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Forord

Denna rapport utgor en kort version av slutrapporteringen fran projektet
Kriskommunikation 2.0. Projektets insamlingsarbete inleddes hosten 2012
med webbpaneler och intervjuer om kriskommunikationen i samband med en
brand i Halmstads hamn, och det avslutades tre ar senare med
uppfoljningsenkater till den stora skogsbranden i Vistmanland. Daremellan
har uppgifter samlats in om allminhetens, myndigheternas och mediernas
kommunikation vid sa varierande kriser som Instagramoroligheterna i
Goteborg vintern 2012, de omfattande gatuoroligheterna i Husby i maj 2013
och stormen Simone hosten samma ar.

Undersokningarna har gjorts under en period som préglats av stora
forandringar i mediesambhallet vad géller konsumtion, produktion och
formerna for presentation, vilket skapat nya och standigt féranderliga villkor
for dem som ska kommunicera. Det dr dessa forandringar, och deras betydelse
for kriskommunikationen, som projektet studerat och analyserat, med sarskilt
fokus pa de sociala medierna. En utgidngspunkt i analyserna har hela tiden varit
att lagga sarskild vikt vid medborgarintresset.

Rapporten ar forfattad av en forskargrupp pa Institutionen for journalistik,
medier och kommunikation, JMG, vid G6teborgs universitet.
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Sammanfattning

Syftet med projektet Kriskommunikation 2.0 ar att beskriva och forklara de
digitala och sociala mediernas betydelse for samhallets kriskommunikation. I
projektet har undersokts hur kriskommunikationens tre huvudaktorer —
allmanhet, myndigheter och medier — har kommunicerat i samband med fem
samhallskriser som intraffat i Sverige under perioden 2012-2014. Analyserna
har inriktats pa studier av kriskommunikationen ur ett medborgarperspektiv,
det vill saga med allminhetens intressen och behov som utgangspunkt.

Resultaten visar att de digitala och sociala medierna idag finns med 6verallt nar
kriser intraffar, och att de starkt har paverkat kriskommunikationen for alla tre
huvudaktorerna.

For en stor del av allménheten ar det idag sjalvklart att anvanda de digitala
kanalerna for att enskilt eller tillsammans med andra skapa mening i det som
sker, forsta situationen, samla in och sprida information samt organisera olika
insatser. Samtidigt finns betydande variationer mellan generationerna. Ett
tydligt resultat dr dock att medieanvandningen okar starkt vid kriser, dven av
sddana medier man annars sillan tar del av. I huvudsak uppfattas de digitala
kommunikationsmedlen positivt, men nar det géller de sociala medierna finns
en viss skepsis nar det géller budskapens trovardighet.

Bade kriskommunikatorerna och journalisterna paverkas starkt av de nya
medieformaten med nya plattformar, rullande deadlines och stiandiga
uppdateringar. Bada aktorerna uppskattar mojligheten att snabbt fa ut
information, liksom mojligheten till direktkommunikation med allménheten.
Samtidigt besviras de krishanterande myndigheterna av nyhetsmediernas krav
pé stindigt ny information, och deras 6nskemal om informationsinsatser och
sarskilda intervjuer f6r de ménga olika medieplattformarna.



1. Kriskommunikation i det
digitala medielandskapet

Huvudfragorna for projektet ar hur digitala och sociala medier anvands, hur de
uppfattas och viarderas i samband med kriser, samt vilka konsekvenser detta
har fér samhallets krishantering. Avsikten ar ta fram ny kunskap som kan
vagleda kriskommunikatorer, journalister och andra i det nya mediesamhallets
mojligheter och begransningar, ytterst for att bidra till att minimera skadorna
pa samhalle och individer i samband med kriser och katastrofer i framtiden.

1.1 Brand, storm och social oro

En bild av hur kommunikationen kan fungera i en krissituation kan hamtas
fran helgen den 2—3 augusti 2014 da ett hundratal brandman arbetade med att
bekadmpa en skogsbrand i Vastmanland. Forutsattningarna var besvarliga. Det
var varmt och blésigt, och eldsvadan var pa vig att utvecklas till Sveriges
storsta skogsbrand i modern tid.

For att komma ifrén roken och dramatiken hade ménga som bodde i omradet
lamnat sina hem. En familj, bosatt cirka en mil séder om Norberg, hade akt till
morféraldrarna i Stockholm, men flera nira slaktingar fanns kvar i omradet,
och telefonerna gick varma:

"Till slut ringer min svdgerska och bara skriker i telefon att det brinner har
nu, det har kommer inte att ga ndat bra. Och da vet jag att jag har min mans
syskon [...] med alla barn, med alla djur, allting, var dévertygad om att dom
hade brunnit inne.”

For dessa familjer slutade det trots allt vdl — huset brann inte upp, och
maéanniskorna och djuren klarade sig. Men hindelsen ger en bild av hur
beroende ménniskor ar av kommunikation nar de befinner sig i ett krisomréde.
Personerna som var kvar pa garden behovde veta vart de skulle ta vigen nir de
tvingades evakuera. Deras nira slaktingar i Stockholm ville veta vad som
hénde, och 6nskade inget hellre dn ett meddelande om att allt gatt bra.

Men alla klarade sig inte oskadda undan den vildsamma branden. Innan den
var slackt hade en person dott, flera skadats och en grupp skogsarbetare hade
raddats med helikopter under dramatiska former. Mer dn 20 byggnader hade
forstorts, och dessutom tusentals hektar skog. Over 1 000 personer hade
evakuerats, och tusentals djur hade flyttats (Sjokvist, 2015).

Virst var situationen méndagen den 4 augusti, da personal fran flera
raddningstjanster var aktiva i slackningsarbetet, liksom hundratals frivilliga. I
en intervju beskriver en kvinna hur hon fick en chock da hon pé lokalradion
horde att en lantbrukare med traktorekipage blivit omringad av elden. Hennes
egen man var just da engagerad for att sprida vatten med godselspridare nagon
mil fran den egna garden. Hon férsokte nd honom pa mobilen, och lyckades
antligen efter nagra misslyckade forsok:



"Nej, det dr inte jag, sdger han. Tack det var bara det jag ville veta. Och da
kdnde jag — Facebook — for det hdr har fler hort, och de vet att [namn] dar dar
nere, s da borjade jag Facebooka att [han] dr OK.”

Sent samma eftermiddag anldnde en dotter till garden, med en tankbil som hon
fatt kora dit pa omvagar for att inte fastna i polisens vagsparrar. Flera upplevde
som ett problem att de riskerade att stoppas om de behévde atervianda efter att
ha lamnat det avsparrade omradet. En kvinna i familjen reflekterade efterat:

”... kunde inte poliserna haft en app ddr de bara ... ditt korkort, din bil, ja du
bor hdar, du far dka in. Sant borde det kunna finnas i digitala Sverige 2014.”

