sa pass
liten som +40.

Ett verktyg framst for masskommunikation

Av kommunikatorerna i studien menar 76 procent att de sociala medierna forbattrar
den enkelriktade informationen till breda grupper av kommuninvanare i stor
grad, i jamforelse med 60 procent nir det géller enkelriktade informationen till
mindre specifika grupper av kommuninvanare. Nar det galler mediets majlighet
att skapa dialog med breda grupper av kommuninvanare respektive mindre
specifika grupper av kommuninvanare dr motsvarande siffror som framgatt lagre
(70 procent respektive 53 procent). Resultaten gar i linje med tidigare internationella
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forskningsstudier som visat att nédr vél en kris intréffar anvands webb och sociala
medier framst for snabb enkelriktad informationsspridning, likt ett massmedium (se
t.ex. Conway, 2007; Fjeld & Molesworth, 2006).

I mycket
stor grad
----Enkelriktad
I mycket | ganska information till
liten grad stor grad breda grupper
—Dialog med breda
grupper
| varken
| ganska
liten erad stor eller
& liten grad

Figur 6. Sociala medier som verktyg for enkelriktad information alternativt som verktyg for
dialog.

Forklaringen till det nagot tveksamma forhéllningssattet till sociala medier som
dialogverktyg i krisldgen (i jamforelse med resultatet for deras varde som verktyg
for enkelriktad information) aterfinns férmodligen delvis i upplevelsen av bristande
resurser fOr att kunna hantera en medierad dialog via sociala medier i krissituationer.
Denna problematik diskuteras vidare under rubriken personal- och resurskrivande.

Storre tilltron till Facebook an Twitter

Fraustino, Liu och Jin (2013) efterfragar fler studier av hur olika sociala
medieplattformar fungerar och anvénds i krisldagen. Anledningen menar de ar att
olika plattformar har olika inbyggda funktioner som sannolikt medfor olika effekter
i kriskommunikation. I Facebook kan anvédndaren (vilka kan vara bade enskilda
personer men dven organisationer) exempelvis skapa en egen personlig profil samt
lagga till andra anvidndare som véanner samt byta meddelanden med varandra.
En annan central funktion i Facebook &r att man far automatiska meddelanden
ndr nagon postar meddelanden eller media pa den egna profilen. I Facebook kan
man dessutom ansluta sig till intressegrupper, som ror exempelvis olika sakfragor.
I Twitter skriver anvandaren (privatperson eller organisation) sa kallade tweets,
med en begransning pa 140 tecken. Dessa visas Oppet pa anvandarens profilsida
pa webben. Anvandare kan dven prenumerera (eller “folja”) andra anvandares
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| mycket | ganska | varken | ganska | mycket Ingen Summa Balans
stor grad stor grad stor eller liten liten uppfattning procent
liten grad grad
grad
Koén Kvinna 37 43 13 3 2 2 100 +75
Man 22 45 19 9 1 4 100 +57
Alder 30-40 30 50 12 5 0 100 +72
40-50 40 43 13 0 0 4 100 +83
50-60 31 4 18 3 2 4 100 +67
60-70 23 31 23 16 0 7 100 +38

Figur 7. Tabell 6ver tilltro till Facebook som verktyg i svenska kommuners kriskommunikation
(procent, samt tilltrobalans). Kommentar. Procentandelarna i tabellen baseras pa de individer
som besvarat respektive fraga “I vilken grad anser du att Facebook kan vara anvandbart
som ett verktyg i din kommuns krishantering och kriskommunikation?”. Balansen anger
forhéallandet mellan stor och liten tilltro till Facebook som verktyg i detta sammanhang.

Enligt denna studie skiljer sig tilltron till de olika sociala medieplattformarna
(Facebook och Twitter) at bland de kommunala kommunikatorerna. Bland de
kvinnliga kommunikatdrerna har exempelvis 80 procent stor tilltro till Facebook i
detta sammanhang, nér det géller Twitter &r motsvarande siffra bland kvinnorna 57
procentenheter.

Kvinnliga kommunikatoérer mest positiva

Tilltro till saval Facebook som Twitter som kriskommunikationsverktyg skiljer
sig aven tydligt at beroende pa kon och alder. Kvinnorna &r avsevart mer positiva
an mannen till att anvdanda sociala medier (bade Facebook och Twitter) for att
kommunicera krisbudskap nir deras kommuner i framtiden hamnar i krislagen.
Likasa finns en tydlig aldersfaktor, dér aldersgruppen 40-50 ar utmarker sig som
den med storst tilltro till de sociala medierna som ett viktigt kriskommunikations-
verktyg.