Vid det laget hade strommen brutits pa garden, och for att ha kvar nagon
kontakt med omgivningen laddade man mobiler med hjalp av en bil som sattes
att ga pa tomgang.

Kaillorna till 6gonblicksbilderna ovan ar deltagare i fokusgrupper som projektet
intervjuade i Norberg och i Virsbo alldeles efter att branden kommit under
kontroll. I intervjuerna beskrev deltagarna hur de anvande olika medier och
plattformar for att forsté situationen och for att f4 underlag for det egna
agerandet. Information frdn myndigheterna var viktig, liksom nyhetsmediernas
bevakning, men dven allménhetens kommunikation via Facebook och sms hade
stor betydelse i vissa situationer.

Mojligheterna som kommit med de digitala och sociala medierna dr ménga: ett
snabbt och stindigt flode, lattillganglighet, majligheter till interaktivitet och
mobilitet gor att de kan fungera som effektiva kommunikationskanaler,
atminstone sa lange det finns elektricitet till mobilstationerna och att till att
ladda mobiltelefonernas batterier. Genom digitala och sociala medier kan
allménheten uppdatera sig bade om den generella situationen och hur
tillstandet ar for nira och kiara. Men projektets intervjuer visar ocksa pa
problem och begransningar. Exempelvis beskriver intervjuade hur frustrerade
de var nar kommunikationssystemen inte fungerade som de skulle, eller nar
budskapen som spreds via Facebook visade sig felaktiga.

Ett exempel pa problematisk informationsspridning kan hamtas fran Norberg,
med 4 500 invanare, dir man under en period forberedde sig pa evakuering.
Informationen var svartolkad och motsagelsefull. Formellt fattades aldrig nagot
beslut om evakuering, men pa mandagseftermiddagen fanns signaler som
pekade i den riktningen — bland annat kordes det fram bussar som kunde
transportera manniskor fran samhallet. Norbergs kommunalrad uppmanade
ocksa Norbergsborna att lamna orten om de hade mgjlighet, bade i radion och
pa sin Facebooksida. Strax efter midnatt, natten till tisdagen, sdndes ocksa ett
sé kallat Viktigt meddelande till allmanheten, VMA, i lokalradion om eventuell
evakuering av Norberg (Lansstyrelsen i Vastmanlands 14n, 2014).

Budskapen, och den dramatiska handelseutvecklingen, fick manga att soka sig
till kommunens och lansstyrelsens hemsidor, som bada kraschade. Och inte
heller nir de fungerade var de till hjilp for alla. En man med rotter i Ostafrika
berattade hur personer som inte behérskar svenska spraket samlades pa
biblioteket for att tillsammans soka information pa Internet.



Trots spridningen av en del felaktigheter kompletterade sociala medier pé flera
sitt nyhetsrapporteringen vid branden. En central funktion visade sig vara att
fylla i de informationsluckor som nyhetsmediernas rapportering limnade om
den lokala situationen, for grannar, vanner och narstaende. De sociala
medierna anvandes ocksa for att organisera krisstod for drabbade och for dem
som bekdmpade elden, liksom for att stiarka den sociala sammanhallningen.

1.1.1 Det digitala mediesamhallet

Den inledande beskrivningen av hur allminheten agerade i samband med
skogsbranden visar hur central kommunikationen ar nar nagot allvarligt och
akut intraffar. Exemplen visar ocksa hur de digitala medierna i form av
webbtidningar och myndigheters hemsidor, samt sociala medier som
Facebook, fungerar som plattformar for kriskommunikation, samtidigt som de
traditionella kommunikationsformerna som telefon, personliga kontakter och
nyhetsmedier i form av press, radio och tv fortfarande utgor centrala inslag i
allmanhetens erfarenhetsutbyte och informationssokning.

Exemplen visar ocksa hur det som lange betecknades som "nya medier”
numera ar etablerade i manga manniskors medieanvindning. Den digitala
kommunikationsteknologins genomslag, och framvéxten av internet, snabb
bredbandsdistribution och etableringen av sociala medier som bloggar, Twitter,
Facebook, Youtube och Instagram har i grunden forandrat villkoren for
samhillskommunikationen. Digitaliseringen har ocksé forandrat
forutsiattningarna for traditionella nyhetsmedier som press, radio och tv.
Effekten pa journalistiken har varit dramatisk, med publicering pa nya
plattformar, ett upptrappat nyhetstempo och krav pé stindiga uppdateringar.

1.1.2 Fem undersokta kriser

Under perioden 2012-2014 har fem handelser av kriskaraktiar undersokts i
projektet. Tva av dem hade sin grund i social oro, tva uppstod i samband med
brander och en har orsakats av daligt vider — en storm som pé sina hall
innefattade orkanbyar.

» Halmstadsbranden inleddes sent pa kvillen fredagen den 21 september 2012,
da ett kemikalielager i Halmstads hamn fattade eld. Branden orsakade ett stort
moln av giftig rok som till en borjan drev ut 6ver havet, men senare blaste in
over de centrala delarna av Halmstad. Flera VM A-varningar sandes ut till
allménheten via radio och tv, och pé 16rdagen da vinden vinde anviandes ocksa
sirenerna, ofta kallade "Hesa Fredrik”, for att varna Halmstadsborna for den
giftiga roken.

« Instagramoroligheterna inleddes den 18 december 2012, d& grupper av
ungdomar samlades till gatudemonstrationer i centrala Goteborg, diar de
protesterade man mot att ett stort antal ungdomar hade krankts med
pastdenden av sexuell natur pa ett Instagramkonto. Det forekom stenkastning
och annat vald, och ett 20-tal demonstranter omhéandertogs av polisen. Tidigt
forekom uppgifter om att specifika personer skulle ligga bakom
Instagramkontot, vilka senare visade sig felaktiga. Senare domdes tva andra
unga kvinnor for att ligga bakom ryktesspridningen, som da klassades som
grovt fortal.



« Husbyoroligheterna startade pa kvillen den 19 maj 2013, d&d maskerade
personer satte eld pa ett hundratal fordon i Stockholmsférorten Husby. Polis
och riaddningstjanst som kom till platsen moéttes av stenkastning. Oroligheterna
spred sig sedan till fler fororter runt Stockholm och till andra platser i landet.
Talespersoner i Husby forklarade oroligheterna med frustration 6ver 6kande
sociala klyftor, och menade att den utlosande faktorn var ilska Gver att polisen
skjutit en knivbevdapnad man till dods vid ett ingripande nagon vecka fore
bilbrianderna. En 26-arig man domdes senare for grov skadegorelse.

« Stormen Simone drabbade s6dra och vistra Sverige mandagen den 28
oktober 2013, efter att ha orsakat stora skador i Storbritannien och Danmark.
SMHI utfirdade en klass 3-varning for mycket hérd vind fran norska grinsen i
norr till Skane i soder. En hel del tagtrafik stoppades, berorda lansstyrelser
uppmanade manniskor att stanna inomhus och i Géteborg uppmanades
foraldrar att hamta sina barn fran daghem och forskolor. Just i Goteborg blev
effekterna av stormen smé. Daremot drabbades Skane, Halland och Sméland
av stromavbrott, stormfilld skog och andra skador.

 Skogsbranden 1 Vistmanland startade torsdagen den 31 juli 2014, och
utvecklades de foljande dagarna till den storsta skogsbranden i Sverige i
modern tid. Den foljande méndagseftermiddagen berdknades branden omfatta
en yta av cirka 140 kvadratkilometer. En person dog och flera skadades, och
mer dn 20 byggnader eldhirjades, varav flera bostadshus. Ett tusental
maéanniskor tvingades evakuera sina hem, och dessutom flyttades ett stort antal
notkreatur, hastar och andra djur.

1.1.3 Metoder och material

Vid dessa fem héandelser har projektet samlat in material, som ligger till grund
for denna rapport. Valet av undersokningsmetoder utgar fran en multi-
metodologisk ansats som inkluderar bade kvantitativa och kvalitativa metoder.

For insamling av grundldaggande kunskaper om allmanhetens
medieanvindning har anvints enkater i regi av SOM-institutet vid Goteborgs
universitet. Myndigheternas och journalisters installning till anvindning av
sociala medier har kartlagts genom intervjuundersokningar och enkaiter.

Det storsta insamlingsarbetet har dock gjorts i anslutning till de fem héandelser
som beskrivits ovan. Allmanhetens reaktioner och kommunikation i samband
med krisen, deras medieanviandning, och asikter om myndigheter och medier,
har kartlagts dels med hjalp av webbaserade panelundersokningar — sa kallade
medborgarpaneler — genomforda i samarbete med Opinionslaboratoriet,
LORE, vid Goteborgs universitet, dels genom fokusgruppsintervjuer
genomforda inom nagon vecka efter respektive handelse.

Myndigheternas erfarenheter har samlats in genom individuella intervjuer kort
efter de undersokta handelserna. Fragorna har gallt anvindningen av och
bedomningen av olika kommunikationsformer for att né ut till medier och
allméanhet.

P& motsvarande sitt har intervjuer genomforts med reportrar och redaktorer
pa berorda medier. Merparten av intervjuerna har genomforts per telefon,
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varvid de har spelats in pa band och sedan transkriberats. Dessutom har fragor
stillts i en journalistpanel, 4ven den i samarbete med LORE.

1.2 En modell for kriskommunikation
ur ett medborgarperspektiv

En central ambition i projektet har varit att analysera de sociala och digitala
mediernas roll med allméanhetens intressen och behov som utgangspunkt, det
vill siga med ett medborgarperspektiv. Valet av perspektiv betyder att
allmanhetens kommunikationsintressen satts i centrum, inte
organisationernas, och innebar att kriskommunikationens demokrati- och
maktaspekter betonas, liksom kommunikationens betydelse for samhallets
langsiktiga formaga till aterhdmtning.

Det grundliggande medborgarperspektivet preciseras i en modell (se figur 1)
och i foljande sju centrala utgangspunkter:

1) Medborgarperspektivet utgar fran att det finns resurser som allmanheten
behover f tillgang till nar en kris intraffar, oavsett om dessa efterfragas av
varje enskild individ. Vid en kris behover allménheten for det forsta fa
information om situationen for att kunna agera och undvika skada, for det
andra fa kunskap om ansvarsforhéllanden for att kunna bedoma agerandet och
utkrdva ansvar av inblandade beslutsfattare, samt for det tredje fa stod och
kommunikativa mojligheter att bearbeta sina upplevelser.

Figur 1: Kriskommunikation med medborgaren i centrum
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2) Savil allmianhet som myndighetsforetradare och journalister soker sig vid
kriser till olika informationskallor for att forsta vad som pégar, ett agerande
kallat sensemaking. Nar en kris intraffar fordndras och forhandlas bilden av
vad som sker. Kriskommunikationen bidrar ddrmed till en process av kollektivt
meningsskapande bade mellan enskilda individer och mellan allmanheten och
representanter for inblandade organisationer.

3) De tre centrala aktorerna i kriskommunikationen utgors av allmanhet,
myndigheter och medier, och det kollektiva meningsskapandet sker genom
kommunikativa praktiker i interaktion inom och mellan dessa aktorer.

Allmdnheten bestér dels av direkt drabbade, dels av civilsamhallet i stort.
Genom egna erfarenheter samt socialt utbyte av erfarenheter och niatverkande
skapar sig allminheten en uppfattning om vad som sker.

Muyndigheter bedriver strategisk kommunikation for att uppna specifika syften.
For krishanterande myndigheter handlar den operativa delen om att
kommunicera for att rddda liv och minska skador, men ocksa om att vinna
kampen om gestaltningen av krisen.

Medierna larmar pa eget initiativ i sin journalistik om faror och informerar om
hur ménniskor kan fa hjilp, samtidigt som deras skildringar paverkar hur
allmanheten uppfattar samhallets krisatgiarder. Public service-medierna i
Sverige har dessutom vissa formella skyldigheter att bidra till
kriskommunikationen.

4) Begreppen multimedial och multimodal kriskommunikation anvéands for att
fanga den méngfald av kommunikativa aktiviteter som sker i samband med en
kris, da behovet av kommunikation ar sarskilt stort. For att fylla det anvander
inblandade aktorer olika plattformar, medier och kallor samtidigt och i
samverkan. Individer anviander tv, radio, dator och mobil for att i veta vad
som hénder, och de ringer, chattar och f6ljer sina nitverk i sociala medier.
Journalister och representanter for myndigheter aktiverar pa samma sétt sina
olika kanaler och natverk.

5) Individers medieanvindning tar sig ofta uttryck i stabila vanor, som
paverkas av tillgdngligt medieutbud och av individens kon, etniska bakgrund,
utbildning, politiska intresse och — i mycket hég grad — generationstillhorighet.
Att tillhora en viss generation innebar erfarenheten av att vaxa upp i en specifik
mediemiljo, som sedan tenderar att priagla generationen. Med utgangspunkt i
en typologi av sociologen Zukin identifieras fem mediegenerationer, som
praglas av de mediemiljoer som var dominerande under generationernas
formativa ungdomséar (Zukin et al, 2006).

« For Radiogenerationen (fodda -1946) var dagspressen etablerad sedan lange
men de fick uppleva hur radion, som startade 1925, blev allt viktigare i
mediemiljon.

» TV-generationen (1947-1964) upplevde starten av TV i Sverige 1956 samt hur
TV-mediet successivt blev totalt dominerande.
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« Datorgenerationen (1965-1976) var den forsta generationen dar datorer,
konsoler och TV-spel blev etablerade i mediebruket.

« Internetgenerationen (1977-1994) ar den forsta dar digitala medier blev en del
av vardagslivet da dess formativa ar sammanfo6ll med internets snabba
expansion.