26 | DEMICOM

| mycket | ganska | varken | ganska | mycket Ingen Summa Balans
stor grad stor grad stor eller | liten grad liten uppfattning procent
liten grad
grad
Koén Kvinna 15 42 20 9 4 10 100 +44
Man 21 32 19 15 2 11 100 +36
Alder | 30-40 12 35 27 12 6 8 100 +29
40-50 21 47 12 9 2 10 100 +57
50-60 23 35 23 9 3 7 100 +46
60-70 0 39 7 23 0 31 100 +16

Figur 8. Tabell 6ver tilltro till twitter som verktyg i svenska kommuners kriskommunikation
(procent, tilltrobalans samt summa stor tilltro). Kommentar. Procentandelarna i tabellen
baseras pa de individer som besvarat respektive fraga “I vilken grad anser du att Twitter kan
vara anvandbart som ett verktyg I din kommuns krishantering och kriskommunikation?”.
Balansen anger forhallandet mellan stor och liten tilltro till Twitter som verktyg i detta
sammanhang.

Man kan bara spekulera i anledningarna till de tydliga skillnaderna mellan bade kon
och aldersgrupper. Mgjligen ar det kopplat till att en relativt stor del av de som primart
arbetar som kommunikatdrer/ kommunikationsansvarig/kommunikationschef som
deltagit i undersokningen (83 procent av respondenterna) aterfinns inom kategorin
kvinnor, en stor andel finns dven i alderskategoring 40-50 ar. Detta gor att enstaka
avvikande asikter (fran den dominerande synen) om tilltron till sociala medier i
kriskommunikation, far stérre procentuellt genomslag i évriga grupper. Har bor
dock mer avancerade statistiska analyser genomforas for att prova sambanden,
innan dessa kan verifieras.

Personal- och resurskravande

Att inleda kriskommunikation i de sociala medierna dr inte bara forenat med
mojligheter, enligt litteraturen och forskningen om organisationers mer strategiska
kommunikation (se t.ex. Eriksson, 2009). Av de potentiella problematiker som explicit
ingick att tastallning tilli kriskommunikationssammanhanget for kommunikatdrerna
i denna studie (problematiker rorande personalresurser, juridik, grinser mellan privat
och yrkesroll samt teknisk sdrbarhet) framtrader det medfdljande 6kade behovet av
personalresurser i kommunens krishanterings- och kriskommunikationsarbete som
det absolut storsta problemet.
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Figur 9: Problem med sociala medier som verktyg i kriskommunikation.

Hela 64 procent av de kommunala kommunikatorerna bedomer det okade
personalbehovet som ett stort problem. Jamfort med 43 procent for juridik, 45
procent for problem med granser mellan privat och yrkesroll samt 42 procent for
teknisk sarbarhet.
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DISKUSSION OCH SLUTSATSER

Beredskapen for kriskommunikation via socialamedier bland de svenska kommunala
kommunikatdrerna tenderar att vara under stark utveckling. Annu finns dock inte
de sociala medierna inarbetade i majoriteten av kommunernas krisberedskaps-
och kriskommunikationsplaner men diskussionerna om en framtida eventuell
anvandning ar intensiv bland kommunikatorerna i de svenska kommunerna.

I litteraturen om public relations och kommunikationsverksamhet talas om de
sociala medierna som en form av tveeggat svard med en paradoxal betydelse for den
som arbetar med extern kommunikation (se exempelvis Duhé, 2012). Detta synsétt
aterspeglar sig enligt studiens resultat @ven i de kommunala informations- och
kommunikationsansvarigas perspektiv pa de sociala medierna. En mojlig tendens,
enligt studiens resultat, ar att de kommunala kommunikatdrerna i nagot hogre grad
betraktar de sociala medierna som en form av krisaccelerator, genom sin formaga
till ryktespridning och/eller snabba politiska manifestationer och problematiska
mobiliseringar snarare dn som en kanal for problemldsande informationsspridning
och kommunikation. Uppenbart ar att de sociala medierna sammantaget dnda
anses ha potential att leda till bade problem och mdjlighet for demokratin, enligt
kommunikatorerna.