« Mobilgenerationen (fédda 1995 och senare) ar den férsta som vuxit upp med
total mobilitet och stdndig uppkoppling, samt med tillgang till kontinuerligt
socialt natverkande i form av sociala medier som Facebook och Twitter.

6) Kriskommunikationen har specifika forutsattningar och méste for att bli
begriplig studeras, tolkas och forstas i sin samhalleliga kontext, som dels
handlar om typen av kris, och var och nar den intréffat, dels om den
samhillskontext som omgardar krissituationen.

Samhallskriser kan typologiseras utifran deras omfattning, vad som orsakar
dem, hur snabbt de intraffar, eller vem eller vad som drabbas (Ulmer et al,
2007; Gundel, 2005).

I de 6vergripande samhaélleliga forutsattningarna ser vi tre globala
samhallsforandringar som sarskilt betydelsefulla for kriskommunikationens
utveckling: risksamhallets framvaxt, politikens transformering, samt
natverkssamhillets expansion.

Enligt sociologen Ulrich Beck (1992) ar risksamhallet ett samhalle som i hog
grad ar sysselsatt med att organisera riskhantering for att &stadkomma en
kansla av sdkerhet och trygghet. Politikens transformering handlar dels om
medialiseringen, dels om samhillsfortroendets erodering dar fértroendet for
politiska institutioner forsvagas och den traditionella politikens inflytande
minskar. Natverkssamhallets framvéxt ar intimt forknippat med
globaliseringen och den informationsteknologiska revolutionen (Castells,
2010). Ny informations- och kommunikationsteknologi mojliggor
gransoverskridande kommunikation i tid och rum, och snabbheten och
granslosheten i exempelvis sociala medier gor att det blir allt svarare att
kontrollera kommunikationen (Eriksson, 2012; Falkheimer & Heide, 2010).

7) Fortroende, larande och resiliens. I medborgarperspektivet, som dr grunden
for modellen, identifieras hantering, ansvarsutkravande och
bearbetning/aterhdmtning som centrala processer i samhallets krishantering. I
alla dessa processer har kriskommunikation en helt avgorande roll. Begreppet
resiliens innebar ett systems formaga till aterhdmtning och motstadndskraft mot
storningar (Walker et al, 2004). Om inte medborgarna ges forutsiattningar att
kritisera, paverka och fa upprittelse for misstag riskerar samhallskriser att leda
till misstro mot de demokratiska institutionerna (Boin & ‘tHart 2003). For
beslutsfattare ar det centralt att fa till stand ett meningsfullt utbyte med de
olika aktorer och intressenter som ar inblandade i krisen for att lara av
begéngna misstag och bygga fortroende (Olsson, Edling och Stern 2015).

1.2.1 Medborgarperspektivet: konkreta fragestallningar

Huvudfragan for projektet har varit de digitala och sociala mediernas roll i
kriskommunikationen med fokus pa den akuta krisfasen. En central ambition
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har varit att gora jamforande analyser dir vi kan studera samtliga kriser pa ett
likvardigt sitt.

Med utgangspunkt fran modellen har vi formulerat f6ljande fragestallningar:

 Hur sker kommunikationen mellan de tre huvudaktorerna ut i samband med
olika samhallskriser? Hur anvander journalister och myndigheter sociala och
digitala medier i kriskommunikationen, hur férdandras allmianhetens
medieanvandning, och hur kombinerar olika grupper personkommunikation,
traditionella nyhetsmedier och sociala medier vid kriser?

« Vilka ar allménhetens férvantningar pad kommunikationen vid en kris; vad
forvantar man sig av journalistiska nyhetsmedier, sociala medier samt av
myndigheterna? Hur ser myndighetsforetradare och journalister pa
kriskommunikation i allmadnhet och sociala medier i synnerhet, och vilka
uppfattningar finns om journalistikens respektive myndigheternas ansvar for
kriskommunikationen?

« Hur uppfattas och virderas olika kommunikationsformer av allménheten i
samband med en kris? Vilket fortroende har allminheten f6r myndigheternas
och mediernas kommunikation och agerande i kriser?

« Finns det generella monster vad giller de olika aktorernas kommunikativa
praktiker under olika typer av kriser, eller 6verskuggar de situationsbetingade
forutsattningarna de generella dragen?

« Vad bor de som arbetar med kriskommunikation tdnka pa om de vill utveckla
héllbara kriskommunikationspraktiker hos bade medier och myndigheter, dar
allmanhetens behov och intressen placeras i forgrunden?
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2. De tre huvudaktorernas
kriskommunikation

Pa foljande sidor resovisas resultatet av undersokningarna av allminhetens,
myndigheternas och nyhetsmediernas kriskommunikation vid de fem kriserna.

2.1 Krisvarning i det nya medielandskapet

En forsta fraga att besvara giller hur forandringarna i mediesystemen paverkar
larmfunktionerna, och framfor allt vilken roll de digitala och sociala medierna
har. Fragan ar om det ar varningsmeddelanden pé radio/tv som gor att
maéanniskor uppmarksammar faran, eller om det 4r meddelanden fran vinner
pa Facebook, eller kanske fortfarande de tjutande sirenerna?

Hur ménniskor nés av varningssignalerna kan bero pa flera faktorer. Man kan
forvanta sig att individernas alder har betydelse, liksom den plats dar han eller
hon ir dé larmet gar (Johansson, 2015). Man kan ocksa anta att det ser olika ut
for olika typer av fara.

Har undersoks hur méanniskor néatts av tva typer av larm, dar det forsta giller
akuta faror i samband med de tva branderna i Halmstad och Viastmanland, och
det andra faror som vuxit fram successivt. De senare omfattar de bada socialt
uppkomna krissituationerna i Géteborg och Husby, samt stormen Simone.
Fragan har undersokts med hjilp av medborgarpanelerna, dar respondenterna
ombetts att kort beskriva hur de forst ndddes av larmen, respektive fatt den
forsta informationen. Panelerna har skickats ut i direkt anslutning till de fem
héndelserna, till personer som varit mer eller mindre berérda genom att de bor
vid eller i narheten av dem. Svaren har kodats om till ett fital fasta kategorier,
och siffrorna viktats for kon, alder och utbildning.

Resultaten visar att nira tva av tre (59 %) som besvarat enkéterna i samband
med branderna har natts av larmen via nyheter eller VMA i traditionella
nyhetsmedier som webbtidningar, radio och TV (tabell 1). En narmare analys
visar att det vid bada tillfallena var radiomeddelanden som nadde flest.

Tabell 1. Kélla till larm for personer som drabbats av de tvd
brinderna (procent, siffrorna viktade for alder, kon och utbildning)

Halmstads- Skogsbrand i

branden Vastmanland Total
Nyhetsmedierna 60 58 59
S&g sjalv/horde av andra 16 29 26
Sociala medier 20 12 14
Sirener 4 - 1
Summa 100 100 100

Totalt antal 178 520 698




15

Relativt ménga fick ocksa den forsta informationen genom personlig
kommunikation, eller sag/upplevde brianderna sjilva. Totalt sdger sig mer 4n
var fjarde deltagare (26%) ha fatt den forsta informationen pa detta sitt.
Sarskilt vanligt var detta vid skogsbranden i Vastmanland, dd manga fick en
forsta kinnedom om héndelsen genom telefonsamtal, sms eller liknande.

Ungefar var sjunde person (14%) fick den forsta informationen genom sociala
medier, som Facebook, Twitter och liknande. Till denna kategori har ocksa
forts dem som svarat att de fatt den forsta informationen genom internet, utan
att specificera narmare. Det betyder att diar ocksa kan finnas svar fran personer
som exempelvis fatt den genom att ldsa en dagstidnings natupplaga.

Vid Halmstadsbranden var det ocksa en mindre grupp som forst ndddes av
larmet nér sirenerna kopplades pa da vinden vinde pa lordagsformiddagen. Da
hade branden redan pagatt ett halvt dygn.

Vid de tre andra hindelserna, da det inte utgick ndgra omedelbara larm,
domineras det forsta informationsflodet i &n hogre grad av nyhetsmedierna
(66%). Vid dessa handelser har ocksa sociala medier en storre betydelse, 16
procent, vilket dr samma andel som for kategorin sdg sjdlv eller horde av
andra. Ett mindre antal har uppgivit andra killor, sirskilt vid stormen Simone,
dé relativt manga angett vaderinstitut, utan att narmare specificera var man
tagit del av rapporten (Tabell 2).

Tabell 2. Kalla till forsta information vid tre hiandelser (procent,
siffrorna viktade for dlder, kén och utbildning)

Instagram, Husby- Stormen

Goteborg oroligheterna Simone Totalt
Nyhetsmedierna 58 76 67 66
Sag sjalv/horde av 27 6 12 16
andra
Sociala medier tot 15 19 16 16
Annat 0 0 5 2
Summa 100 100 100 100
Totalt antal 1907 1449 1783 5139

En niarmare analys av svaren visar pa ganska stora skillnader mellan olika
aldersgrupper, sa att nyhetsmedierna har storre betydelse for dldre, och sociala
medier storre betydelse for yngre. Aven den personliga kommunikationen hade
storre betydelse for de yngre an for de édldre.

Trots dessa skillnader var det i alla dldersgrupper genom nyhetsmedierna som
flest naddes av larmen/den forsta informationen.

2.2 Allmanhetens kriskommunikation

Svenskarnas medievanor har genomgatt stora forandringar de senaste

decennierna. Digital teknologi och nya mobila plattformar har paverkat vilka
medier manniskor tar del av, och nir och hur de gor det. Mest dramatisk har
utvecklingen varit for papperstidningarna som tappat var tredje lasare sedan
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millennieskiftet. Samtidigt har andelen ldsare pa nétet 6kat, men inte
tillrackligt for att kompensera lasartappet for papperstidningarna. Under
samma period har andelen som lyssnar pa webbradio/podradio en
genomsnittlig dag stigit, liksom andelen som tittar pa tv/film via dator/internet
(Mediebarometern 2014).

De forandrade medievanorna ar en faktor som kan ha stor betydelse for
kommunikationen i samband med kriser, eftersom medievalet i extraordinira
situationer i hog grad styrs av vilka medier vi tar del av till vardags. Dessa
medieval beror i sin tur pa faktorer som &lder, kon, utbildning och etnicitet, och
pa det fortroende man har for olika nyhetsmedier (Westlund & Ghersetti, 2015;
Westlund & Weibull, 2013).

Som tidigare namnts antas de massmedier som dominerar under den sa
kallade formativa fasen i méanniskors liv préagla en generations
medieanvandning i fortsattningen. Méanniskor tenderar att foredra de medier
som var mest framtridande nar de vixte upp, och diarfor anvands i det f6ljande
begreppen Radiogeneration om personer fodda 1945 eller tidigare, TV-
generation om dem som ar fodda 1946-64, Datorgeneration om personer fodda
1965-1975, och Internetgeneration om personer fédda 1976 eller senare.

En analys av data fran de nationella SOM-undersokningarna som utfordes
2010 och 2012 bekriftar dessa antaganden, samtidigt som de visar hur nya
medieplattformar och -format snabbt forandrar medievanorna, sarskilt bland
de yngre (Figur 2).

Figur 2. Daglig medieanvdndning i olika generationer 2010 och 2012
(procent, ackumulerat)
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I figuren visas resultaten av en summering av de procentuella andelarna i
respektive generation som uppger sig dagligen anvanda olika medieslag,
uppdelat péa traditionella medier, digitala medier och sociala medier i mobilen.
Av figuren framgér hur de traditionella medierna dominerar starkt i de dldre
generationerna, hiar benimnda Radio- och TV-gererationerna, och hur de
digitala medierna pa motsvarande sétt dominerar i Dator- och
Internetgenerationerna. Men det framgar ocksa hur anviandningen av de
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digitala medierna snabbt 6kar, mest hos de yngsta om man mater i absoluta tal,
men procentuellt faktiskt snabbast bland de dldre.

Vid 2010 drs undersokning maittes inte anvandningen av sociala medier i
mobilen, varfor man inte kan dra nagra slutsatser om utvecklingen pa den
punkten. Daremot kan konstateras att dessa 2012 framfor allt anvandes av
Dator- och Internetgenerationerna.

Med hjilp av Medborgarpanelen har ocksa den faktiska medieanvindningen
vid de fem kriserna undersokts. Ett forsta resultat ar att medieanvindningen
okar vid kriser, och att man soker information i fler medier an man brukar
anvanda till vardags. Sarskilt stor dr anvindningen av nyhetsmedier med
mojlighet till snabba uppdateringar, framfor allt webbtidningar (84%), men
ocksa TV (67%) och radio (55%). Strax under hilften av de svarande uppger att
de anvint nagot socialt medium (45%) eller nyheter i mobilen (41%), och var
fjarde sager sig ha gétt in pa ndgon myndighets hemsida (25%). Ett andra
resultat ar att medieanviandningen varierar beroende pa kris, pa sa sitt att
sociala medier okar i betydelse da krisen ar utstrackt i tid.

En nirmare analys visar att allmanheten utifrén sin anvindning av
nyhetsmedier respektive sociala medier i de undersckta kriserna kan delas in i
fyra kategorier med patagligt olika medievanor under pigaende kriser, dar den
storsta gruppen (63%) utgors av Nyhetsbrukare, det vill sdga storbrukare av
nyhetsmedier och lagforbrukare av sociala medier. Gruppen karaktariseras av
att vara lite dldre och mer hogutbildad an genomsnittet (Figur 3).

Nist storsta gruppen (26%) ar Allanvandarna, som anvander bade
nyhetsmedier och sociala medier. Internetgenerationen ar 6verrepresenterad,
liksom kvinnor och personer som kiinner oro. Aven personer som ir direkt
berorda av kriserna ar 6verrepresenterad har.