Idag har fler kommunala kommunikatorer erfarenhet av att anvdnda plattformen
Facebook an plattformen Twitter, i sin egen kriskommunikation. De sociala medierna
ar dven i hogre grad inarbetade i kommunernas kriskommunikationsplaner, &n i
deras krisberedskapsplaner, enligt studiens resultat. Det finns ett tydligt samband
mellan kommunstorlek och i vilken man kommunerna valt att implementera sociala
medier i sina kriskommunikationsplaner. Ju stérre kommun, desto oftare finns de
sociala medierna i kriskommunikationsplanerna. Mgjligen finns forklaringen i att
satsningar pa digitala medier etc. vanligtvis ar mycket kostnads- och resurskravande.

Fa kommunikationsteknologiska nyheter har i lika hog grad sammanknippats
med visiondra idéer om demokrati, “makten till folket” samt nya mojligheter till
dialog som web 2.0 och sociala medier. Nar det géller tilltron till de sociala medierna
som ett specifikt verktyg i kommunens kriskommunikation, dr dock respondenterna
i denna studie nagot avvaktande. De sociala medierna ses mer som ett verktyg for
enkelriktad kriskommunikation dn for dialog med medborgargrupper i krislagen.
Att de sociala medierna ska kunna hjalpa exempelvis kommunikatorer i krislagen att
malgruppsegmentera och hittamindre och ”smalare” medborgargrupper aren annan
vanlig vision inom litteraturen som ror informatdrs/kommunikatorsverksamhet
(se, t.ex. Falkheimer och Heide, 2009). Enligt denna studie, nagot férvanande, ses
dédremot de sociala medierna i krisldgen snarare som en form av massmedium som
i hogre grad har potential att nd stora breda medborgargrupper @n mindre och
“smalare” som exempelvis speciella intresse- eller minoritetsgrupper.

Tilltron till sociala medier som verktyg i kriskommunikation bland
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kommunikatorerna skiljer sig relativt tydligt at beroende pa kon och alder. Storst
tilltro till mediets potential som ett verktyg i kriskommunikation har enligt denna
studie kvinnliga kommunala kommunikatorer i aldern 40-50 ar. De kvinnliga
kommunikatorerna i den aktuella alderskategorin utgodr en relativt stor grupp
av undersokningens respondenter, likasa aterfinns relativt ofta organisationers
informations- och kommunikationsansvariga i denna grupp, dven om main
internationellt sett oftast dominerar kommunikatoryrkets ledningsfunktionen
(se t.ex. Pompper och Jung, 2013). Enligt undersokningen dr mannen nagot mer
pessimistiska i sin syn pa mojligheterna med de sociala medierna som verktyg i
kriskommunikation. Samtidigt utgdér mannen i studien en mindre andel — och ett
fatal individers synsétt — far darmed storre procentuellt genomslag.

Att kriskommunicera via sociala medier anses krdva stora personalresurser
enligt kommunikatorerna och utgdr formodligen den storsta begridnsningen
inom sméa kommuner. Personalfrdgan anses i studien som mer problematiskt dn
exempelvis eventuella juridiska problematiker. SKL har tidigare diskuterat fragan
om kommuner Overhuvudtaget ska kunna anvdnda sig av sociala medier som
exempelvis Facebook som en del av sin kommuns kommunikationsverksamhet.
Anledningen &r att det kan innebara att lagen om elektroniska anslagstavlor gor
det omdjligt for kommunen att hantera medborgares eventuella egna kommentarer
pa kommuns “egen” facebooksida. Bland kommunikatorer i denna studie utgor
dock inte de eventuella juridiska problematikerna nagra storre utmaningar i
ett kriskommunikationssammanhang. Inte heller den relativt omdiskuterade
problematiken om kommunanstéilldas anvandning av sociala medier som
privatperson eller som en representant for sin arbetsgivare beddms vara nagot storre
problem. Mgjligen bedoms idag denna potentiella problematik vara reglerad genom
den allt storre tillgangen till riktlinjer for anvidndning av sociala medier bland
kommunanstéllda.

Slutligen, hur kommer kommunernas kriskommunikation via sociala medier att
utvecklas i framtiden? Utifran studiens resultat (och den tidigare forskning som
refererats) kan man spekulera i en framtida 6kad anvandning dér sociala medier
fraimst anvands som en envégskanal for att snabbt nd ut med kommunens egen
information rorande krisen. Via de sociala medierna, som denna studie visat,
bedomer de kommunala kommunikatorerna att de snabbt kan na bade journalister
(som i basta fall kan vidareférmedla krisinformationen) likvadl som bredare
medborgargrupper.