Figur 3. Daglig medieanvdndning i olika generationer 2010 och 2012
(procent, ackumulerat)
Nyhetsmedier

Laganvandare Hoéganvandare
2 Medieundvikare Nyhetsbrukare
T Laganvindare
£ 10 % 63 %
o
Ri Néatbrukare Allanvédndare
S Hoganvandare
) 2% 26 %

Kdlla: Medborgarpanelen 2012-2014.

Var tionde person (10%) kan riaknas in i gruppen Medieundvikare, som varken
anviander nyhetsmedier eller sociala medier for att f4 mer information i ndgon
hogre grad. Man ar overrepresenterade, liksom unga och de som inte kdnner
sig berdrda av krisen.

Den minsta gruppen ar Natbrukarna (2%), vilka ar de som i hog grad anvander
sociala medier, men endast i liten utstrackning gar till nyhetsmedierna.
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Gruppen karaktiriseras av att de kidnner sig berorda, men inte oroliga, och den
domineras av unga man.

2.3 Myndigheternas kriskommunikation

Inom kriskommunikationsforskning ligger fokus oftast pa hur enskilda
organisationer med hjilp av kommunikativa atgarder hanterar en kris for den
egna organisationen och det egna varumairket. Men myndigheternas roll vid
kriser 4r mer komplex. For det forsta handlar deras krishantering inte bara om
kommunikation, utan om att genomfora atgarder som minskar krisens
skadeverkningar. For det andra handlar myndighetens kriskommunikation inte
primart om den egna organisationen, utan om att kommunicera for att hjalpa
och skydda andra. Fragan hir ar hur de hanterar detta i en tid dar
kriskommunikation utmanas av en fordndrad mediemiljo med interaktivitet,
okad snabbhet och allt fler kanaler.

Analyserna bygger pa intervjuer. Dels genomfordes sidana med 20
informationsansvariga pa myndigheter med krisansvar 2012, samt fyra
uppfoljningsintervjuer 2015, da fragorna gallde informationsberedskap,
organisering kring sociala medier samt synen pa olika kanaler och aktorer i
samband med kriser. Dels genomfordes intervjuer med 26
myndighetsforetradare i samband med fyra av de kriser som undersokts i
projektet: branden i Halmstad, oroligheterna i Husby, stormen Simone och
skogsbranden i Vastmanland. Fragorna da gillde hur man uppfattade krisen,
vilka informationskallor man anvént, hur man anvint sociala medier, vad man
lart, samt vilka bedomningar man gjort av hur andra aktorer, som
nyhetsmedier och medborgare, agerat kommunikativt.

2.3.1 \Villkor och strategier for kriskommunikationen

I stort sett alla intervjuade anger den egna myndighetens webbplats som
startpunkt och centrum for all extern kommunikation. Dar ska pressreleaser
och uppdaterad information finnas, och nagra menar att webbplatsen aven ar
anvandbar for varningar. De flesta anser dock att andra kanaler da méaste
anviandas, som VMA, nyhetsmedier och Facebook. Vid kriser samarbetar
myndigheterna med MSB, som driver webbplatsen www.krisinformation.se.

Generellt upplever myndigheterna att den nya mediemiljon, med egna
hemsidor och sociala mediers mojlighet till direktkontakt med allménheten,
gett dem béttre kontroll 6ver informationsflodet dn tidigare. Samtidigt menar
alla intervjuade att nyhetsmedierna fortfarande ar centrala for distribution av
information vid samhallskriser, sarskilt i det akuta skedet. De menar ocksa att
de medieteknologiska forandringarna fatt stora effekter: informationsutbytet
gar snabbare och pagar dygnet runt, mojligheten att ratta felaktiga uppgifter
har blivit battre och presskonferenser har spelat ut sin roll, utom just i
krissituationer. Flera myndigheter har ocksa positiva erfarenheter av
deltagande i de chattar med allmédnheten som medierna ibland anordnar.

2.3.2 Myndigheter om sociala medier i praktiken

Omvirldsbevakning av sociala medier kan vara viktig eftersom det dar snabbt
kan spridas information om uppkomna kriser, eller om hindelser som kan
utvecklas till en kris. I krisernas inledande skeden ar darfor bade
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myndighetskanaler, nyhetsmedier och sociala medier viktiga verktyg for att
forsta situationen.

Generellt upplever myndigheter sociala medier som tillgdngar i krissituationer,
eftersom de dir kan ge information till medier och fora en dialog med
allménheten. De upplevs ocksé som en extra resurs om de egna hemsidorna
kraschar, vilket ofta hander i akuta situationer dd manga behover information
samtidigt. Forsok med webbaserade direktsandningar av presskonferenser
upplevs positivt. Samtidigt upplevs hanteringen av sociala medier kréiva stora
resurser, beroende pa att kommunikationen ar svarkontrollerad och stiller
krav pa snabbhet och dialog mer eller mindre dygnet runt.

2.3.3 Fyra typer av medierelationer

Relationen till nyhetsmedierna beskrivs som positiva, sarskilt i krisernas
inledande skeden da de upplevs som hjdlpsamma med att sprida information.
Myndigheterna uppskattar de webbaserade mediernas snabbhet, och menar att
det brukar vara latt att fa felaktiga uppgifter korrigerade. Samtidigt upplevs
som ondodigt arbetskravande att samma mediehus ibland publicerar pd manga
plattformar, utan att dessa samordnar sin informationsinhdmtning. Flera
myndigheter upplever ocksa som problematiskt att mycket kraft gar at till att
serva riksmedier, som ofta betyder mindre for krishanteringen an de lokala
nyhetsmedierna med narmare relationer till dem som drabbas av krisen.

Aven om myndigheterna generellt upplever att den nya teknologin gjort dem
mindre beroende av nyhetsmedierna i kriser, sa finns betydande olikheter i
deras mediestrategier. I intervjumaterialet som helhet kan utldsas fyra olika
relationer, beroende pa graden av kontroll och upplevd konflikt. Relationerna
ska uppfattas som renodlade typer — i verkligheten befinner sig de flesta
myndigheter nagonstans mellan tva eller flera av dessa positioner (Figur 4).

Figur 4. Fyra typer av medierelationer och deras konsekvenser for
sociala mediestrategier
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Den forsta positionen kan kallas Medspelarna — relationen till medierna
praglas av samsyn. Man forvantar sig god hjilp av medierna, och far den oftast,
vilket innebar att man inte anstranger sig naimnvirt i arbetet med de sociala
medierna.
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De traditionella upplever ibland medierapporteringen som negativ och
vinklad, men man anstringer sig 4nda inte for att utveckla arbetet med de
sociala medierna, utan fortsatter att kimpa med nyhetsmedierna.

De sjalvtillrdackliga upplever sig ha god kontroll 6ver dagordningen. De
upplever sig inte sirskilt beroende av nyhetsmedierna, men utvecklar dnda
sociala mediestrategier, och menar sig kunna fa ut de budskap de vill.

Maktspelarna har en konfliktorienterad syn pa medierna, och utvecklar arbetet
med sociala medier for att ta kontroll 6ver dagordningen, eftersom man ar
missndjd med hur mediebilden brukar se ut.

2.4 Nyhetsmediernas rapportering i kriser

Mediernas rapportering i samband med kriser har stor inverkan pa hur
allménheten uppfattar hindelserna, hur manniskor skapar mening i kaoset,
och hur de planerar eventuella egna atgarder.

Med hjilp av den digitala tekniken har rapporteringen blivit mycket snabbare;
medan det tog timmar for de snabbaste medierna att fa ut nyheten om
tsunamin 2004 tog det mindre &n fyra minuter for den norska tidningen
Verdens Gang att fa ut de forsta bilderna online efter bombexplosionen i Oslo i
juli 2011. Den stora skillnaden ar den digitala medieteknologin, som idag ar en
integrerad del i journalisternas verktygslada, och som gor att de sekundsnabbt
kan lagga ut bilder och 6gonvittnesskildringar.

Har analyseras journalisternas syn pa sin egen roll, samt hur de virderar
sociala medier i kriser. Analysen bygger pa en postenkit 2011 och tva
webbenkater 2012 och 2014 till yrkesverksamma journalister, samt
basintervjuer med fyra nyhetschefer och intervjuer med 74 journalister i
samband med de undersokta kriserna.

Webbenkiterna visar att journalister betraktar krisrapportering som intressant
genom att den “hdjer den egna pulsen” och gor journalisterna “mer taggade”.
Samtidigt dr den psykiskt pafrestande och innebar en 6kad arbetsbelastning.

Sociala medier betraktas som mer betydelsefulla i kriser &n till vardags. Dock
finns en 6kad skepsis bland journalisterna om nyttan med de sociala medierna
i det redaktionella arbetet. And4 #r journalister storanvindare av sociala
medier: 2014 anvande sig mer an tva av tre journalister (68 %) av dem dagligen
i arbetet, bland annat for att hitta intervjupersoner dir de saknar egna
kontaktnat, ndgot som sarskilt ndmns av storstadsjournalisterna exempelvis d4
de bevakade skogsbranden i Vastmanland.

2.4.1 Journalisters instdllning till ansvaret vid kriser

Med undantag for att begira sindning av VMA i public servicemedierna har
svenska myndigheter inga befogenheter att styra mediernas krisrapportering.
Samtidigt ar det oklart vilket sjalvpataget ansvar journalister anser sig ha.
Fragor om detta har stillts dels i intervjuer, dels i journalistenkiten 2011. I
intervjuerna betonar journalisterna att man ska rapportera vad som sker
oberoende av myndigheter och konsekvenser, samtidigt som man understryker
vikten av att ge allmidnheten god information.
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Svaren pa enkidtundersokningen visar att tre journalister av fyra &nda menar
sig ha ett ansvar for hur samhallet lyckas hantera kriser. Drygt var femte (21%)
instammer helt och mer 4n hilften (56%) instaimmer delvis (Figur 5).

Figur 5. Journalisters installning till eget ansvar for hur samhallet
ska lyckas hantera en kris (procent)

Instammer helt 21

Instammer delvis 56

Delvis motsatt asikt
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Frdgan som stdlldes var: "Vilken dr din dsikt om foljande pastdende: Journalister har ett
mycket stort ansvar for hur samhdllet lyckas hantera en kris.” Totalt har 1 391 journalister
svarat pa fragan.

I webbenkéaterna, som 2012 och 2014 besvarades av sammanlagt 1 657
journalister, stélldes fragor om vilka uppgifter medierna bor ha i krisers akuta
respektive uppfoljande faserna. Svaren grupperar sig i tre dimensioner, med
fokus pa aktualitet i nyhetsrapporteringen (aktualitetsdimensionen),
granskning och ansvarsutkriavande (granskningsdimensionen) och att
motverka oro och splittring (trygghetsdimensionen).

Inom Aktualitetsdimensionen samlas de journalister som betonar snabb
rapportering, och som mer &n andra har uppfattningen att allménintresse kan
fa ga fore etiska hansyn.

Granskningsdimensionen omfattar de journalister som virderar noggrann
faktakontroll hogt, liksom att ge rost at drabbade, utkrava ansvar och forklara
sammanhangen.

Inom Trygghetsdimensionen éterfinns journalisterna som anser det ratt att
bistd myndigheterna i att fora ut information och bidra till att motverka panik
och oro. Har finns ocksa de som instimmer i att medierna bor lugna och trosta,
och bidra till att halla samman nationen.

Andelen journalister som samlas inom de olika dimensionerna ar olika stora i
olika skeden av krisen. Fler faller in under aktualitets- och
trygghetsdimensionerna i krisens inledande skede, medan andelen i
granskningsdimensionen 6kar patagligt i ett uppfoljande skede.

Sammantaget omfattar granskningsdimensionen flest journalister, f6ljt av
aktualitetsdimensionen och sist trygghetsdimensionen.

2.4.2 Om att bistd myndigheter med att sprida information

Journalisternas sjilvpatagna ansvar framgar ocksa av att det enligt
enkitundersokningarna ar 35 procent av journalisterna som instammer i att
medierna bor bistd myndigheterna med att féra ut information i kriser. Om
dven de inkluderas som instimmer delvis stiger andelen till 56 procent, vilket
betyder att en majoritet av journalisterna i sjalva verket anser det rimligt att



22

medierna hjalper myndigheterna med detta, nadgot som dven torde tillmo6tesga
allmanhetens intresse.

Enkéitsvaren ser ut att skilja sig fran de som ges i journalistintervjuerna, dar
bade reportrar och nyhetschefer understryker vikten av att hélla en ragang
mellan myndigheternas och mediernas olika roller. Forklaringen kan ligga i
enkét- och intervjufragornas delvis olika utformning. Intervjuerna fragar efter
mediernas ansvar, vilket kan uppfattas som vad medierna maste géra, medan
enkiterna fragar efter vad medierna bor gora, det vill sdga frivilligt ata sig.
Resultatet kan tolkas som att journalisterna inte anser att medierna ar skyldiga
att bista myndigheterna, men att det ar bra om de gor det dnda.

2.5 Allmanhetens bedomning av
kriskommunikationen

Allméanhetens uppfattningar om kriskommunikationen har undersokts dels i de
webbenkiter som sints ut i anslutning till de fem undersokta kriserna, dels
genom fokusgruppsintervjuer och individuella intervjuer.

Den generella uppfattningen om mediernas nyhetsrapportering i samband med
de undersokta kriserna ar att den varit bra. Men det ar ganska stora skillnader
mellan de undersokta kriserna. Vid fysiska kriser som brianderna och stormen
Simone ar betyget mycket positivt, medan de kritiska ar betydligt fler vid de
socialt framkallade kriserna (Tabell 3).