Den framtida utmaningen i kommunernas arbete med de sociala medierna i
krislagen tycks framforallt aterfinnas i att hitta organisations- och arbetsformer som
skaparbalansmellankommunernaspersonellaresurser, kommunikationsteknologins
och framforallt de sociala mediernas mojligheter till enkelriktad respektive
dubbelriktad kommunikation, samt den trend som finns till allt starkare
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serviceorientering hos myndigheter och offentlig forvaltning. Idag arbetar ménga
myndigheter och kommuner med att foérdndra sina rutiner samt sina kontakt- och
informationsstrukturer for att medborgarna — saval i vardag som i kris — ska fa den
hjalp de forvantar sig med hjalp av e-tjanster, telefon med flera kanaler. I vissa
kommuner utvecklas idag sa kallade servicecenter eller kundtjanster (se exempelvis
Jonkoping, Skelleftea och Orebro) vilka ersitter den tidigare klassiska telefonvixeln.
Dar ges medborgarna service och information via telefon, men ocksa via sociala
medier. Dylika servicecenter och dess personal kan méjligen bli den viktiga resursen
som kan ge kommunernas traditionella kriskommunikatorer efterfragat personellt
stodet i den sociala mediekommunikationen i framtida krislagen.
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Enkédt om sociala medier i kommuners krishantering
och kriskommunikation

Denna enkatstudie &r en del i forskningsprojektet "Crisis Communication in a Digital Age", bedrivet
vid Orebro universitet. Enkéten vander sig till dig, i rollen som informationsansvarig eller informator,
inom nagon av Sveriges kommuner. Enkéaten innehaller 34 fragor. Dina svar dr annonyma. Har du
fragor om din medverkan, eller om fragorna i enkaten, kontakta ansvarig forskare, fil.dr Mats
Eriksson (mats.eriksson@oru.se alt. 076-8184801, 019-303875). Tack for din medverkan!

DIN TJANST OCH DIN KOMMUN

Vilken av féljande beskrivningar passar bést in pa din typ av tjanst?

£ Informatdrikommunikator

£ Informations/kommunikationsansvarig
% Informations/kommunikationschef
£ Webredaktr/iwebmaster

£ Annan position, men med informations/kommunikationsuppgifter

Ungefir hur manga informatérer/lkommunikatorer (i olika positioner) finns i den kommun dar
du arbetar?

7% Ingen
12
135

10.000 -20.000
#120.000 - 30.000
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1 50.000 - 100.000

™ mer &n 300.000 invanare

DIN ANVANDNING AV SOCIALA MEDIER

I vilken omfattning anvander du som privatperson sociala medier (f.ex. Facebook, Linked In,
Twitter, Google+)?

Tl Dagligen
f
3-4 ggrivecka
1-2 ggrivecka

5-6 ggr/vecka

1 Aldrig

1 vilken omfattning anvander du sociala medier i ditt arbete (t.ex. Facebook, Twitter, Google+)?
[ Dagligen
{1 5-6 ggrivecka

13-4 ggrivecka

1-2 ggrivecka

™ Mer séllan

7 Aldrig

KON OCH ALDER

Vilket &r ditt kén?
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Vilken ar din alder?
[7] 20-25 ar
[7]25-30 &r

F7]60-70 &r

SOCIALA MEDIER | ALLMANHET

I vilken grad anser du att sociala medier...
...bidrar till férdjupad demokrati i samhéllet?

™ I ganska stor grad
| varken stor eller liten grad
71 ganska liten grad

] | mycket liten grad

{7 Ingen uppfattning

| vilken grad anser du att sociala medier...
...bidrar till 6kade samhéllsprotester?

"1 varken stor eller liten grad

| ganska liten grad

1 1 mycket liten grad
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I vilken grad anser du att sociala medier...

...och debatter och diskussioner dari, paverkar innehéllet i andra medier som nyhetstidningar, tv och
radio?

11 ganska liten grad

1 I mycket liten grad

9 Ingen uppfattning

| vilken grad anser du att sociala medier...

...ger den enskilda samhéllsmedborgaren ¢kade mdjligheter att fa genomslag fér sina idéer och
asikter?

{9 mycket stor grad

{71 ganska liten grad
F I mycket liten grad

1 Ingen uppfattning

| vilken grad anser du att sociala medier...