Tabell 3. Uppfattningar om mediernas rapportering vid olika kriser
(procent)

Halmstads- | Skogs- Stormen Instagramoroligheter Husby-
branden branden Simone Krankning | Gatuoro | oroligheter

Bra 73 66 61 39 43 33
Varken bra el. ddlig 15 24 24 39 37 34
Inte bra 12 10 15 22 20 33
Summa 100 100 100 100 100 100
N=Antal svar 137 510 1773 1902 1 850 1421
Balans: pos-neg +61 +56 +46 +17 +23 +0

Fragan lod: Hur tycker du att nyhetsmedierna har rapporterat om [branden/stormen etc].
Tabellen dr viktad for dlder, kon och utbildning.

I fokusgrupperna och i panelernas 6ppna svar beroms mediernas bevakning av
brianderna och stormen i termer av snabbhet och korrekthet, medan den svaga
kritiken handlar om motsatsen, att de i vissa fall varit langsamma eller har
brustit i faktakontroll. I de tva socialt framkallade kriserna handlar kritiken
om vilka perspektiv medierna intagit, och vilka aspekter av verkligheten som
lyfts fram. Berommet har pad motsvarande satt handlat om att man tycker
medierna intagit positioner som varit i linje med den egna uppfattningen.

Det ar tydligt att allménheten vid Husby- och instagramoroligheterna snarast
uppfattar nyhetsmedierna som motstandare eller allierade i en ideologisk
samhillsdiskussion, medan man i fallen med stormen och brinderna snarare
uppfattar medierna som informationskallor till skydd for den egna siakerheten.
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Nirmare analyser visar att olika grupper bedémer nyhetsmediernas
krisrapportering pa olika satt. De dldre generationerna ar mer nojda med
bevakningen dn de yngre, och vid ett par av kriserna visar sig drabbade och icke
drabbade viardera nyhetsrapporteringen patagligt olika. Vid stormen Simone
visar sig de som verkligen drabbats av blasten (som blev stark i sydligaste
Sverige) vara mer nojda an andra. Vid oroligheterna i Husby var tvirtom de
som pa ett eller annat sétt personligen drabbats mindre ngjda dn andra
nyhetskonsumenter. Vid 6vriga kriser var skillnaderna sma.

2.5.1 Asikter om myndigheternas kriskommunikation

Att undersoka asikter om myndigheternas information i samband med kriser
innebar en del problem, bland annat for att det kan vara oklart vilka
myndigheter som avses i frigan. Vid tva av de undersokta handelserna —
Halmstadsbranden och oroligheterna i Husby — har fragan i alla fall stallts, i
det senare fallet preciserat till polisens information. Fragan har stillts med
Oppna svar, som kodats om till kategorierna positiva, neutrala eller negativa.

Tabell 4. Bedomning av myndighetsinformationen i Halmstad och
Husby (procent)

Halmstadsbranden Husbyoroligheterna
Positiva 37 25
Neutrala, bade/och 12 21
Negativa 26 31
Ingen asikt 25 23
Summa % 100 100
N=Antal svar 169 1017

Fragan lod: Vilket dr ditt intryck hittills av myndighetsinformationen om branden i
Halmstads hamn/polisens information?

Resultaten visar att det i Halmstadsbranden ér fler som &r positiva dn negativa
till myndighetsinformationen, medan det i Husby ar tvartom. Berommet vid
Halmstadsbranden handlar om tre saker: om anvindningen av Facebook, om
anviandningen av webbtjansten Bambuser for offentligt sinda
presskonferenser, samt positiva omdémen om hemsidan. Berommet for
informationen p& Facebook handlar om att den var tillgdnglig dven da
kommunens hemsida kraschade. Just det sistnamnda ar det som dominerar i
kritiken i Halmstadsfallet.

Kritiken som riktas mot polisens information vid Husbyoroligheterna handlar
om vad man uppfattar som felaktig information, framfor allt i samband med att
den knivbevdapnade mannen skots, om rasistiska tillméalen mot protesterande
ungdomar, samt om anpassning till vad som anses politiskt korrekt.

De som lamnat positiva kommentarer har skrivit om att polisens talespersoner
varit sakliga. Man uppfattar det ocksa som positivt att polisen borjat
kommunicera genom sociala medier som Twitter och Facebook.
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3. Andrade styrkefoérhdllanden

Analysen av kommunikationen vid de fem samhéllskriserna visar att de digitala
och sociala medierna idag finns med 6verallt nar kriser intraffar. For
allménheten, myndigheterna och medierna har tillkomsten av digitala och
sociala medier inneburit fler plattformar, men ocksa férskjutningar i kontrollen
over kommunikationssituationen, vilket lett till nya inbordes
styrkeférhéllanden.

For allmanheten innebir de digitala plattformarna en forstarkning av de
kommunikativa resurserna, och dirmed 6kade mojligheter att hantera akuta
krissituationer. Manniskor upplever det som sjilvklart att anvianda de digitala
medierna och de nya plattformarna, bade for inhdmtning och spridning av
information och for att tillsammans med andra skapa mening i den obekanta
situationen. De sociala medierna anviands ocksé for att gemensamt organisera
insatser i familjer, sociala natverk och i lokalsamhaéllet. De ger battre kontroll
Over situationen och uppfattas i huvudsak positivt, om dn med viss skepsis nar
det giller budskapens trovardighet och killornas tillforlitlighet.

Samtidigt visar analyserna pa betydande variationer mellan generationerna.
Gemensamt for alla ar dock att anvindningen av nyhetsmedier okar vid kriser,
aven av sdidana man annars sillan tar del av.

Aven for kriskommunicerande myndigheter ér de digitala och sociala medierna
sjalvklara och viktiga resurser. Alla anvinder dem, 4ven om det ar stor
variation i graden av professionalitet och i hur integrerade de ar i det dagliga
kommunikationsarbetet. Mgjligheten att snabbt fa ut information upplevs som
viktig om ocksa resurskravande, och manga uppskattar majligheten till
direktkommunikation med allménheten. Myndigheterna upplever ocksi att
digitala medieplattformar gett 6kad kontroll 6ver budskapen i relationen till
nyhetsmedierna.

Genom sin snabbhet, tillganglighet och mojlighet till realtidsjournalistik ar
dock nyhetsmediernas rapportering pa webben fortfarande allmanhetens
viktigaste informationskalla vid kriser. For journalister utgor sociala medier
viktiga resurser for att fa tillgang till fler och nya kéllor, bdde hos myndigheter
och allménhet med forstahandinformation om krisen. Samtidigt innebar de
digitala plattformarna att journalisternas mojlighet att agera gate-keepers har
minskat. Deras informationsévertag utmanas, bade av allmanheten och av
myndigheterna, genom informationsspridning och gestaltning av padgaende
kriser i de sociala niatverken.
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