...ar svara att definiera, dvs. vad som ska betraktas som sociala medier och inte?
7 I mycket stor grad
71 ganska stor grad

1 varken stor eller liten grad

1 [ ganska liten grad
4 1 mycket liten grad
™ Ingen uppfattning




SOCIALA MEDIER | KOMMUNENS KRISKOMMUNIKATION

I vilken grad anser du att sociala medier...
...kan 6ka snabbheten i kommunens kriskommunikation?

| mycket stor grad

{ ganska stor grad

I varken stor eller liten grad
711 ganska liten grad

7 [ mycket liten grad

I vilken grad anser du att sociala medier...

...kan forbattra kommunens ENKELRIKTADE INFORMATION till breda grupper av kommuninvanare i
krislagen?

7 1 ganska stor grad
11 varken stor eller liten grad
I"}1 ganska liten grad

% I mycket liten grad

¥ Ingen uppfattning

| vilken grad anser du att sociala medier...

...kan forbéattra kommunens DIALOG med breda grupper av kommuninvanare i krislagen?

I mycket stor grad
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I vilken grad anser du att sociala medier...

...kan forbattra kommunens ENKELRIKTADE INFORMATION till mindre och mer specifika grupper
av kommuninvanare i krislagen?

1 mycket stor grad

1 1 ganska stor grad

i1 varken stor eller liten grad
ganska liten grad

7 I mycket liten grad

| vilken grad anser du att sociala medier...

...kan férbattra kommunens DIALOG med mindre och mer specifika grupper av kommuninvanare i
kristagen?

= [ ganska stor grad

11 varken stor eller liten grad
1 ganska liten grad

I mycket liten grad

I Ingen uppfattning

| vilken grad anser du att sociala medier...

...kan férbattra kommunens ENKELRIKTADE INFORMATION till journalister i krisiagen?

74 1 mycket stor grad
{11 ganska stor grad
1 ganska liten grad
1 1 mycket liten grad

™ Ingen uppfattning

1 vilken grad anser du att sociala medier...

...kan forbattra kommunens DIALOG med journalister i krislagen?

{91 mycket stor grad

= | ganska stor grad

11 varken stor eller liten grad
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£ I mycket liten grad
™ Ingen uppfattning

| vitken grad anser du att sociala medier...
...kan 6ka behovet av personalresurser i kommunens krishanterings- och kriskommunikationsarbete?

£ 1 ganska stor grad

r

1 varken stor eller liten grad
41 ganska liten grad
I mycket liten grad

1 Ingen uppfattning

| vilken grad anser du att sociala medier...

...och lagen om elektroniska anslagstavlor (dar kommunen ar ansvarig for allt innehall pa sina sidor
pa Internet) kan skapa problem i krislagen?

11 ganska stor grad
*11 varken stor eller liten grad
ganska liten grad

1 1 mycket liten grad

!Ingen uppfattning

I vilken grad anser du att sociala medier...

...kan vara problematiska i krislagen eftersom det ar svéart att skilja pa tjansteméns och politikers
privata jag och yrkesverksamma person pa t.ex. Facebook?

1 1 ganska stor grad

¥ 1 varken stor eller liten grad

11 ganska liten grad

9 I mycket liten grad
{%Ingen uppfattning
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| vilken grad anser du att sociala medier...

...kan vara ett tekniskt sarbart verktyg i din kommuns krishantering och kriskommunikation?

™ | ganska stor grad

{11 varken stor eller liten grad

711 ganska liten grad

1 I mycket liten grad

“1Ingen uppfattning

I vilken grad anser du att Facebook...

...kan vara anvéndbart som verktyg i din kommuns krishantering och kriskommunikation?

mycket stor grad

ganska stor grad

i1 ganska liten grad

7 I mycket liten grad
“11ngen uppfattning

| vilken grad anser du att Twitter...

...kan vara anvéndbart som verktyg i din kommuns krishantering och kriskommunikation?

mycket stor grad

1 | ganska stor grad

ii‘.‘.;

| varken stor eller liten grad
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Har din kommun erfarenhet av att anvénda Twitter som verktyg i sin kriskommunikation?
[ Ja

Har du personligen yrkeserfarenhet av att anvéanda nagon typ av sociala medier som verktyg i
kriskommunikation?

SOCIALA MEDIER, KRIS OCH POLICY

Har din kommun en policy fér de kommunanstélldas anvandning av sociala medier?

Ingér sociala medier idag som en kanalfverktyg i din kommuns krisberedskapsplan?

1 Ja
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Diskuterar ni idag en framtida anvéndning av sociala medier som kanallverktyg i din kommuns
kriskommunikation?

Elvete





